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PREAMBULE AU BILAN ANNUEL 2013 DE LA MISSION DE MEDIATION
SOCIALE AU SEIN DE SEPT RESIDENCES ADOMA

Partenaires Pour la Ville a Saint-Denis réalise depuis 2004 une mission de médiation sociale
en direction des résidents des résidences ADOMA. Cette mission de médiation sociale
répond a deux objectifs :

- Apporter une aide dans les relations avec les institutions et organismes dont les
résidents relevent et entreprendre avec et pour eux les démarches nécessaires
pour I'exercice de leurs droits.

- Organiser des animations, sorties afin de travailler sur le lien extérieur dans le cadre
d’une ouverture nécessaire au monde hors résidence.

Depuis fin décembre 2011 une mission spécifigue d’accompagnement des résidents agés
des résidences ADOMA a été mise en place. Cette derniére couvre I'ensemble du
département de la Seins Saint-Denis, et a fait I'objet d’'un découpage en deux zones
géographiques distinctes fin 2012. Partenaires pour la Ville réalise cette mission
gérontologique sur la zone géographique Seine Saint-Denis Sud. (Objet d’un bilan annuel
détaillé).

Les médiatrices et leurs missions se réalisent donc quelques fois au sein de mémes
résidences. Il a donc été nécessaire de clarifier les réles et missions de chacune.

Ainsi pour la médiatrice gérontologie il s’agit d’agir en direction de résidents repérés, et
plus précisément de réaliser I'ensemble des actions et démarches nécessaires en direction
des personnes agées repérées avec les responsables de résidence et les professionnels de
la santé et de la gérontologie :
9 D’aider les responsables de résidence a repérer les personnes en difficulté dans les
actes de la vie quotidienne,
9 De rencontrer les personnes agées pour analyser leurs difficultés, connaitre leurs
attentes, les informer et les accompagner,
I De contacter les familles,
9 De contacter les professionnels concernés pour I'évaluation des situations et pour
constituer les dossiers de demande d’aide,
9 De faire le lien entre les personnes agées, les professionnels impliqués

En revanche pour les médiatrices sociales il s’agit d’accueillir, de rencontrer des résidents
au sein de permanences hebdomadaires tout au long de I'année, dans un réle d’écoute,
d’écrivain public, de recherche de solutions dans le cadre du droit commun et aussi de
travailler sur le lien social et la relation avec I'extérieur avec les résidents.

Nous sommes en présence de missions différentes, complémentaires dans I’action
souhaitée par ADOMA en direction de ses résidents et de ses résidents agés.
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l. PRESENTATION GENERALE DE LA MISSION DE MEDIATION SOCIALE
Le bilan présenté va s’articuler selon deux axes principaux :
9 Une présentation générale de la mission et de son évolution
9 Une présentation par résidence des actions et rencontres faites au cours de I'année
2013

Le tableau ci-dessous présente un récapitulatif depuis 2008 de I'action menée par PPV93.

Année Nb de permanences Nb de résidents rencontrés Nb d’entretiens réalisés

2008 7 310 554
2009 7-9 745 835
2010 9 648 1391
2011 9 884 1912
2012 9 673 2234
2013 7 600 1732

En 2013, les médiatrices ont rencontré 600 résidents différents et ont mené 1732
entretiens soit en moyenne 3 entretiens par résident au long de I'année. Elles ont réalisé
2 574 démarches d’accompagnement.

1. ORGANISATION DE LA MISSION DE MEDIATION SOCIALE EN DIRECTION DES
RESIDENTS

A. Quelques éléments clés de I'année 2013

La mission de médiation sociale auprés des résidents se déroule sur 7 résidences a raison
d’une permanence hebdomadaire de 2h30 (demi-journée) ou de 5 heures (journée) et un
travail administratif en lien avec les demandes formulées aux médiatrices, de 2h. ceci
constitue un cadre souvent objet de dépassement compte tenu du nombre de résidents
présents aux permanences.

Pour 2013 la fréquentation des permanences est importante avec connait une régularité de
fréquentation par les résidents.

Il est arrivé que les médiatrices regoivent pour certains foyers entre 10 et 15 personnes par
permanence d’une demi-journée. (La Noue)

L'information et la connaissance de la tenue des permanences se réalise par plusieurs
canaux : le « bouche a oreille entre résidents » fonctionne trés bien, la communication par
affichage, présentation avec le responsable de résidence, et il est aussi arrivé que la
médiatrice sociale effectue des passages réguliers dans la résidence pour poursuivre
I'action d’information aupres des résidents.

Le suivi des situatiom compéxesde certains résidets améne la médiatrice a échanget
a travailler régulierementavec le responsable de résidence.

Dans le cadre de la mission de médiation sociale et afin d’obtenir I'ensemble des
éléments qui permettront de résoudre les situations présentées, la médiatrice doit lors
de sa rencontre avec le résident :

- Instaurer un climat de confiance

- Répondre au mieux a la demande des résidents
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- Mettre les résidents en situation d’autonomie pour leurs démarches selon leurs

possibilités et notamment leur age.
Remarque Les différentes interventions des médiatricest smenées en direction des
résidents titulaires des chambres et en situation réguliépeielques dérapages ont été

notés aussi est demandé a chaque fois le numéro de chambre avec un pointage a la clé par

la médiatrice

Le planning des permanences est institué et se déroule comme présenté ci-dessous.

Lundi 9h30-16h00 ou 9h30-12h30 9h30-16h00
Lénine-PIERREFITTE P. de Kock-ROMAINVILLE
01 48 21 28 07 01 56 96 00 76
113-112 avenue Lénine 88 avenue Pierre Kérautret
93380 Pierrefitte 93230 Romainville
Mardi 9h30-12h00 14h00-16h30
La Noue MONTREUIL Hector Berlioz BOBIGNY
01 4992 90 54 01 48.40.48.62
34 rue H. de Balzac 14 rue Hector Berlioz
93120 La Courneuve 93000 BOBIGNY
Jeudi 09h30-12h00 ou 9h30-16h00 9h30-12h00
S. Valadon-PIERREFITTE Robespierre BAGNOLET
0148 26 29 72 0142351410
11-21 rue Etienne Dolet 41 rue Robespierre
93380 Pierrefitte 93170 BAGNOLET
Vendredi 9h30-12h00
Laennec VILLEMONBLE
01 48.55.07.87
1 chemin de la pelouse
93250 VILLEMONBLE

En 2013, trois médiatrices sociales sont intervenues dans les résidences ADOMA pour
écouter, aider, écrire et ou téléphoner aux différents services publics ou privés pour
répondre au différentes difficultés rencontrées par les résidents et apporter l'aide
administrative attendue. La constitution, le suivi de dossiers de demande de retraite ont
pu étre finalisés par exemple,
En 2013, les médiatrices ont accueilli lors des permanences 600 résidents.
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Précisions :

Depuis plusieurs années il est souligné la différence entre le nombre de résidents regus et
le nombre de demandes suivies par les médiatrices.

Cette distinction est faite car :

- lors d’un entretien, la médiatrice peut instruire plusieurs dossiers.

- une méme personne peut revenir plusieurs fois au cours de I’année a la permanence.

Le tableau présente |'évolution du nombre de résidents regus ainsi que le nombre
d’entretiens menés

Pour comparaison avec les années précédentes, dans les foyers ou PPV93 poursuit son
intervention, il est observé une stabilisation du nombre d’entretiens, avec une légére
augmentation mais surtout une augmentation de la durée des entretiens (quelque fois
plus d’'une heure) liée a la complexité ou au nombre différents des demandes traitées lors
de I'entretien.

Le choix de proposer des temps de permanences sur la journée est a ce titre tres bénéfique
pour les résidents.

Nombre de 2011 2012 2013 Nombre Nombre Nombre
résidents regus d’entretiens d’entretiens d’entretiens
réalisés en réalisés en réalisés en
2011 2012 2013
Lénine 72 70 65 195 295 277
Suzanne Valadon 91 65 66 194 265 258
La Noue 127 106 122 214 354 332
P. de Kock 123 75 92 269 242 365
Robespierre 115 267
Hector Berlioz 94 201
Laennec 46 82
total 413 316 600 872 1156 1732

Pour les nouvelles résidences :

En 2013 Adoma a souhaité ouvrir de nouveaux lieux de permanences de médiation sociale
et les confier a PPV.

Il s’est agi des résidences Robespierre a Bagnolet, Hector Berlioz a Bobigny et Laennec a
Villemomble. En fin d’année il est possible d’avoir un retour sur le déroulé de ces
permanences et de leur appropriation par les résidents :

- Robespierre a Bagnolet : la permanence a répondu aux besoins exprimés par les
résidents ; une fréquentation trés importante : 115 résidents regus

- Hector Berlioz a Bobigny : la permanence a répondu aux besoins exprimés par les
résidents ; une fréquentation trés importante : 94 résidents regus

- Laennec a Villemomble: un début timide avec une augmentation de la
fréquentation au fur et a mesure des semaines.
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B. La mission de médiation sociale

Le r6le de médiation est assuré par la posture de neutralité, d’impartialité et d’empathie
dans l'intervention de tiers aidant aupres des résidents.
Pour la bonne conduite de la mission de médiation sociale et afin d’obtenir I'ensemble des
éléments qui permettront de résoudre les situations présentées, la médiatrice doit :

9 Accueillir les résidents par le biais d’'une écoute active et installer un climat de
confiance
Faire une analyse des situations présentées
Orienter vers les acteurs du territoire
Conseiller sur les démarches a entreprendre
Accompagner les personnes dans leurs démarches administratives
Assurer le role d’écrivain public
Répondre au mieux a la demande des résidents
Repérer les résidents en grande difficulté
Mettre les résidents en relation avec les services sociaux correspondant a leurs
besoins
Mettre les résidents en situation d’autonomie pour leurs démarches selon leurs
possibilités et notamment leur age.

=4 =4 =4 =4 -4 -8 -8 -9

=

La permanence permet de rapprocher, d’accéder et faciliter les relations entre les
résidents et les institutions (CNAV, CAF, Sécurité Sociale, CPAM, P6le Emploi, les services
municipaux...) et quelques fois avec ADOMA, pour des situations conflictuelles issues du
fait du lien bailleur - résidant.

Cette intervention de médiation sociale constitue une étape pour permettre aux résidents
d’acquérir leur autonomie et indépendance dans leur vie privée.

La permanence constitue une étape qui permet aux résidents d’obtenir les premiers
renseignements, une information, une orientation et la constitution d’un premier
diagnostic, soutien, et une écoute attentive de leurs besoins et ainsi de leur redonner
confiance pour prendre en charge ensuite leurs dossiers.

Remague: Certaingésidentscontinuent a venir a la permanence pour discuter et garder le
lien social.

*Les exemples présentés dans les encadrés illustrent des situations particulierement
problématiques et complexes et ne sont pas majoritaires. Elles ont demandé un temps
conséquent d’accompagnement.

9ESYILIOO2KROF Ay SYSyi: RQdzy NB&ARSY

Le suivi de Monsieur X, agé de 54 ans, est un résident ayant une addiction a I'alcool,
instable, sans ressources, n’ayant pas de lien avec sa famille.

Tous ses droits ont été suspendus.

Durant un an la médiatrice I'a recu lors des permanences, et ces entretiens ont conduit aux
rétablissements de ses droits, de prendre contact et de rétablir le lien avec la famille, de
rétablir des relations normales avec les autres résidents du foyer, une orientation vers un
spécialiste qui le suit pour son probleme d’addiction a I'alcool.

Aujourd’ hui ce resi dent pdiffieuttéddau seim ducfdyer,iflge d’ a
les accompagne a l@ermanence, s e propose de gérer e f 1l ux
médi atrice sur des situations d’ urgencles (dé

()

u
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9ESYLX S RQdzy LI NORDRNF RGEAKRBYHYAElFI GA2Y
Monsieur Y est un résident agé de 30 ans. Il a fait un remplacement de trois mois comme

technicien de surface dans une société de nettoyage. Depuis 6 mois, ce résident se trouve

sans ressource, et rencontre un probléme de renouvellement pour ses papiers, dettes de

loyers, barriére de la langue frangaise.

Quand il s’est présenté a la permanence, ses droits étaient suspendus. Suite a I'analyse de

sa situation la médiatrice a pu faire rétablir ses droits auprés de la Caf en proposant la mise

en place un plan d’apurement avec le responsable de résidence, accepté, et un dossier

RSA, et une carte de transports gratuite temporaire qui lui a permis de faire des recherches

d’emploi.

