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1. PRESENTATION DU POINT INFO DE L’ASSOCIATION PARTENAIRES POUR LA VILLE 

A SAINT-DENIS   
 
L’association Partenaires Pour la Ville à Saint-Denis (PPV93) est une association de médiation 
sociale à but non lucratif loi 1901. Elle est en lien constant avec les collectivités du territoire ainsi 
que les entreprises afin de proposer des services à la population et de favoriser l’insertion 
professionnelle des jeunes du département de la Seine-Saint-Denis.   

Depuis plusieurs années, nous faisons le constat sur nos territoires d’interventions et de façon 
plus généralisée sur le département de la Seine-Saint-Denis qu’une partie des habitants se tient 
à l’écart des services publics, de l’ensemble des démarches d’accès aux droits mais également 
de la vie sociale et culturelle des quartiers.  

Les raisons de ces difficultés d’accès sont nombreuses et cumulatives : décalages culturels, 
problèmes de langue, manque de connaissance des procédures et modes d’emploi ainsi que des 
difficultés économiques.    

Le Comité de partenaires de PPV93 du 26 novembre 2009 a réfléchi à la mise en œuvre d’un 
Point Info.  

Suite à de multiples actions de communication en direction des publics et des partenaires, deux 
espaces clairement identifiés comme des lieux de médiation ont ouvert en 2012 à Pleyel et à 
Sémard.  

× Le Point Info, un lieu de proximité  
 
Le Point Info est un lieu d’accueil, d’information et d’orientation en direction des habitants de 
Saint-Denis et des salariés appartenant aux entreprises environnantes.  

Intervenant au cœur de trois quartiers singuliers, le quartier Pleyel, le quartier Pierre Sémard/ 
Delaunay/Belleville et depuis le mois de novembre à Floréal, le point info est avant tout un lieu 
qui est à disposition de l’ensemble des personnes présentes de la ville de Saint-Denis (83% des 
personnes ayant fréquenté le Point Info) et communes de la Seine-Saint-Denis.  

Il se constitue un véritable relais d’informations sur la Ville de Saint-Denis. A proximité des 
quartiers d’habitations, des bureaux mais également des associations locales, chaque personne 
peut s’y rendre gratuitement et quotidiennement.  

Pour les habitants, le Point Info propose à la fois des temps d’entretiens individualisés et des 
temps d’ateliers collectifs. Ces temps d’interventions collectives sont caractérisés par des 
animations de sensibilisation à la question de l’environnement. Les thèmes principalement 
abordés sont les consommations énergétiques le tri sélectif, la gestion des déchets, plus 
largement le développement durable. Les médiateurs sont également compétents pour 
informer les personnes et notamment les locataires autour de leurs factures d’énergie, les délais 
de paiement, les échéanciers et enfin la prévention des coupures d’électricité et de gaz. Divers 
conseils sont dispensés en vue de réduire les consommations énergétiques.   

Grace aux partenariats tissés avec les fournisseurs d’énergie que sont EDF, GDF-Suez  et Veolia 
Eau d’Ile-de-France, nous établissons des actions de médiation entre les clients en difficulté et 
les services spécifiques tels qu’EDF Solidarité, Solidarité GDF Suez, Eau Solidaire (Veolia Eau 
d’Ile-de-France).   

Accompagner, écouter, expliquer, s’adapter, traduire sont les maitres mots de la pratique 
professionnelle quotidienne du médiateur.   
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× Le Point Info, un espace d’échanges  
 

A ce titre, le Point Info permet des échanges et des débats autour de thématiques actuelles 
entre les habitants eux-mêmes et avec les intervenants du quartier et les professionnels de la 
Ville de Saint-Denis. Les médiateurs mettent à disposition des habitants qui le souhaitent des 
supports adaptés (salle, écran de projection, panneaux, matériels info-énergie, etc.)   

En tant que lieu ressource d’informations, nous recevons les propositions des habitants et 
des salariés des entreprises environnantes  concernant des ateliers ou des rencontres qu’ils 
souhaiteraient mettre en place sur le quartier. (Animations pour le centre de loisirs à Pleyel par 
exemple en direction des animateurs et de enfants) 

Depuis 2012, le Point Info s’est étoffé et  regroupe à présent  plusieurs activités :  
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× Le Point Info et ses partenaires  
 
Le partenariat en 2013 du Point INFO de PPV93 est fondé sur plusieurs axes : aides logistiques,  
financements et formations dispensées par les Partenaires. 

 EDF, GDF Suez, Veolia Eau d’Ile-de-France, la Ville de Saint-Denis, La Poste  portent avec PPV93, 
acteur, le projet depuis 2012.  

En premier lieu et comme partenaire historique de PPV93 dans l’action contre la précarité 
énergétique, EDF solidarité apporte son soutien dans le cadre de la médiation postée et sortante 
et assure à PPV93 un financement très important dans ce projet (45%) du budget annuel de 
2013. En effet, depuis de plus de 10 ans, EDF finance l’action de médiation énergie et s’implique 
dans le Point Info.  