Auj our d’ hua troavé unrrévailicahene plongeur est salaré en CDI. passe
voir la médiatrice régulierement pour garder le lien.

Le role d’écrivain public se réalise selon plusieurs types d’actions telles que :

9 Lalecture de courrier

9 Larédaction de courriers

9 L'aide au remplissage des formulaires administratifs et autres (CAF, CNAV Sécurité

Sociale, P6le emploi, retraite complémentaire...)

 Demande de logement

9 Prise de RV médicaux
Lors de permanences les médiatrices constatent que les résidents demandent
systématiquement pour les demandes liées a la CAF l'intervention de la médiatrice aupres
de la CAF, lorsqu’ils constatent qu’il y a suspension d’APL. lIs sollicitent I'aide de la
médiatrice pour les dossiers de retraite et retraite complémentaire et inscription pdble
emploi. .

Exemple deupture de lienavec les institutions

Monsieur Z est un résident de 40 ans. Il n’a plus aucun droit et il a une addiction a I'alcool
et la drogue. Il n’a plus de lien social.

La médiatrice sociale a suivi ce résident dans toutes ses démarches administratives et
rétablit le lien social avec I'assistante sociale du CCAS, avec son référent de la maison de
I’emploi pour maintenir son RSA. La CAF pour I'aide au logement et mis en place avec le
responsable, un plan d’apurement. L’orienter vers « connexions solidaires » pour ses dettes
de téléphone ainsi que les restos du coeur pour un colis destiné a son « hygiene
quotidienne » et un colis alimentaire. Aujourd’hui il est devenu autonome et il est pris en
charge par ses référents (Maison de I’'Emploi, assistante sociale).

Il est nécessaire de prendre contact régulierement avec les différents acteurs pour la
finalisation de chaque démarche (Dossier APL, Allocations Familiales, dossier ASPA,...).

La médiatrice découvre que certains résidents ne pensent pas a envoyer la photocopie de
leur carte de séjour a la CAF lors de la constitution des dossiers administratifs, les droits
sont immédiatement suspendus, les questionnaires de la CNAV et CAF restent également
en suspens.

Le constat réalisé en 2013 se confirme : la CAF n’envoie plus de courrier pour demander
les pieces manquantes au dossier.

Et ce phénoméne se propage de plus en plus dans les autres administrations. Les
médiatrices contactent la CAF pour savoir quels documents sont manquants.
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C. 'accompagnement social individualisé

Il existe des cas isolés (dans chaque Résidence), repérés lors des permanences ou signalés
par les responsables de résidence.

En lien avec le responsable de la résidence, la médiatrice entame un travail de recherche de
solutions adaptées au cas repéré : il peut s’agir de liens avec les différentes institutions
pour des problématiques de santé, de soutien, de vie au quotidien ou de démarches
administratives importantes et lourdes.

Les démarches relevent d’'un accompagnement individuel en direction des services sociaux,
de santé et ou municipaux.

La connaissance du tissu local, des référents et des opérateurs est une carte maitresse pour
adapter la réponse et trouver des éléments de réponse a la situation.

En 2013 les médiatrices ont été amenées a effectuer des accompagnements physiques
en dehors des permanences sociales surtout sur I’heure du déjeuner ou avant leur
permanence. La plupart de ces accompagnements se sont réalisés auprées d’assistance
sociale concernant des dettes de loyers, des dossiers FSL, RSA..., aupres d’association
juridiqgue de quartier concernant des relances de huissier avant tribunal pour des
impayés (amendes, dettes de téléphones, Urssaf, Poste,....), auprés d’hopitaux pour
prendre des RV auprés de spécialistes ainsi que pble emploi pour une premiere
inscription.

Le travail de médiation engagé repose sur un long travail de suivi indispensable, et
modifie I’approche simple d’écrivain public.

Cas de Monsieur K.

Problématique : Inscription Pole Emploi — Rente d’accident

Monsieur K. a fait une premiére demande d’inscription aupres de pole emploi qui a été
rejetée.

Il s’est présenté a la permanence avec son rejet. La médiatrice a refait un autre dossier qui
a été égaré par pole emploi. Le lundi 07 octobre, elle a di accompagner Monsieur K. a Pole
Emploi de Stains. Et il a fallu a nouveau remplir un autre dossier d’inscription.

Madame B., agent de I'agence Pole Emploi a proposé a la médiatrice de se rapprocher du
directeur de la maison de I'emploi qui lui fera parvenir le dossier, lors de leur réunion
prévue a la fin du mois.

Aujourd’hui ce résident percoit des indemnités de chdmage ainsi qu’une petite rente
d’accident de travail. Ce résident est en attente d’'une réponse CMUC et MDPH.

Toutes ces démarches se sont déroulées sur une période de 6 mois.

D. Le role d’animation

La mission de médiation sociale a aussi pour objectif d’accompagner les résidents vers le
monde extérieur notamment par le biais de participation a des événements culturels ou
festifs : participation a des sorties vers des lieux de rencontres et mise en place de moment
partagé d’écoute au sein du foyer : aux différentes manifestations organisées sur le
territoire et en proximité du foyer : manifestations culturelles, repas de quartier, sorties.
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Ceci afin de lutter contre le sentiment d’isolement et rétablir du lien social.

Une dynamique de mise en place des animations au sein du foyer méme : café social, café
débats informels, modalité d’approche afin que les résidents puissent s’exprimer sur « leur
histoire », leurs allers retours dans le pays d’origine, les aides dont ils auraient besoin sans
sentir une intrusion dans leur espace.

En 2013, les médiatrices ont dii faire face a des situations d’urgence et ainsi les projets
d’animations ne se sont pas réalisés comme les médiatrices I'auraient souhaité.

Cependant quelques animations a pu étre réalisées en présence des médiatrices, en
revanche, elles n‘ont pas pu participer a toutes les animations organisées ces derniéeres se
sont déroulées hors temps de présence des médiatrices.

Le mercredi 27 février 2013 Organisation d’un « golter parole » a Montreuil dans la
Résidence La Noue

Quinze résidents ont participé a cet échange en compagnie du personnel d’ADOMA et des
deux médiatrices. Chacun s’est présenté et s’est exprimé sur ses impressions et ses attentes
vis-a-vis de la résidence. lls ont également pu parler, pour certains, du probléme de la
solitude.

Les médiatrices ont accompagné des résidents a des spectacles et sorties. Lors des
accompagnements pour des sorties extérieures, la présence des médiatrices est importante
pour la participation des résidents, ils se sentent ainsi en confiance.

L'aspect « Animation » du groupe par une personne référente est importante. Les résidents
sont en forte demande de rencontres sorties et golter (période de vacances ou de fétes).
En 2013 les assistantes sociales des CCAS se rapprochent de plus en plus des médiatrices
car le bouche a oreille fonctionne de plus en plus dans le quartier. Elles demandent une
collaboration car elles ne connaissent pas les résidents qui se tournent vers leur service
pour des dossiers RSA, aides financieres, etc. Elles n’hésitent pas a faire appel aux
médiatrices.

Lors de la permanence, la médiatrice apprend aux résidents a trier leurs documents.

Il s’agira souvent d’opérer un premier tri d’'un ensemble de papiers rapportés pour trouver
celui qui permettra de déclencher les démarches.

Les résidents apprennent ainsi a reconnaitre a I'aide des logos les courriers relatifs a la CAF,
la CPAM, etc.

Du matériel (classeurs, chemises, post it de différentes couleurs) est parfois remis aux
résidents pour les aider dans cette démarche. Le but est que les résidents parviennent a
étre autonomes et a retrouver les papiers nécessaires en fonction de leurs besoins.
Remarque en 2013, certains résidents ont acquis une autonomie. lls ont pris le réflexe
d’amener systématique les documents nécessaires pour la constitution des dossiers.

E. Le role de partenariat: rencontres et participations aux
réunions extérieures

Le partenariat se développe et les médiatrices ont tout au long de I'année créée des liens
avec les acteurs et professionnels locaux. Les échanges des médiatrices avec ces
professionnels participent a [|’élaboration et la construction d’un partenariat local
important.

Les différents services rencontrés sont :

10
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Pierrefitte, Médecins traitants
Pierrefitte, Mairie, Service du logement
Pierrefitte, Centre Municipal de Santé
Pierrefitte, CCAS
Pierrefitte, I’Afpad
Pierrefitte, Espace Maison de 'emploi et de I'économie
Pierrefitte association RAPID (alphabétisation)
Pierrefitte, Hopital de la Fontaine et Clinique du Pré
Pierrefitte, Restos du coeur
Villemomble, CCAS
Montreuil, CCAS
Montreuil,H6épital André Grégoire
Bognolet, CCAS
Bagnolet, Maison de Quartier La Fosse aux Fraises
Saint-Ouen, Entreprise SADE Saint-Ouen BTP
Saint-Denis, Accompagnement physiqgue au CICAS 93 pour la retraite
Complémentaire
Saint-Denis, Restos du cceur
Saint-Denis, Connexions solidaires Emmalis
Société de transport médical VSL Alisée : partenariat informel avec la médiatrice.
Cette société vient chercher les résidents au domicile pour I'accompagnement
médical.
9 LA CIMADE (association pour les sans-papiers, droits aux migrants) : Concerne les
premieres demandes de carte de séjour ou bien un regroupement familial.
Bobigny, Police municipale
Bobigny rencontre avec les services concernés par la vie sociale des résidents a
I'initiative d’ADOMA
Les rencontres par date :
9 Comité de pilotage le 19 mars avec GRDR/PPV93/AIDES ET ENTRAIDE
I Comité de pilotage organisé le 4 avril avec le Conseil Général, les élus et la ville de
Montreuil
9 Réunion d’information avec les impdts pour mieux expliquer la déclaration de
revenues
Réunion de travail le 16 mai avec GRDR/le responsable de résident/les médiatrices
Réunion d’échange le 19 juin a Pierrefitte avec Assistante sociale des entreprises de
BTP
9 Le 14 mai rencontre avec différents services de la Ville de Bobigny (CCAS,
Logement, Prévention, Citoyenneté)
Pierrefitte, entreprises des BTP, Assistante sociale
Pierrefitte, Médecin traitant
Pierrefitte, Mairie, Service du logement
Pierrefitte, Espace Maison de I'emploi et de I'’économie
Pierrefitte, CCAS
Mutuelle : en 2013 et apres les constats récurrents de I'absence de mutuelle par les
résidents, un travail de recherche de mutuelle adaptée a été mis en place.
Le respect du choix et de propositions diversifiées ont été entrepris afin de
préserver le droit des résidents et de ne pas présenter de collusion avec les
mutuelles. Le travail réalisé prend en compte les propositions intéressantes pour
les résidents concernant notamment pour les frais d’hospitalisation.

=4 =4 =8 =8 A8 ofofoh oo e

=A =4 =4

1
1

=a =

= =4 =4 =4 -8 =9
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Ainsi

- En cas de recours pour un logement ou carte de séjour, la médiatrice a fait appel a
|'association AFPAD (Association pour la formation la prévention et I'accés aux
droits a Pierrefitte), structure juridigue composée d’avocats et juristes. La
médiatrice prend rendez-vous pour le résident qui s’y rend seul.

- Llorsque le résident rencontre des problémes pour exposer sa situation
professionnelle dans le cadre de retraite complémentaire, les médiatrices peuvent
se déplacer et prendre un rendez-vous a la CICAS 93 Retraite Complémentaire (5
rue Pleyel Saint-Denis).

- La médiatrice est en contact avec |'assistante sociale de I'Entreprise SADE Saint-
Ouen BTP au sujet d’un résident victime d’une perte de mémoire. Elles tentent de
faire une démarche de tutelle pour I'accompagner dans une démarche de retour au
pays a moyen terme.

- La médiatrice est en contact avec les médecins du Centre Municipal de Santé de
Pierrefitte. Si nécessaire, elle assure un suivi administratif (arrét de travail) et peut
si besoin accompagner physiqguement un résident.

- La médiatrice en contact avec I'Hopital André Grégoire a Montreuil, assure un suivi
administratif du résident pour ses soins réguliers. Ce résident avait son dossier de
renouvellement MDPH suspendu suite a un manque de documents.

F. Outils utilisés pour le suivi

Outils utilisés
Pour cette mission, trois outils principaux sont a disposition: la fiche contact, le fichier
informatique et le fichier des coordonnées.
% La fiche contact est établie lors du premier entretien avec la personne. Elle recense des
données essentielles sur la situation du résidant (tels que : nom, numéro de sécurité sociale,
revenus, allocations, situation familiale, médecin traitant).
Elle permet le suivi car elle est complétée au fur et a mesure des rencontres avec la personne. De
plus, la médiatrice peut transmettre la fiche contact a la mission gérontologie quand un résidant
semble étre en perte d’autonomie ou présente de grandes difficultés. Ce lien entre les deux
missions facilite la mission gérontologie.
% Le fichier informatique : reprenant tous les détails et informations concernant le suivi des
résidents.
Un fichier des coordonnées des différents contacts est mis a jour régulierement pour
contacter facilement et rapidement tous les interlocuteurs nécessaires.
Une liste des réseaux sur chaque site est disponible.

Compte tenu de la fréquentation importante des permanences et de la présence de
personnes autres que les résidents aux permanences, il a été nécessaire dans certains
foyers ou résidences, de vérifier auprés du responsable de résidence que les personnes
recues étaient bien des résidents attitrés.

L’avis d’imposition permet de mettre en place ou non I’acces au droit. (APL, ASPA,....)
Les médiatrices disposent des imprimés des différents organismes : CPAM, CAF, CNAV, etc.
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Les médiatrices disposent d’un téléphone portable pour appeler les différents services
publics.

Les médiatrices sont équipées du matériel nécessaire pour faire les courriers. Les
documents sont remis aux résidents dans une enveloppe qu’il ne reste qu’a affranchir.

Chaque document remis a la Médiatrice (avis d'impot, titre de séjour, etc.) est
systématiquement remis en copie au responsable de résidence (avec I'accord du résident)
afin de mettre a jour les données qui permettent d’avoir un réel suivi du résident

Les médiatrices avisent le responsable du foyer pour le tenir au courant de I’évolution de la
situation du résident. Certains par la suite, ont retrouvé un travail. lls n’hésitent pas a
avertir la médiatrice. Celle-ci prévient le responsable qui demande une avance au résident
pour régulariser les dettes.

U Voir la fiche contact et le fichier des coordonnées en annexe p.43

IIl. TYPES D’ACCOMPAGNEMENTS REALISES SUR L’ENSEMBLE DES RESIDENCES
EN 2013

Différents accompagnements ont été réalisés en 2013, au total 2574. La CAF reste
I’organisation la plus sollicitée, 879 démarches soit le tiers des démarches entreprises par
les médiatrices.

Accompagnement

Dettes de —\ |7 /visite; 48; 2%
loyer; 18; 1%

CAF; 879; 34%

\ 2

Hopitaux;

41; 2%
Poste; 14; 1%
Banque; 5; 0%
P6le Emploi; 86;
Fonseil Général;
85; 3%

Préfecture; 44;
2% Trésor Public;
147; 6%
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Domaine Nombre de demandes

CAF 879
Retraite 296
CPAM 175
Trésor Public 147
Préfecture 44
Conseil Général 85
P6le Emploi 86
Banque 5
Poste 14
Hopitaux 41
Mairie 138
Courrier 598
Dettes de loyer 18
Accompagnement/visite 48
TOTAL ACTIONS 2574

Tout au long de la période les médiatrices ont traité des demandes concernant

U les procédures CAF pour 879 actions et 34% des actions réalisées. Le travail des
médiatrices consistent essentiellement a 'aide a la constitution de dossier et a
I'ouverture de droit, et les déclarations trimestrielles RSA, chargé de famille et des
procédures d’apurement avec I'aide des responsables de résidences (car si dette de
loyer, les APL sont suspendues), I'aide pour des dossiers d’APL compliqués (la
demande et le dossier initial sont constitués par le responsable de résidences a 80%
des cas)

U Les demandes relatives aux courriers (23%) représentent prés d’un quart du
travail. Les médiatrices font la lecture, le tri, la constitution de dossiers, elles
rédigent des courriers d’accompagnement pour |'obtention de la CMU, par
exemple, elles répondent aux demandes de paiement/relances et elles aident les
résidents pour des courriers personnels du type abonnement téléphonique.
Aujourd’hui, méme les salariés viennent pour un accompagnement dans le
remplissage de leurs demandes de congés.

U Les demandes relatives a la préparation de la retraite ou a la retraite elle-méme
représentent 11%. Les médiatrices aident au remplissage des dossiers, au tri des
documents ( il arrive souvent que les résidents arrivent avec des sacs remplis de
fiches de paie a classer). Plusieurs rencontres sont nécessaires pour finaliser un
dossier de retraite. Un rendez-vous est pris systématiquement avec un conseiller
retraite de la CNAV pour le dép6t de dossier.

U Ensuite viennent les demandes en rapport avec la couverture santé (CPAM) a
hauteur de 7% des accompagnements. Il s’agit d’établir des dossiers de demande
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de CMU et CMU-C, d’AME pour les personnes qui n'ont plus de droits ouverts a la
CMU parce qu'ils n'ont plus de titre de séjour. Certains résidents salariés
rencontrent des problemes d’indemnités journalieres en cas de maladies ou
accident de travail, ils viennent a la permanence pour mettre a jour leur situation.

U Les demandes concernant le Trésor public représentent 7%, prés de 75 résidents
sont venus vérifier ou compléter leur déclaration a la permanence au mois de mai
2013. Pour les autres demandes par exemple la redevance audio-visuelle.

Cette année, les résidents ont en majorité sollicités les médiatrices pour la
déclaration des revenus sur I'année 2012. Elles avaient recu une formation du
Centre des Impots et cela leur a permis d’accompagner au mieux les résidents. Elles
avaient un numéro de téléphone avec un accés direct pour les questions. La
majorité des résidents ont aussi sollicité la médiatrice pour la taxe d’habitation. La
plupart des résidents n’ont jamais payé de taxe.

U Les demandes relatives aux services municipaux concernent 5% des

accompagnements : orientation vers I’assistante sociale qui renvoie le résident avec
le dossier adéquat vers la médiatrice.
Exemple de dossier: Demande d’APA, ASPA, RSA, FSL (dette de loyers), aide
exceptionnelle pour le loyer et carte de transport solidarité, MDPH (téléchargeable
sur le site internet). Les médiatrices accompagnent de plus en plus souvent les
résidents dans leurs demandes de logement social et dans les démarches DALO.

U Les autres demandes concernent les démarches en préfecture (des titres de séjour
en renouvellement).
Nous remarquons que pour les autres formalités les résidents arrivent a faire par
eux-mémes les démarches en Préfecture.

U Les médiatrices sont sollicitées pour des demandes de transport Solidarité ou
MDPH et ASPA faites aupres du Conseil Général 93.

Pour le bilan annuel, des comparaisons pour présenter des éventuelles évolutions ou
remarques liées seront présentées avec un comparatif plus approfondi avec I'année 2012,
qguand ces comparaisons seront bien s(r possibles.

IV. LES DETAILS DES DEMANDES DES RESIDENTS

Plusieurs demandes et actions sont récurrentes quel que soit le foyer, il s’agit des
démarches auprés de la CAF.

Ainsi pour la CAF, les demandes et dossiers

U des demandes APL (58%)

U Chargé de famille (17%).

U RSA (7%).

U Allocations familiales dans le cadre d'une convention entre la France et le pays
d'origine 6%. A noter CAF Alloc concerne la CAF78 qui gére les demandes
d'allocations familiales versées a I'étranger aux familles de certains ressortissants
travaillant en France. Les travailleurs ressortissants de ces pays peuvent prétendre
pour leurs enfants aux prestations familiales.
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Détails des demandes CAF

CAF -autre
11%

CAF - Chargé de

famille
17%
y CAF - APL
CAF - Alloc 58%
6%
CAF - RSA
7% CAF - AAH
1%
U les demandes APL (58%)
U Chargé de famille (17%).
U RSA (7%).
U Autres (11%)
A titre de compraison pour 2012
Détails demandes CAF
CAF -autre
10%
CAF - Chargé de
famille
18%
CAF - Alloc / CAF - APL
4% 62%
CAF - RSA
5%
CAF - AAH

1%
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Les demandes et dossiers de RETRAITE- RETRAITE COMPLEMENTAIRE
Les demandes en matiére de dossiers de demandes de retraites constituent 11% du
travail des médiatrices en 2013

U Demande de Retraite (18%)

U Retraite complémentaire 39%

U Retraite autre (18%) :

U Pour I'ASPA 21% (les médiatrices ont constitué avec les résidents des dossiers de
demande d’ASPA car leur retraite et retraite complémentaire sont inférieures a 777
euros par mois.

2013
Détails demandes Retraite
Retra II;‘; autre Retraite - ASPA
° 21%
Retraite -
attestation
4%
Retraite -
Retraite - Demande
Complémentair 18%
e
39%
2012
Détails demandes Retraite
Retraite - autre Retraite - ASPA
14% etraite -
22%
Retraite -
attestation
8%
Retraite -
) Demande
Retraite - 13%
Complémentair
e
43%

Pour la CPAM : Les demandes effectuées auprés de la CPAM, 7% des accompagnements.

17




Bilan d’activité janvier a décembre 2013 Médiation sociale

adoma

Linsertion par le logement

Ao

R
4
w
e
-
g
q
[
<

U demandes de CMU et CMU-C (48%), d’ACS et d’AME pour les personnes sans
papier.
Les dossiers CMU-C concernent surtout les résidents qui ont le RSA. Un constat
impressionnant du manque de couverture complémentaire des résidents qui au fil de leur
vie n‘ont pas été utilisateurs des systemes de soins et cependant la précarité, le
vieillissement les amenent a une plus grande fragilité en matiére de santé et a avoir besoin
d ‘une complémentaire (CMU-C et voire mutuelle complémentaire plus classique).

2013
Détails demandes CPAM
CPAM - CMU
CPAM - autre 17%
26%
CPAM - aide \(
excep
39 CPAM-
mutuelle
2% CPAM - CMU
C
2012
Détails demandes CPAM
CPAM - CMU

15%

CPAM - aideJ

excep
6% CPAM -
mutuelle

2%

Pour le TRESOR PUBLIC
Les demandes concernant le Trésor public représentent 6%,

U 83 % des résidents ont été regus sur cette question pour leur déclaration de

revenus

U Des demandes gracieuses sont effectuées
En 2013, sur certaines résidences (La Noue) des accueils groupés ont été faits sur ces
questions afin de prendre en considération I'ensemble des demandes. Une présentation du
document officiel, les demandes plus précises et classiques traitées en groupe. Les
situations plus particuliéres ont fait I'objet d’entretiens individuels.

PREFECTURE
Pour les demandes de démarches aupreés de la Préfecture, il s’agit essentiellement :
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de dossier DALO, a placer dans le constexte de demandes de regroupement familial

(59%).

U Les dossiers de demande de renouvellement de titre de séjour représentent 32%
de I'accompagnement réalisé par les médiatrices.

U Recours Dalo

POLE EMPLOI

Pour les démarches auprés du Pdle Emploi: peu de démarches car les médiatrices
orientent vers les services plus en adéquation avec la demande du résident. S'il s’agit de
constituer son CV ou préparer sa lettre de motivation ou de soutien en matiere de
recherche d’emploi ; chaque ville a de nombreux lieux dédiés a ces objectifs. En revanche
le soutien de la médiatrice se caractérise plus en lien avec les difficultés rencontrées par les
résidents pour leurs demandes d’allocations (paiements) et inscriptions. Les médiatrices
ont accompagné quelques résidents afin d’expliquer leur situation.

Les autres demandes : Mairie, Poste, Banque : la présentation globale des différentes
démarches sont présentées dans les graphiques joints et appellent peu de commentaires
car somme toutes des démarches sont peu nombreuses mais elles trouvent leur
importance dans I'accompagnement physique réalisé en vue d’'une démarche d’autonomie
car dédramatisée.

Accompagnement au guichet pour demander des RIB ou connaitre la situation ou obtenir
une explication au sujet de leur compte. En se positionnant en tant que médiatrice sociale,
elle peut obtenir un RIB. Remplissage des recommandés: explication et aide au
remplissage pour le résident qui ne sait pas écrire.

Les médiatrices ont rempli davantage cette année des dossiers de demande de logement ce
qui résulte d’un besoin d’indépendance.

V. GRAPHIQUES RECAPITULATIFS DE LA SITUATION DES RESIDENTS SUR
L’ENSEMBLE DES RESIDENCES

Une présentation un peu générale du résident : Le résident est en général marié (93%) des
résidents rencontrés, il est dgé de plus de 60 ans et plus (62%) il est souvent a la retraite
(plus de 50%) et/ou bénéficie des minimas sociaux. Il se trouve souvent en grande
précarité et c’est pourquoi la présence et I'ensemble des accompagnements que peut faire
la médiatrice a ses co6tés sont trés importants.

Situation familiale des personnes
rencontrées lors des permanences

6% Marié W Célibataire @ Veuf M Divorcé/Séparé
(] 0 0,
— 1% 0%

93%
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S| presque tous les résidents rencontrés sont mariés (93%), cependant mais ils ne vivent
pas tous avec leurs familles car ils sont séparés géographiquement.

Situation socio-professionnelle

total = CDD
m CDI
5% 3% 2% 2% H Intérimaire
10% \\ [’ 8% W Demandeur
d'emploi
‘ / H Retraité
W RSA
W AAH
W ASS

50% des résidents rencontrés sont a la retraite, 14% ont une activité professionnelle et 16%
sont demandeurs d’emploi, 10% sont allocataires du RSA.

Ces deux derniers pourcentages sont stables par rapport a 2012.

Age
des résidents
364 374
278
8 8
<60 60-70 71-80 81-90 >90

36% des résidents rencontrés ont moins de 60 ans, 36% ont entre 60 et 70 ans, le
dernier tiers a plus de 70 ans.
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VI. Tableau récapitulatif des accompagnements

Au cours des permanences de I'année 2013, les médiatrices ont rencontré 600 résidents
lors de 1732 entretiens.

N M
Nombre de ombre oyenne
. L de de rendez-
Résidences résidants
. _|rendez-| vouspar
rencontrés N
vous résident
Lénine 65 227 3
La Noue 122 332 3
Robespierre 115 267 2
Berlioz 94 201 2
Laennec 46 82 2
S. Valadon 66 258 4
P. de Kock 92 365 4
Total 600 1732 3
Moyenne par 86 247 3
foyer

La moyenne d’entretiens par résident rencontré est de 3 sur la période.

Sauf pour les résidences S. Valadon, P. de Kock ol la moyenne est de 4 rendez-vous par
résident. Cela s’explique par le fait que, lorsqu’un dossier complexe doit étre constitué, la
médiatrice est amenée a voir le résident en moyenne entre 5 et 7 fois pour le compléter et
vérifier s’il ne manque pas des éléments.
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VIl. Présentation et Situation résidence par résidence

Les médiatrices ont suivi des résidents vivant dans 7 résidences : Robespierre, Berlioz, La
Noue, Suzanne Valadon, Lénine, Paul de Kock, Laennec.

La Résidence S. Valadon (Pierrefitte)

Permanence le jeudi soit : 2h30 par semaine en rythme alterné tous les 15 jours soit a
temps plein de 9h-12h30 et de 14h a 16h

46 permanences assurées sur I'année 2013

Population magrébine (29%) et subsaharienne (57%)

Nombre de résidents : 279

Nombre de chambres : 280

54% des résidents ont des emplois en CDI (152 résidents)

41% des résidents ont 61 ans et plus (17 résidents ont plus de 70 ans)
21% sont retraités (60 résidents)

9% sont en recherche d’emploi et sont indemnisés par le pole emploi
8% bénéficient du RSA (23 résidents)

66 personnes soit 24% des résidents ont sollicité les médiatrices
Nombre d’entretiens : 258
Nombre de démarches : 395

Cette permanence est un lieu d’écoute: le lien social établi avec les résidents est
prépondérant.

Age des résidents - S. Valadon

20-30 ans 31-40 ans
0% 12%

25

plus de 71 ans
7%

41-50 ans
9%

Dans le cadre de la permanence la population des résidents regus est constituée
majoritairement des plus de 60 ans, 50 personnes soit (76%).
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Situation socio professionnelle - S.

Valadon
AAH AES AUIFE cDD
g6 0% — 1% 1%
RSA

12%

Intérimaire
2%

Demandeur
d'emploi
22%

Il s’agit bien de la situation des résidents recus
Une grande partie des résidents est retraitée (37%). Le taux de chomage (22%) reste
important pour ceux qui sont en age de travailler.

Les démarches effectuées pourles résidents en 2013

Accompagneme

nt/visite Suzanne Valadon

30
Dettes de loyer %

Courrier
14%
Hopitaux
0%

Mairie CAF
8%\» 20%

Poste
0%

Banque

0% P6le Emploi
()

4%

Conseil

Général Préfecture
3% 1%

CPAM
4% Retraite

9%

Trésor public
6%

En 2013
- Les Action liée aux retraites quasi équivalente aux démarches opérées en direction
de la CAF (demandes de retraite et demandes de retraite complémentaire) (9%) qui
appelle plusieurs commentaires :
O 76 dossiers traités toutes demandes confondues mais completement
compréhensible en considérant le nombre de personnes de plus de 60 ans
(113 personnes)
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0 Letemps consacré a certaines demandes a été trés important : notamment
en matiére de constitution de dossier de retraite, l'instruction et la
constitution des demandes ont pris quelquefois plus de deux heures avec le
résident, nécessitant des allers et venus dans sa chambre pour chercher les
piéces manquantes

- Les Action liées a la CAF (78), les démarches restent importantes (notamment
pour les APL)

- Les demandes d’aides a la CPAM sont aussi nombreuses, 34 dossiers dont 22 pour
la CMUC

- Larédaction de courrier : 25%

Valeur ajoutée de la médiation au sein de la résidence et en direction des résidents

En 2013 Adoma a souhaité proposer aux résidents des temps d’accueils plus important et
ainsi d’augmenter le temps de permanence a une journée de présence de la médiatrice en
rythme alterné (tous les 15 jours). Cette décision a permis d’appréhender en profondeur et
en temps des dossiers complexes.

Partenariat

 Un partenariat avec une assistante sociale du Conseil Général du 93 a été
engagé et connait une évolution forte. (a chaque situation particuliére
I"assistante sociale du CG appelle la médiatrice, la sollicite pour un conseil, un
soutien, un partenariat efficace s’est mis en place)

9 Un partenariat avec une assistante sociale de la Clinique de I'Estrées s’est engagé et
connait aussi un développement car chaque situation d’un résidant nouveau connu
par elle nous est transmis.

Problématiques
9 Beaucoup de résidents sont isolés et ne demandent qu’a étre aidés, a travers les
rencontres « Cafés », ils ont exprimés a quel point la communication est difficile.
9 Il existe des conflits entre les résidents d’origines différentes.

Travail avec le Responsable de Résidence et I’Ouvrier de Maintenance:
9 Des échanges informels se font sur les situations difficiles.
9 Le responsable informe les médiatrices sur les cas difficiles pour qu’elles puissent
aller vers eux.

Réflexions propositions perspectives :

PPV privilégie les visites de résidents qui ne descendent plus a la permanence (maladie,
hospitalisation)

Des contacts avec 'association R.A.P.I.D (Régie Associative Pierrefittoise d'Insertion et de
Développement), ont été engagés par la médiatrice et le responsable de I'association. En
effet cette association souhaite développer les cours d’alphabétisation et les résidents ont
été informés. Les contacts et échanges avec PPV et vont permettre d’ organiser des cours
pour les résidents

Lerythme alterné fonctionne assez bien. Les résidents ont intégré la démarche, ils seraient
demandeurs d’ un passage a temps plein en per
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S. Valadon
CAF - APL 38
CAF - AAH 3
CAF - RSA 16
CAF - Alloc 12
CAF - Chargé de famille 8
CAF -autre 1
Retraite - ASPA 10
Retraite - Demande 21
Retraite - Complémentaire 39
Retraite - aide excep 0
Retraite - attestation 3
Retraite - autre 3
CPAM - CMU 7
CPAM - CMU C 22
CPAM - mutuelle 2
CPAM - aide excep 0
CPAM - autre 3
TP - déclaration ressources 0
TP - imp6ts 18
TP - taxe habitation 4
TP - demande remise 1
TP - dette hospitalisation 2
TP - autre 1
Préf - titre de séjour 2
Préf - naturalisation 0
Préf - DALO 6
Préf - autre 0
CG - MDPH 7
CG - aide financiére 0
CG - transport 3
CG - APA 0
CG - autre 4
Pble Emploi - offre 0
P6le Emploi - allocations 19
P6le Emploi - autre 8
Bangue - RIB 1
Banque - contestation 1
Bangue - autre 0
Poste - RIB, relevé 0
Poste - mandat 0
Poste - recommandé 0
Poste - ouverture compte 0
Poste - autre 1
Hopitaux -rdv 1
Hopitaux - certificat médical 0
Hopitaux - autre 0
Mairie - rdv AS 11
Mairie - log social 1
Mairie - CCAS 3
Mairie - autre 2
Courrier 97
UCLLCS u'c inCI 9
AcCtérhpagnementivsite 9
Total 395
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La résidence Lénine a Pierrefitte

46 permanences assurées sur I'année 2013.

Permanence le lundi soit : 2h30 par semaine en rythme alterné tous les 15 jours soit a
temps plein de 9h-12h30 et de 14h a 16h

46 permanences assurées sur I'lannée 2013

Population essentiellement subsaharienne 99%

Nombre de résidents : 271

Nombre de chambres : 270

58% des résidents ont des emplois en CDI (158 résidents)

49% des résidents ont 61 ans et plus (36 résidents ont plus de 70 ans)
24% sont retraités (65 résidents)

8% sont en recherche d’emploi et sont indemnisés par le p6éle emploi
8% bénéficient du RSA (23 résidents)

24% des résidents ont fréquenté les permanences (soit 65 personnes)
Nombre d’entretiens : 227
Nombre de démarches : 387

Pour les résidents rencontrés au cours de I'année 2013

Les résidents ont majoritairement plus de 60 ans soit 59%, ce qui n’est pas sans
conséquence sur les demandes et le lien a établir avec la médiatrice gérontologique

Age
des résidents
87 89
36
<60 60-70 71-80 81-90 >90
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Situation socio-professionnelle

Lenine
mCDD

m CDI

1% 1% 2%
0% 2 ) ° M Intérimaire

~—\]
B Demandeur d'emploi
t / 1% H Retraité

HRSA

7%

m AAH

m ASS

Autre

Les résidents sont a 40% retraités et a 31% demandeurs d’emploi. Seuls 20% sont en
CDD, CDI ou en Intérim.

Lénine
Accompagnhem

Dettes de loyer entg\;sne
2% _\ 6

Mairie
8%

Hopitaux

0% CAF
Poste 46%
0,
Banque MA/ —
0% /
P6le Emploi
4%
Conseil Général
3%
Préfecture CPAM
1% 4% Retrnaite
Trésor public 9%

6%

Les résidents sollicitent de plus en plus les médiatrices pour toutes sortes de demandes.
Une méme personne peut venir plusieurs fois par mois, certains sont présent chaque
semaine méme quand ils n’ont pas de démarches administratives a faire. lls passent aussi
pour discuter ou nous donner de leurs nouvelles.
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Les demandes concernent principalement I'accompagnement a la rédaction de courrier,
aux démarches relatives a la CAF, puis les démarches autour de la retraite.

En 2013, les attentes sont plus longues. La complexité de certains dossiers comme
MDPH, des demande des dossiers logements et Dalo, premiere demande de
renouvellement du titre de séjour, des dossiers de demandes de retraite et retraite
complémentaire et ASPA.et ces dossiers nécessitent deux heures de temps et souvent
un autre rendez-vous est nécessaire.

Valeur ajoutée de la médiation :

Comme pour la résidence Valadon le temps d’accueil et de rencontres des résidents a été
modifié en 2013 pour étre porté a des temps de journée tous les 15 jours. Ceci n’a pas
forcément augmenté le nombre de personnes recues mais a permis de suivre les dossiers
compliqués. Cependant nous sommes en présence d’'un grand nombre de résidents qui ne
maitrisent pas la langue francaise, ils sont tres dépendants de la permanence et ne sont pas
autonomes pour les démarches administratives.

Par ailleurs la médiatrice réalise au-dela de sa mission de médiation sociale
9 Une veille active des personnes agées et des malades est réalisée.
9 Le développement du lien social par les temps aménagés pour de simple échanges :
le plus de la médiation en journée.

Problématique :

9 Nous constatons un climat de conflit latent entre les résidents car la médiatrice ne
peut recevoir toutes les personnes présentes.

9 Le lieu d’accueil des résidents reste trés sommaire et inconfortable et ne privilégie
pas la confidentialité nécessaire pour le travail de la médiatrice.

9 1l sagit aussi d’'une permanence ou les difficultés de vivre en commun existent et
sont dues a un hétéroclisme de la population au sein de la résidence (personnes
agées, personnes sous addiction, violence)

9 Lors des entretiens avec la médiatrice des résidents se confient et évoquent des
conditions d’insalubrité de la résidence et une occupation des parties communes.

Travail avec le Responsable de Résidence et I'Ouvrier de Maintenance :
1 La collaboration avec le responsable de résidence est trés bonne : il s’agit d’un réel
travail en commun avec soutien logistique, communication sur les dossiers, cas
repérés et transmis a la médiatrice.

Réflexions propositions perspectives

Les perspectives d’actions collectives restent difficiles a mettre en place au vu du peu de
temps. Et la médiatrice de PPV privilégie les visites de résidents qui ne descendent plus a la
permanence.

Comme pour la résidence Valadon des contacts avec |'association RAPID, ont été noués
pour des cours d’alphabétisation. Ces cours devraient s’organiser en 2014 pour les
résidents.
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Lénine
CAF - APL 76
CAF - AAH 0
CAF - RSA 5
CAF - Alloc 13
CAF - Chargé de famille 13
CAF -autre 5
Retraite - ASPA 6
Retraite - Demande 7
Retraite - Complémentaire 10
Retraite - aide excep 0
Retraite - attestation 0
Retraite - autre 2
CPAM - CMU 3
CPAM - CMU C 16
CPAM - mutuelle 0
CPAM - aide excep 0
CPAM - autre 12
TP - déclaration ressources 2
TP - imp6ts 8
TP - taxe habitation 0
TP - demande remise 3
TP - dette hospitalisation 0
TP - autre 1
Préf - titre de séjour 1
Préf - naturalisation 0
Préf - DALO 0
Préf - autre 0
CG - MDPH 14
CG - aide financiére 0
CG - transport 1
CG - APA 3
CG - autre 0
Pole Emploi - offre 0
Pole Emploi - allocations 10
Pole Emploi - autre 2
Bangue - RIB 1
Bangue - contestation 0
Banque - autre 0
Poste - RIB, releve 1
Poste - mandat 0
Poste - recommandé 0
Poste - ouverture compte 0
Poste - autre 2
Hopitaux -rdv 6
Hopitaux - certificat médical 0
Hopitaux - autre 1
Mairie - rdv AS 0
Mairie - log social 4
Mairie - CCAS 1
Mairie - autre 1
Courrier 139
Dettes de loyer 3
=fAccompagnement/vsite Exe)
Totaf 2 387
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Résidence La Noue a Montreuil

Permanence : 2h30 par semaine

Le jeudi apres-midi en début d’année, puis la permanence se tient le mardi matin depuis
avril 2013

46 permanences assurées sur I'lannée 2013.

Nombre de résidents : 352

Nombre de chambres : 355

Population mixte

Population magrébine majoritaire (47%) et subsaharienne (27%) francaise (17%)
27 % des résidents ont des emplois en CDI (97 résidents)

7% sont en intérim ou en CDD

17% bénéficient du RSA (62 résidents)

32 % sont retraités (114 résidents)

8% sont en recherche d’emploi et sont indemnisés par le pole emploi

39 % des résidents ont 61 ans et plus (12 résidents ont plus de 70 ans)

34% des résidents fréquentent la permanence (122 personnes)
Nombre d’entretiens : 332

Nombre de démarches : 422

Pour les résidents rencontrés par la médiatrice en 2013

Age
des résidents
166
96
51
_ .
. . . I . ——

<60 60-70 71-80 81-90 >90

Les résidents agés constituent 71% de la population rencontrés lors des permanences.
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Situation Socio-professionnelle

mCDD
La Noue

m CDI

2% 1%
W Intérimaire

0% 1%

o i 6% m Demandeur d'emploi
0
M Retraité
4%
/ M RSA
m AAH
W ASS
Autre

Pour le public rencontré la majorité des résidents est retraitée (71%), 4% sont salariés et 6%
sont demandeurs d’emploi.

La Noue
Accompagnem
ent/visite
Dettes de %
» loyer \ ’j
Mairie 2%

8%

Hopitaux
0%
CAF

Poste 46%

0%

Banque NN
0%
P6le Emploi

4%
Conseil

Général Préfecture
3% 1%

Tresosr;ubllc CPAM .
0 4% Retraite
9%

Les demandes concernent les dossiers CAF (37%) principalement APL et également des
courriers et les dossiers de demandes de retraite (11%).
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Valeur ajoutée de la médiation

Nous sommes en présence d’une permanence qui fonctionne tres bien. Les résidents ont
parfaitement identifiés le plus que peut apporter la médiatrice avec son action.
422 actions ont été réalisées en 2013.

9 Quelques rencontres ont été organisées au Point Info a PPV pour traiter les cas les
plus longs.

T Les médiatrices ont travaillé sur ont travaillé sur la mise en place d'un plan
d’apurement avec le responsable de résidence (échelonnement de dettes) pour des
résidents en rupture de droit APL suite a une dette de loyer.

1 PPV93 a travaillé comme les trois dernieres années sur le droit aux APL des
résidents.

9 Des temps tres forts au cours de I'année notamment lors de la déclaration fiscale
de ressource a faire en avril : deux permanences ont été exclusivement consacrés a
cette déclaration. La médiatrice a réalisé un accueil collectif et des entretiens
individuels pour certains. Les résidents ont complétement compris la nécessité de
réaliser cette déclaration pour le maintien ou I'obtention de leurs droits.

9 Des organisations de moments festifs avec les résidents (gouters) auxquels la
médiatrice a essayé d’étre présente. Ces moments sont des temps privilégiés
d’échange et de lutte contre I'isolement.

Travail avec le Responsable de Résidence et I’Ouvrier de Maintenance

9 De tres bonnes conditions de travail avec un bureau adapté a I'accueil et I'écoute
en toute confidentialité

9 Une trés bonne collaboration avec le Responsable de Résidence pour le suivi des
problémes d’APL. Il transmet les cas qu’il repere et reste attentif au suivi des
dossiers.

 Louvrier de maintenance est sur place dans les foyers pour I'ouverture de la
permanence si le responsable de résidence est absent.

Réflexions propositions perspectives

9 Une mission particuliere a été mise en place sur les foyers par la ville de Montreuil.
Cette mission a été confiée au GRDR. Afin de ne pas entrainer de confusion pour les
résidents entre le travail des médiatrices et la mission du GRDR, il a été décidé que
les médiatrices de PPV poursuivaient leur mission de médiation sociale.

9 PPV93 a échangé avec |'association GRDR et a participé aux réunions pour définir
les modalités d’interventions du GRDR concernant les activités destinées aux
personnes agées. En revanche des animations — gouters ont été réalisées en lien
avec PPV et le GRDR

9 Compte tenu de la fréquentation importante de la permanence il a été teste la mise
en place d’un cahier de passage avec le nom et numéro de chambre des résidents.
Cette initiative permet de répondre en expliquant aux résidents que les démarches
en cours ne nécessitent pas leur présence a chaque permanence.

 Mise en place de réunion trimestrielle avec le responsable de résidence pour faire
le point des situations vues durant les 3 mois précédents

9 Les perspectives d’actions collectives restent difficiles a mettre en place.

Cette permanence explose en terme d’accueil, a reconsidérer le temps d’accueil
des résidents ?
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La Noue

CAF - APL

CAF - AAH

CAF - RSA

CAF - Alloc

CAF - Chargé de famille
CAF -autre

Retraite - ASPA

Retraite - Demande
Retraite - Complémentaire
Retraite - aide excep
Retraite - attestation
Retraite - autre

CPAM - CMU

CPAM -CMU C

CPAM - mutuelle

CPAM - aide excep

CPAM - autre

TP - déclaration ressources
TP - imp6ts

TP - taxe habitation

TP - demande remise

TP - dette hospitalisation
TP - autre

Préf - titre de séjour

Préf - naturalisation

Préf - DALO

Préf - autre

CG - MDPH

CG - aide financiére

CG - transport

CG - APA

CG - autre

P6le Emploi - offre

P6le Emploi - allocations
P6le Emploi - autre

Banque - RIB

Bangue - contestation
Banque - autre

Poste - RIB, relevé

Poste - mandat

Poste - recommandé

Poste - ouverture compte
Poste - autre

Hopitaux -rdv

Hopitaux - certificat médical
Hopitaux - autre

Mairie - rdv AS

Mairie - log social

Mairie - CCAS

Mairie - autre

Courrier 69
Dettes de loyer 16
Accompagnement/visite 11
Total 422
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Résidence Paul de Kock a Romainville

Permanence : 6h par semaine

Le lundi toute la journée

46 permanences assurées sur I'lannée 2013.

Nombre de résidents : 300

Nombre de chambres : 301

Population mixte et équilibrée

Population Magrébine (44%), Subsaharienne 44%, 8% de résidents francais
40% des résidents sont agés de plus de 61 ans dont 21 % de 70 ans et plus
52 % des résidents ont des emplois en CDI (156 résidents)

7% sont en intérim ou en CDD

6% bénéficient du RSA (62 résidents)

25 % sont retraités (114 résidents)

6% sont en recherche d’emploi et sont indemnisés par le pole emploi

31 % des résidents fréquentent la permanence (92 personnes)
Nombre d’entretiens : 365
Nombre de démarches : 484

Les résidents de Paul de Kock ont bénéficié de I'augmentation du temps d’accueil en
permanence car cette derniere a un temps d’une vacation journaliere soit 5 heures + 2

heures de travail administratif.

Pour les résidents rencontrés par la médiatrice en 2013

Situation socio-
professionnelle total

mCDD

m CDI

1% M Intérimaire

2% _ 2% 1%

A

Dans le cadre des personnes rencontrées lors des permanences :
Elles sont en majorité retraitées 65%, les demandeurs d’emploi représentent
13% et les autres résidents sont allocataires., seuls 8% sont salariés.

B Demandeur
d'emploi
M Retraité

HRSA

AAH

ASS

Autre
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Paul de Kock

Accompagnhement
Dettes de loyer . /Visite
2% 3%
Hopitaux Courrier
2% Mairie 12%

6%

Poste CAF
1% 42%
Banque
0%
P6le Emploi
2%

Conseil Général

3%
Préfecture Retraite
2% 11%
Trésor public CPAM
7% 7%

Les demandes concernent en priorité la CAF (42%), puis la retraite (11%).

Valeur ajoutée de la médiation

Le temps de permanence pour cette résidence a été augmenté

En terme d’augmentation d’accueil de résidents la différence est notable mais pas
considérable (75 personnes recues en 2012 et 92 en 2013).

Cependant le nombre d’entretiens lui a considérablement augmenté (de 242 a 365 en
2013) et 484 actions réalisées.

L'augmentation du temps de la permanence décidée par ADOMA trouve tout son sens
dans ces résultats.

La permanence est fréquentée. La médiatrice passe beaucoup plus de temps par
résident car les dossiers sont trés longs a remplir et souvent ils n’ont pas tous leurs
documents ou bien viennent sans documents ce qui fais perdre un temps précieux.

9 Importance une fois de plus constatée du relationnel et des actions menées en lien
avec les dossiers CAF (line médiatrice/institution)

Les demandes concernant la retraite sont en augmentation cette année : 54 dossiers
Veille active concernant les personnes agées: Le lien avec la médiatrice
gérontologique est important si repérage de situations nécessitant une intervention
individualisée et un accompagnement.

Les médiatrices contactent tres souvent les hépitaux

En 2013 comme pour les autres résidences un travail a été effectué en direction des
déclarations d‘impo6ts de I'année afin de régulariser et de mettre bien a jour les
dossiers pour ne pas pénaliser les résidents dans leurs futures demandes.

= =

=a =4
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Remarques : Certaines demandes sont liées a une période de I'année (ex. les impots
principalement en mai, les dossiers retraites en janvier, les dossiers Allocations familiales
en septembre).

Problématique

9 Les actions collectives restent difficiles a mettre en place au vu du temps consacré
au droit commun

9 Le besoin d’étre « accompagné, aidé, orienté » pour ces résidents est une priorité
pour rompre |'isolement dont ils souffrent.

1 Toujours ce constat: un climat de conflit latent entre les résidents car la
médiatrice ne peut recevoir toutes les personnes présentes malgré les
débordements. Certains résidents se plaignent du temps passé avec d’autres
résidents qui viennent pour plusieurs demandes.

9 1l s’agit aussi d’'une résidence ou les difficultés de vivre en commun existent et dues
a un hétéroclisme de la population au sein de la résidence (personnes agées,
personnes sous addiction, violence, prostitution).

Travail avec le Responsable de Résidence

9 Trés bonne coopération avec le Responsable de Résidence qui oriente les résidents
ayant besoin d’aide.
Mise en place de numéro pour I'organisation de |'attente des résidents.
Des échanges a chaque permanence sur les situations difficiles, tels que les
résidents sous tutelles, les impayés qui permettent de mettre en place des actions
communes, se répartir les taches.
Des rencontres individuelles sont programmées avec des résidents.
Visites des résidents absents a la permanence ou ceux qui sont signalés comme les
plus fragiles.

= =

= =4

Réflexions propositions perspectives

Les demandes des résidents concernant la rédaction de courriers, le remplissage de
dossiers administratifs, les revendications, les recours a I'amiable et les demandes aupres
des institutions sont nombreuses et variées.

Grace a l'intervention de la médiatrice auprés de la C.N.A.V, du Conseil Général et du Trésor
Public, plusieurs résidents ont vu leurs situations et conditions de vie s’améliorer, des
résidents consciencieux ont pu régler les dettes.

La demande d’A.S.P.A (Allocation de solidarité pour des personnes agées) auprés de la
CNAV concerne les résidents ayant peu de ressources. Cette allocation peut étre accordée
sous certaines conditions. Les Résidents pour lesquels, la médiatrice a fait la demande ont
pu bénéficier de I’A.S.P.A.

Des situations particuliéres

Il y a quelques résidents qui cumulent le RSA et le salaire, apres le contréle de la CAF, ceux-
ci doivent rembourser au service RSA du conseil général I'indu. Dans ce cas la rédaction de
courriers est le seul moyen d’expliquer la situation familiale et financiere afin de demander
une remise gracieuse. Suite a l'intervention de la médiatrice, la remise gracieuse a été
accordée a plusieurs résidents se trouvant dans cette situation ou encore une partie de la
dette a été annulée et un échelonnement sur le reste
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P. de Kock
CAF - APL 117
CAF - AAH 2
CAF - RSA 10
CAF - Alloc 14
CAF - Chargé de famille 36
CAF -autre 24
Retraite - ASPA 9
Retraite - Demande 7
Retraite - Complémentaire 16
Retraite - aide excep 0
Retraite - attestation 4
Retraite - autre 18
CPAM - CMU 4
CPAM - CMU C 17

CPAM - mutuelle

CPAM - aide excep
CPAM - autre

TP - déclaration ressources
TP - impdts

TP - taxe habitation

TP - demande remise
TP - dette hospitalisation
TP - autre

Préf - titre de séjour

Préf - naturalisation

Préf - DALO

Préf - autre

CG - MDPH

CG - aide financiere

CG - transport

CG - APA

CG - autre

Péle Emploi - offre

Pdle Emploi - allocations
Péle Emploi - autre
Banque - RIB

Bangue - contestation
Bangue - autre

Poste - RIB, relevé
Poste - mandat

Poste - recommandé
Poste - ouverture compte
Poste - autre

Hopitaux -rdv

Hopitaux - certificat médical
Hopitaux - autre

N
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Mairie - rdv AS

Mairie - log social 2
Mairie - CCAS

Mairie - autre

Courrier 5
Dettes de loyer

Accompagnement/visite 14
Total 484
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Résidence Robespierre a Bagnolet

Permanence : 2h30 par semaine

Le jeudi matin.

45 permanences assurées sur I'lannée 2013

Nombre de résidents : 391

Nombre de chambres : 392

Population Magrébine a 53%, Subsaharienne a 35% et francaise a 10%.
48% des résidents ont 61 ans et plus (60 résidents ont plus de 70 ans, soit 15% de la
population de la résidence)

43 % sont retraités (167 résidents)

33% des résidents ont des emplois en CDI (152 résidents)

4% sont en CDD ou en intérim

6% sont en recherche d’emploi et sont indemnisés par le pole emploi
10% bénéficient du RSA (38 résidents)

En 2013, 115 personnes soit 30 % des résidents ont sollicité les médiatrices
Nombre d’entretiens : 267
Nombre de démarches : 395

Nouveau lieu et nouvelle permanence débuté en 2013, un constat cette décision d’ADOMA
de créer cette permanence a, semble t- il, bien répondu aux attentes des résidents.

Les médiatrices observent I'importance de la population dgée de la résidence. Ce sont ces
personnes agées en priorité qui viennent a la permanence. Elles trouvent un lieu
d’écoute et permet d’établir un lien social avec les résidents.

Situation socio professionnelle

Robespierre = CDI
3% 6% 4% M Intérimaire
7%
5% H Demandeur
d'emploi
M Retraité
M RSA
AAH
ASS

Le pourcentage des personnes retraitées est de 48%. Les salariés représentent 19%.
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Robespierre
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2%
Mairie
0,
8% CAF
Hopitaux 46%

0,
Poste 0%
—
0,
0% Banque_/

0%

Conseil

r‘l§ral

Préfecture CPAM
1% 4% Retraite
9%

4%

Trésor public
6%

Les demandes d’accompagnement pour les dossiers CAF représentent presque la majorité
des démarches entreprises par la médiatrice soit 46%.

Valeur ajoutée de la médiation
T 1l s’agit d’'une nouvelle permanence qui a débuté en début d’année 2013 et 115
personnes rencontrées au cours de I'année, le revers de ce succes est le constat
de I'existence de certaines tensions car beaucoup de résidents viennent et ne
comprennent pas pourquoi ils ne peuvent étre recus.
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 Tout au long de I'année 2013 une information et un travail important ont été
engagé sur I’APA (Allocation Personnalisée d'Autonomie) pour diriger les résidents
en perte d'autonomie vers de la médiatrice gérontologique.

Problématique
9 Beaucoup de résidents agés sont isolés et ne demandent qu’a étre aidés. La
difficulté de rassembler des documents pour certains et la simple constitution de
dossiers s’est fait sur plusieurs semaines.

Travail avec le Responsable de Résidence et I’Ouvrier de Maintenance
9 De bonnes conditions de travail pour assurer la permanence avec un bureau qui
permet la confidentialité.
9 Une trés bonne collaboration avec le Responsable de la Résidence pour le suivi des
dossiers, le soutien dans I’accueil des résidents.

Réflexions propositions perspectives

I Le vieillissement demande une présence plus importante, des échanges réguliers
avec la médiatrice gérontologique sont établis

9 1l est indispensable qu’une veille réguliére soit faite. Il s’avére que des résidents
devant revenir a la permanence pour un dossier a compléter disparaissent
subitement. Aprés quelques recherches, ils sont hospitalisés. La médiatrice prend
I'initiative de rendre visite au résidant et se rend compte de situation nouvelle :
maladie, hospitalisation, décés....

9 Les actions collectives restent difficiles a mettre en place. PPV privilégie la remise a
jour de situations en attente et suivi individualisé.

1 Le manque de temps entraine un mécontentement de la part des résidents

Il s’agit d’'une nouvelle permanence qui a rempli compléetement sa mission en
direction des résidents : plus de 420 actions ont été réalisés
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Robespierre

CAF - APL 96
CAF - AAH 0
CAF - RSA 12
CAF - Alloc 4
CAF - Chargé de famille 48
CAF -autre 32
Retraite - ASPA 11

Retraite - Demande
Retraite - Complémentaire
Retraite - aide excep
Retraite - attestation
Retraite - autre

CPAM - CMU

CPAM - CMU C

CPAM - mutuelle

CPAM - aide excep
CPAM - autre

TP - déclaration ressources
TP - impdts

TP - taxe habitation

TP - demande remise
TP - dette hospitalisation
TP - autre

Préf - titre de séjour

Préf - naturalisation

Préf - DALO

Préf - autre

CG - MDPH

CG - aide financiere

CG - transport

CG - APA

CG - autre

Péle Emploi - offre

Péle Emploi - allocations

Pole Emploi - autre
Banque - RIB

Banque - contestation
Bangue - autre

Poste - RIB, relevé
Poste - mandat

Poste - recommandé
Poste - ouverture compte
Poste - autre

Hopitaux -rdv

Hopitaux - certificat médical
Hopitaux - autre

[N

=

-
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Mairie - rdv AS

Mairie - log social 1
Mairie - CCAS

Mairie - autre

Courrier 58
Dettes de loyer 10
Accompagnement/visite 13
Total 420
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Résidence Berlioz a Bobigny

Permanence : 2h30 par semaine

Le mardi aprés-midi

46 permanences assurées sur I'année 2013.

Population Magrébine, Subsaharienne.

Nombre de résidents : 251

Population mixte dgée de plus de 61 ans a 72%.

Nombre de résidents : 319

Nombre de chambres : 321

Population majoritairement Magrébine a 60%, Subsaharienne a 12% et francgaise a 21%.
52% des résidents ont 61 ans et plus (78 résidents ont plus de 70 ans, soit 25% de la
population de la résidence)

47 % sont retraités (149 résidents)

23% des résidents ont des emplois en CDI (72 résidents)

13 % sont en CDD ou en intérim

7% sont en recherche d’emploi et sont indemnisés par le pole emploi

11% bénéficient du RSA

En 2013, 30% des résidents fréquentent la permanence (94 personnes).
Nombre d’entretiens : 201
Nombre de démarches : 270

Nouveau lieu et nouvelle permanence débuté en 2013, un constat: cette décision
d’ADOMA de créer cette permanence a, semble t- il, bien répondu aux attentes des
résidents.

Les médiatrices observent 'importance de la population dgée de la résidence (plus de 47%).

Situation socio professionnelle

Berlioz .

0, s . .
0% M Intérimaire

1% o 2%
ﬁllﬁ
’ B Demandeur
d'emploi
/1% M Retraité

W RSA

7%

AAH

ASS
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Age
des résidents
85
1 0
<60 60-70 71-80 81-90 >90

Berhoz Accompagneme
nt/visite
Dettes de loyer 3%
2%
\
Hopitaux
2% Mairie
6% CAF
Poste 42%
1%
Banque
R
P6le Emploi
2%
Conseil Général
3%
Préfecture Retraite
2% 11%
Trésor public
7% 7%

Les dossiers CAF et de retraite représentent prés de la moitié de 'accompagnement réalisé
par les médiatrices. Les demandes concernant le Trésor Public constituent 14% des
sollicitations.

Valeur ajoutée de la médiation

Il s’agit d’'une nouvelle permanence démarrée en début d’année.

A la lecture des résultats il apparait que cette permanence a trouvé sa raison d’exister, le
besoin est la et la fréquentation aussi.
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Quelques rencontres avec les aides ménageres (organisation, planning)

Les médiatrices visitent les résidents dans leur unité de vie car ils sont malades et

ne peuvent pas se déplacer.

9 La veille pour les personnes agées est importante pour faire le lien avec la
médiatrice gérontologie

9 La permanence sert aussi de lieu d’écoute et d’échanges pour les personnes agées.

Problématique

9 Beaucoup de résidents agés sont isolés La difficulté est de rassembler des
documents. Un constat récurrent : pour certains dossiers, l'instruction et I'étude du
dossier demandent plusieurs semaines.

9 Au sein de cette permanence des cas spécifiques nécessitant un accompagnement
fort et individuel (des problématiques psychologiques). Des orientations ont été
effectuées en direction de la médiatrice s’occupant du suivi gérontologique ou vers
le Centre médico psychologique.

9 1l s’agit aussi d’'une permanence ou les difficultés de vivre en commun existent et
dues a un hétéroclisme de la population au sein de la résidence (personnes agées,
personnes sous addiction).

Travail avec le Responsable de Résidence et I’Ouvrier de Maintenance
9 La collaboration avec le responsable de résidence est excellente : les échanges sont
réguliers sur les situations les plus délicates.
9 Les conditions de travail sont trés bonnes: un bureau tres bien aménagé et qui
permet d’assurer la confidentialité

Réflexions propositions perspectives

La décision par ADOMA de mettre en place la permanence a tout son sens et I'année 2014
permettra de valider la pérennité de la fréquentation par les résidents.
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Berlioz
CAF - APL 52
CAF - AAH 0
CAF - RSA 9
CAF - Alloc 2
CAF - Chargé de famille 16
CAF -autre 15
Retraite - ASPA 13
Retraite - Demande 2
Retraite - Complémentaire 6

Retraite - aide excep

Retraite - attestation

Retraite - autre

CPAM - CMU

CPAM - CMU C

CPAM - mutuelle

CPAM - aide excep

CPAM - autre

TP - déclaration ressources

TP - impbts

N

TP - taxe habitation

TP - demande remise

TP - dette hospitalisation

TP - autre

Préf - titre de séjour

Préf - naturalisation

Préf - DALO

Préf - autre

CG - MDPH

CG - aide financiére

CG - transport

CG - APA

CG - autre

Péle Emploi - offre

Pdle Emploi - allocations

Pdle Emploi - autre

Banque - RIB

Banque - contestation

Banque - autre

Poste - RIB, relevé

Poste - mandat

Poste - recommandé

Poste - ouverture compte

Poste - autre

Hopitaux -rdv

Hopitaux - certificat médical

Hopitaux - autre
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Mairie - rdv AS

Mairie - log social 1
Mairie - CCAS

Mairie - autre

Courrier 2
Dettes de loyer

Accompagnement/visite 14
Total 270
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Résidence Laennec a Villemomble

Permanence : 2h30 par semaine
Le vendredi matin
44 permanences assurées sur I'lannée 2013.

Nombre de résidents : 283

Nombre de chambres : 283

Population en tres grande majorité Subsaharienne (79%).

Cette résidence a une population plus jeune, les personnes de plus de 61 ans représentent
25% et 15 résidents ont plus de 70 ans

67 % des résidents ont des emplois en CDI (190 résidents)

2 % sont en CDD ou en intérim

9 % sont retraités

15 sont en recherche d’emploi et sont indemnisés par le pole emploi

5% bénéficient du RSA

Il s’agit d’une résidence dont les caractéristiques sont assez différentes de I'ensemble des
résidences ol les médiatrices interviennent. Le nombre de résidents agés est moins
important, la prédominance d’une population active est forte.

En 2013, 16% des résidents fréquentent la permanence (46 personnes).
Nombre d’entretiens : 82
Nombre de démarches : 130

Les résidents qui fréquentent la permanence ont plus de de plus de 61 ans et ils
représentent 66% de la population rencontrée. lls sont majoritairement retraités.

Parmi les autres résidents, certains sont au chémage et quelques salariés en cdi ont pu
quand méme rencontrer la médiatrice (5%)

Age
des résidents

4 0 3
<60 60-70 71-80 81-90 >90
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Parmi les demandes, une grande part concerne la CAF (35%) et les dossiers de retraite et
retraites complémentaires (19% soit 25 demandes).

Valeur ajoutée de la médiation

Il s’agit d’'une nouvelle résidence ol la médiatrice réalise une permanence depuis le début
de I'année 2013.

Les débuts ont nécessité une campagne de présentation de la mission et d’information,
dialogues avec les résidents présents et affichages. Le jour et les horaires ont été établis en
concertation avec la responsable du Secteur et de la responsable de la résidence.

Petit a petit la communication a été faite et des résidents se sont présentés.

Les demandes et actions ont concerné le rétablissement du lien avec la CAF et des dossiers
APL — puis des demandes plus compliquées sont apparues et notamment des dossiers de
retraite (5 cas) et demandes de retraite complémentaires (15 dossiers)

9 Pour les dossiers ASPA : la médiatrice précise au résident lors de la demande qu’ils
ne doivent pas quitter le territoire plus de 6 mois. Cependant c’est souvent le cas.
Des versements ASPA sont donc suspendus et la médiatrice doit appeler la CNAV
pour connaitre la procédure a suivre (refaire une demande ce qui prend beaucoup
temps (8 mois minimum et jusqu’a 12 mois), car la CNAV fait une enquéte). L’aide
peut étre définitivement supprimée.

9 La plupart des personnes agées ont des difficultés pour s’exprimer, expliquer leurs
problémes, les médiatrices doivent trés souvent appeler les organismes concernés
pour avoir des détails.

Problématique
9 Lensemble des dossiers ont une durée moyenne de traitement de 3-4 mois, les
résidents sont impatients et sollicitent la médiatrice tous les semaines. Ces
comportements représentent une perte de temps pour la médiatrice.
1 1l Sagit aussi d’'une permanence ou les difficultés de vivre en commun existent et
dues a un hétéroclisme de la population au sein de la résidence (personnes agées,
personnes sous addiction, violence)

Travail avec le Responsable de Résidence et I'Ouvrier de Maintenance
1 Leresponsable est présent lors de la permanence. Il'y a une bonne collaboration.
9 Le lieu d’accueil nécessiterait peut étre une amélioration pour accroitre la qualité
d’accueil des résidents. (lieu trés poussiéreux)

Réflexions propositions perspectives
9 Certains résidents au chdomage, de par la solitude et I'addiction a l'alcool et a la
drogue, se renferment sur eux-mémes et demandent une présence plus
importante. Il nous semble qu’une veille réguliére devrait étre entreprise.
9 Certains résidents se plaignent de leurs voisins (nuisances sonores), proposition et
réalisation d’'une médiation et d’en informer le responsable de résidence.
PPV privilégie la remise a jour de situations en attente et suivi individualisé.
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Laennec

CAF - APL
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CAF - AAH

CAF - RSA

CAF - Alloc

CAF - Chargé de famille

CAF -autre

Retraite - ASPA

Retraite - Demande

Retraite - Complémentaire

=

Retraite - aide excep

Retraite - attestation

Retraite - autre

CPAM - CMU

CPAM - CMU C

CPAM - mutuelle

CPAM - aide excep

CPAM - autre

TP - déclaration ressources

TP - impots

TP - taxe habitation

TP - demande remise

TP - dette hospitalisation

TP - autre

Préf - titre de séjour

Préf - naturalisation

Préf - DALO

Préf - autre

CG - MDPH

CG - aide financiére

CG - transport

CG - APA

CG - autre

Péle Emploi - offre

Pdle Emploi - allocations

Péle Emploi - autre

Banque - RIB

Banque - contestation

Banque - autre

Poste - RIB, relevé

Poste - mandat

Poste - recommandé

Poste - ouverture compte

Poste - autre

Hopitaux -rdv

Hépitaux - certificat médical

Hépitaux - autre

Mairie - rdv AS

Mairie - log social

Mairie - CCAS

Mairie - autre

Courrier

N

Dettes de loyer

Accompagnement/visite
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VIIl. REMARQUES GENERALES SUR LA MISSION

Les demandes les plus effectuées

Elles concernent la CAF (34% des demandes soit 879), avec demandes I’APL en téte.
Ensuite viennent les demandes de CMU-C (revenus faibles des résidents). Le nombre de
demande de retraite varie en fonction des résidences, les résidences d’Aubervilliers sont les
plus concernées. La constitution des dossiers de retraite prend énormément de temps
(demande de relevé de carriere, recherche de fiches de paies égarées, etc.).

La CNAV et la CPAM rappellent souvent les médiatrices suite a un dossier en cours.

Les médiatrices sont souvent sollicitées par téléphone par les résidents. Ces derniers
souhaitent informer la médiatrice du suivi du dossier ou bien ils souhaitent avoir des
renseignements sur I'avancement de leur dossier.

Les raisons de demande de rédaction de courriers sont les suivantes :

- Lettre de relance pour une demande de logement.

- Lettre de relance adressée a la CPAM pour réclamer les indemnités « capital
rente », aprés un accident de travail,

- Changement d’adresse.

- Lettre adressée a la CNAV, a ’ARRCO : demande d’évaluation de retraite, etc...

- Demande d’allocations familiales pour la famille restée au pays,

- Lettre adressée au trésor public pour contester le paiement de la taxe audiovisuelle
(parce que certains résidents n’ont pas de télévision dans leurs chambres).

- Rédiger des courriers ala banque pour contester un prélevement.

- Rédiger des courriers de demande de carte d’invalidité qui tarde a arriver.

- Rédiger des courriers pour contester une décision de refus de CMU, RMI, etc...

- Rédiger un courrier pour déclarer un enfant qui ne figure pas sur le dossier de
retraite (pour une demande de majoration).

- Lettre a I'ASSEDIC, lorsqu’il y a un disfonctionnement entre la CNAV, L’ASSEDIC et
la CAF.

- Aider a rédiger des lettres de motivation pour les demandeurs d’emploi.

- Rédiger des courriers pour demander le remboursement de dette ou les trop-
percus en petite mensualité (sécurité sociale, CAF).

- Rédiger des courriers pour contester une radiation a ’ANPE.

- Rédiger des courriers pour signaler des changements de situation ou d’adresse.

- Rédiger des courriers aux centres des impots pour demander un duplicata d’avis
d’impdts.

- Rédiger des courriers pour demander la carte solidarité transport pour des
résidents ayant perdu leur carte ou demander le renouvellement.

- Remplissage de formulaire de demande de logement en Mairie ou auprées des
bailleurs.

- Rédaction de courrier pour demander un dossier de demande de naturalisation.

Les doléances des résidents

Etant au plus pres des résidents, les médiatrices se voient confier leurs soucis,
revendications, réclamations. lls savent que la médiatrice trouvera le temps pour évoquer
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leurs problemes avec le responsable de résidence. lls ont parfaitement compris le role de
médiateur, neutre et aussi transmetteur d’information.
Les médiatrices sous le sceau de I'anonymat font ainsi remonter aux responsables de
résidence les difficultés rencontrées

- Le bruit, surtout pour les personnes agées.

- La propreté des locaux et poubelles

- Probleme de sur occupation des locaux.

Focus sur les personnes agées

Souvent les résidents rencontrent les mémes problémes selon leurs catégories d’age.
Chez les retraités, il y a un vrai probléeme au niveau des revenus qui sont faibles.

Cette catégorie d’age rencontre souvent des problemes de voisinage, notamment avec les
jeunes. lls sont nombreux a faire des demandes de logement social, pourtant certains
vivent dans la méme résidence depuis des décennies. Cependant dans certaines résidences,
les jeunes générations sont attentionnées a I'égard des personnes agées.

Les dossiers APA sont gérés par la médiatrice gérontologie ce qui explique le nombre de
dossiers limités dans la permanence sociale.

Focus sur les jeunes

Quant aux jeunes, ils sont touchés par la conjoncture économique (chGmage, contrat
précaire...). Ce sont des personnes peu qualifiées, mais avec beaucoup d’expérience dans
certains domaines (BTP, restauration...). Une reconversion professionnelle n’est souvent
pas envisagée.

Suite aux échanges lors des permanences, ils prennent confiance en eux-mémes et ont un
début de connaissance de leurs droits (APL, ASPA, CMU...).

Les médiatrices les incitent a s’inscrire a des cours d’apprentissage de la langue francaise.
Elles distribuent des prospectus de cours de frangais organisés par les mairies.

IX. CONCLUSION ET PERSPECTIVES

Vision globale : utilité des permanences sociales

Les permanences sont un moyen pour les résidents de rompre avec I'isolement (certains
résidents, en général des personnes agées passent voir les médiatrices méme quand ils
n’ont pas de probléme). Elles permettent de résoudre des difficultés de vie et répondent a
des difficultés d’acces au droit commun.

Elles sont aussi un moyen de rapprochement pour des résidents, un lieu de rencontre, ol
ils exposent leurs problémes communs (un voisin bruyant, probléme avec le responsable de
résidence...),

C'est aussi un lieu de confiance : ils peuvent exposer leurs problémes personnels sans
retenue parce qu’ils savent que les médiatrices sont présentes pour les aider.
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Tout au long de I'année et une coordination s’est construite entre les médiatrices qui
assurent les permanences sociales et la médiatrice gérontologie. Ceci assure aux résidents
un suivi différent et complémentaire.

Bonne coordination avec les responsables de résidence avec des échanges, des soutiens
réciproques et une attention réciproque.

Un constat récurrent toujours d’actualité

L'ensemble du travail mené par les médiatrices n’est pas un travail singulier, mais difficile
et souvent laborieux devant les réticences ou exigences des différents services concernés.

Cela implique la mise en ceuvre de plusieurs et diverses compétences pour recréer le

dynamisme relationnel et institutionnel autour d’une préoccupation commune. Les

médiatrices travaillant sur cette mission font preuve d’un investissement personnel et de

compassion a I'égard de cette population tres fragile.

Un climat de confiance est ressenti malgré le changement de médiatrice.

Le travail évolue en accompagnement deésidentsS i S NbfS RQSONRJI A
prépondérant.

Le nombre d’heures des temps de permanence confiées a PPV93 pour réaliser les
permanences ne sont pas adaptés aux demandes formulées par les résidents.
L'investissement des médiatrices leur fait dépasser le temps imparti. Il n’est pas
occasionnel que les médiatrices traitent des dossiers en dehors des permanences étant
donné le manque de temps et I'urgence de certaines situations.

Pistes d’amélioration

I Propositions d’axes de travail pour I'année 2014

La poursuite du travail en synergie avec les responsables de résidences nous apparait
comme primordiale. Les liens entre la médiatrice et le responsable de résidence sont
importants, aussi bien pour le repérage de situation, les échanges, la qualité du suivi.

Les dossiers et situations des résidents trouvent plus aisément une solution a leur
probléme.

Une fiche de liaison pour prise de rendez-vous sera mise en place pour I'année 2014.

Des réponses adaptées (situation d’addiction et d’emploi) doivent étre trouvées par les
médiatrices qui ont déja tissé de nouveaux liens avec des partenaires du monde du travail
(assistantes sociales au sein des entreprises, avec le péle emploi et les missions locales qui
gérent le suivi des jeunes sans emploi).

Un élargissement des champs d’action est a prévoir avec les différents partenaires.

Pour les résidents dont les dossiers demandent un temps conséquent, les médiatrices les
incitent a prendre rendez-vous au Point Info de PPV93.

Ce rendez-vous a lieu avec la médiatrice qui suit leur dossier car les résidents ont besoin
d’avoir une confiance importante en leur interlocuteur. Ce cas illustre le manque de temps
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de la part de la médiatrice pour traiter la situation d’'une personne quand celle-cia 5 ou 6
dossiers a faire.

Des perspectives de rencontres avec un élu de la Ville de Romainville pour faciliter I'accés
au logement des résidents agés du foyer Paul de Kock.

Avec la Mairie de Pierrefitte : attente d’une rencontre pour mettre en place des actions
communes (exemple repas avec le Maire et sorties pour les résidents agés).
Ouverture d’un resto du Coeur a Pierrefitte, la médiatrice doit rencontrer les interlocuteurs.

X. CONTACTS ET COORDONNEES

9 Isabelle IDIER, Directrice de PPV93, direction@ppv93.fr, 01 49 71 56 10
9 Anna N’ DYAYE référente des missions de médiation sociale pour ADOMA
9 Adresse du siege de PPV93 : 3, Place des pianos 93200 Saint-Denis
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XI. ANNEXES

Glossaire

Tableau récapitulatif des demandes pour toutes les résidences
Fiche individuelle de suivi

Liste et adresses des Partenaires
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GLOSSAIRE

A.A.H : Allocation Adulte Handicapé

ACS : Aide Complémentaire Santé

Afpad : Association pour la formation, la prévention et I'accés au droit
AME : Aide Médicale d’Etat

ANRU : Agence Nationale de Renouvellement Urbain

APA : Allocation Personnalisée d’Autonomie

APL : Aide Personnalisée au Logement

AS : Assistante sociale

ASPA : Allocation de Solidarité pour les Personnes Agées

ASV : Atelier Santé Ville

BTP : Batiment- travaux publics

CAF : Caisse d’Allocation Familiale

CCAS : Centre Communal d’Action Sociale

CICAS : Centre d'information de conseil et d'accueil des salariés
CIMADE : Comité Inter-Mouvements Aupreés Des Evacués

CLIC : Centre Local d’Information et de Coordination

CMU : Couverture Maladie Universelle

CMUC : Couverture Maladie Universelle Complémentaire

CPAM : Caisse primaire d’assurance maladie

CRAM : Caisse régionale d’assurance maladie

CNAV : Caisse nationale d’assurance maladie

DALO : Droit au logement opposable

EHPAD : Etablissement d’Hébergement pour Personnes Agées Dépendantes
FSL : Fonds de solidarité pour le logement

GRDR : Groupe de recherche et de Réalisations pour le Développement rural
MDPH : Maison Départementale pour les Personnes Handicapées
MEIFE : Maison pour I'Emploi, I'Information et la Formation a ’Emploi

PPV93 : Partenaires pour la Ville a Saint-Denis
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RAPID : Régie Associative Pierrefittoise d'Insertion et de Développement

RSA : Revenu de Solidarité Active

SSDP : Service Social Départemental Polyvalent

SSIAD : Service de Soins Infirmiers a Domicile

TP : Trésor public

RAPID : Régie Associative Pierrefittoise d'Insertion et de Développement

URSSAF: Union de Recouvrement des Cotisations de Sécurité Sociale et
d'Allocations Familiales

VSL : véhicule sanitaire léger

Tableau récapitulatif des demandes pour toutes les résidences
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Lénine La Noue [Robespierre |Berlioz |Laennec |S. Valadon P. de Kock |Total
CAF - APL 76 96 96 52 33 38 117 508
CAF - AAH 0 1 0 0 0 3 2 6
CAF - RSA 5 6 12 9 1 16 10 59
CAF - Alloc 13 7 4 2 1 12 14 53
CAF - Chargé de famille 13 26 48 16 7 8 36 154
CAF -autre 5 19 32 15 3 1 24 99
Retraite - ASPA 6 12 11 13 2 10 9 63
Retraite - Demande 7 6 5 2 5 21 7 53
Retraite - Complémentaire 10 21 8 6 15 39 16 115
Retraite - aide excep 0 0 0 0 0 0 0 0
Retraite - attestation 0 1 1 3 0 3 4 12
Retraite - autre 2 7 13 7 3 3 18 53
CPAM - CMU 3 5 4 4 2 7 4 29
CPAM - CMU C 16 19 7 7 3 22 17 91
CPAM - mutuelle 0 0 0 1 1 2 0 4
CPAM - aide excep 0 1 1 0 0 0 3 5
CPAM - autre 12 11 6 2 3 3 9 46
TP - déclaration ressources 2 0 0 0 0 0 1 3
TP - imp6ts 8 5 13 26 6 18 21 97
TP - taxe habitation 0 3 2 0 0 4 1 10
TP - demande remise 3 0 5 4 0 1 5 18
TP - dette hospitalisation 0 1 0 0 0 2 0 3
TP - autre 1 1 7 1 0 1 5 16
Préf - titre de séjour 1 3 2 1 1 2 4 14
Préf - naturalisation 0 0 0 0 0 0 0 0
Préf - DALO 0 6 2 6 0 6 7 27
Préf - autre 0 0 0 2 0 0 1 3
CG - MDPH 14 6 3 7 2 7 7 46
CG - aide financiere 0 0 0 0 0 0 2 2
CG - transport 1 & 7 6 0 3 2 22
CG - APA 3 2 1 1 0 0 2 9
CG - autre 0 1 0 0 0 4 1 6
P6le Emploi - offre 0 0 0 0 0 0 1 1
Pdle Emploi - allocations 10 6 5 2 3 19 7 52
Pdle Emploi - autre 2 5 10 5 2 8 1 33
Bangue - RIB 1 0 0 0 0 1 1 3
Bangue - contestation 0 0 0 0 0 1 0 1
Banque - autre 0 1 0 0 0 0 0 1
Poste - RIB, relevé 1 0 0 1 0 0 0 2
Poste - mandat 0 0 0 0 0 0 0 0
Poste - recommandé 0 0 0 0 0 0 1 1
Poste - ouverture compte 0 0 0 0 0 0 0 0
Poste - autre 2 2 1 1 0 1 4 11
Hopitaux -rdv 6 10 1 6 1 1 8 33
Hopitaux - certificat médical 0 0 0 0 0 0 0 0
Hopitaux - autre 1 4 0 1 0 0 2 8
Mairie - rdv AS 0 4 9 2 3 11 0 29
Mairie - log social 4 22 15 15 1 1 26 84
Mairie - CCAS 1 1 0 0 1 3 1 7
Mairie - autre 1 2 8 3 0 2 2 18
Courrier 139 69 58 23 28 97 58 472
Dettes de loyer 3 16 10 4 1 5 9 48
Accompagnement/visite 15 11 13 14 2 9 14 78
Total 387 422 420 270 130 395 484 2508

Détails des « autre » par rubrique

Rédaction Courrier : La rédaction de courrier




{ résiliation contrat I recherche d’adresse

{ rédaction attestation 9 demande de remise gracieuse
d’hébergement (CAF, Trésor Public...)

T courriers pour 'employeur  demande de plan apurement

I demande d’extrait de naissance 1 Pole emploi

f  demande de documents administratifs non téléchargeables par internet
(Formulaire passeport, renouvellement de titre de séjour, demande de
regroupement familiale, demande de naturalisation,...)

Lecture courrier :

I Tribunal administratif  Préfecture
9 SNCF proces-verbal 1 ADOMA
I Courrier huissier  Hopitaux
9 Opérateurs téléphoniques I Trésor public
I Invitations T Famille
9 Pole emploi  Conseil Général
i CAF i Banque, Poste
I Sécurité Sociale  Publicité
CPAM
Versement capital déces Y Demande d’attestation
1 Indemnisation pour les victimes 9 Déclaration du médecin traitant
de I'amiante f Demande de carte vitale
9 Dossier CRAMIF pour accident de I Changement d’adresse
travail
1 Pbd’identité
9 Courrier de contestation de la décision du médecin du conseil pour un accident de
travail
BANQUE Retraite
9 Epargne salariale { Pension de réversion
I Dossier de surendettement I Paiement suspendu
1 Cloture de compte 1 Changement de coordonnées
bancaire
CAF

9 Changement de situation
9 Attestation sur I’honneur concernant le lieu d’habitation du conjoint
I Changement de caisse

Préfecture

I Demande d’asile
Mairie

9 Prise de RDV avec I'adjoint au maire
Accompagnhement

Maison de la justice

9 Hopitaux
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Fiche de contact résident ADOMA
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Fichier des coordonnées des contacts utiles




Bilan d’activité janvier a décembre 2013 Médiation sociale

A

01 49 3548 50

NUMEROS ET ADRESSES UTILES

CAF93

0149354925

CAF93

0810 25 93 10

Conseil Général ( carte Améthyste)

0143939393

Solidarité transport

0800 94 89 99

POLE EMPLOI 3949 8 rue Seyboth - 67000 STRASBOURG www. pole-emploi. fr
CPAM 3646
Place handicap, Maison départementale des personnes handicapées de la Seine-Saint-Denis -
MDPH 01 48 95 00 00 Immeuble E. Satie 7/11 rue Erick Satie - 93000 Bobigny
MDPH carte invalidité 01 83 74 50 00

CNAV93 3960 CNAV 75951 Paris cedex19 / Agence Drancy: 37, rue Voltaire 93700 Drancy

PRO BTP 01 55 76 15 05
AG2R 0156 417320

VAUBAN HUMANIS

082030 60 60701 30
445373

MALAKOFF MEDERIC

3932

MORNAY 0826 08 11 11
NOVALIS 09 69 39 70 70
MSA 01 30 63 88 80
0820 02 25 25 01 41
05 25 25 01 40 22 33
REUNICA 33
IRCANTEC 02 41 05 25 25
CRAMIF 01 40 05 32 64

Mairie Aubervilliers

01 48 39 52 00

Mairie Montreuil

01 48 70 60 00

Mairie pierrefitte

0172 09 33 80

Mairie Saint Denis

01 49 33 66 66

Mairie Romainville

0149 155500

Mairie La Courneuve

01 49 92 60 00

CCAS Aubervilliers

0148395300

CCAS Romainville

0148458188

CCAS Montreuil

01 48 59 34 86

CCAS Pierrefitte

0172093380

CCAS Saint Denis

0149336470

CLIC Aubervilliers

0148112192

CLIC St-Denis

01 42 3561 40

CLIC Montreuil

0148 70 6501

CMP la Courneuve

0148 36 87 18

CMS Aubervilliers

0148112192

CMS Romainville

0141831770

01 41 60 60 60/
bureau étrangers: 01

Préfecture Bobigny 41 60 25 10
bureau éfrangers: 01
Sous-Préfecture Saint Denis 49 33 95 01
bureau étrangers:01
Sous-Préfecture Le Raincy 43 01 47 54

SSIAD Montreuil

01 48 58 22 21

SSIAD Aubervilliers

0148 11 21 89

SSIAD Saint Denis

01 5587 24 40

SSIAD La Courneuve

01 49 92 60 66

Médecin du monde

0155931929

CMS Aubervillers

01.48.11.21.90

CMS Romainville

0141831770

CMS Pierrefitte

01 48 29 53 32

CMS La Courneuve

01 49 92 60 60

CMS Saint Denis Les Moulins

01 48 22 55 00

CMS Saint Denis Henri Barbusse

0149711100

CICAS de la Seine-Saint6denis

0 820 200 189

APHP ( rechercher des personnes
hospitalisées)

01 40 27 40 27

Dalo

Commision de médiator de la seine st deni bp52 93002 bobiny cedex

CNAN Agence aubervilliers

10, rue Ixlaldeck rochet cs 60001 93 308 Aubervilliers Cedex