Veolia Eau d’Ile-de-France a formalisé également son soutien pour l’année 2013 dans le Point 
Info.  

GDF Suez soutient également le Point Info et apporte de nombreux conseils à la mise en place 
d’ateliers dédiés aux consommations énergétiques.  

La Ville de Saint-Denis soutient le Point Info par la mise à disposition d’un local équipé et adapté 
à l’accueil du public.  

L’aide de l’Etat constitue un apport sûr dans ce projet par le biais du financement des contrats 
aidés. (4 personnes dans les différents dispositifs, contrat emploi avenir et CUI –CAE). 

Pour 2014, PPV93 a sollicité et obtenu un poste adulte relais qui pourra être opérationnel dès le 
2 janvier 2014. 

 

2. LA MEDIATION ENERGIE EDF : ACTION SOCLE DU POINT INFO  
 
L’activité de médiation sociale énergie est prévue et organisée par la convention de partenariat 
entre PPV93 et EDF Direction Commerciale Particuliers et Professionnels d’Ile de France (DCCP). 
Elle organise les lieux et modes d’intervention de la médiation, en 2013 cette mission a 
concerné les habitants et usagers de la seule Seine Saint-Denis et plus précisément de Saint-
Denis. 
L’objet du partenariat est d’accueillir, informer et accompagner les clients vulnérables d’EDF, 
ceux-ci étant des personnes rencontrant des difficultés liées à la langue, à la culture, au 
handicap, à la situation sociale, géographique et budgétaire.  
L’année 2013 présente une population précarisée, ce qui confirme la tendance déjà observée en 
2012. Les chiffres présentés dans les tableaux Alise illustrent cette difficulté. 
 
La mission de médiation énergie revêt tout son sens quand la priorité de l’action est axée sur la 
prévention des impayés par la détection au plus tôt des clients en difficulté en les conseillant sur 
la gestion de leurs budgets et sur la maitrise de leurs consommations d’énergie et en les 
orientant vers les acteurs sociaux susceptibles de les aider. 
  

× La méthodologie utilisée  
 

Chaque vendredi, EDF Pôle Solidarité 93 adresse à PPV93  des références clients qui sont 
traitées la semaine suivante. 
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Le plan d’action s’articule en fonction des solutions trouvées au fur et à mesure de la démarche 
et des entretenions obtenus permettent une instruction des dossiers: 
 

¶ La  première action est la prise de contact téléphonique, au cours des premiers 
échanges  téléphoniques, une solution peut être  trouvée 

¶ Si aucune solution trouvée  et souvent pour les situations plus complexes: un rendez- 
vous est pris au Point Info (Antenne Pleyel, Sémard ou Floréal), le client se déplace et 
peut expliquer de vive voix sa situation. Il est invité à venir avec l’ensemble des 
composantes du dossier. Ceci permet à la médiatrice de faire une étude plus 
approfondie et de trouver plus facilement une solution. 
 

L’objet de la médiation repose sur l’écoute du client, de l’étude des éléments apportés.   
Des délais de paiement et une orientation pour l’obtention d’aides, des conseils sont aussi 
communiqués. 
L’accord passé avec le client fait l’objet d’une mise à jour des données EDF,  des alertes du 
fichier Alise envoyé au Pôle Solidarité pour une mise à jour, des lettres de relances et des appels 
téléphoniques sont effectuées si les engagements ne sont pas tenus. 
 
Les comptes rendus : 
Tous les vendredis, les résultats de la médiation de la semaine sont envoyés au Pôle Solidarité 
d’EDF 93 par le biais du fichier OMER afin d’alimenter le logiciel client OPTIMA. 
Une fois tous les 15 jours en moyenne, un envoi du journal des alertes est fait au Pôle Solidarité 
d’EDF 93, afin de vérifier le respect des délais de paiement et de décider de la suite à donner aux 
dossiers.  
 Avant le 5 de chaque mois, une extraction des données du fichier Alise est envoyée au 
correspondant Solidarité EDF et également un transfert vers la société KEEPCORE à partir du 
logiciel E-ALISE.  
 

× Les éléments plus chiffrés pour l’année  2013 
 
Le tableau ci-dessous présente le bilan de l’action de Médiation Sociale Energie par la  lecture 
annualisée du  fichier Alise. Les résultats présentés correspondent à la période du 1er janvier au 
31 octobre 2013. 

 
a- Les actions vers les usagers  « clients » 

  
Janvier à octobre 2012 Janvier à octobre 2013 

Références transmises 2235 2198 

Total des actions réalisées 3923 3821 

dont 

Contacts téléphoniques et courriers 3788 3641 

Accueils physiques 95 180 

Visites à domicile 25 0 
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En 2013 moins de références transmises par EDF, par rapport à celui de 2012. 
Pour le traitement des références, les médiateurs ont effectué 3641 actions à distance 
(téléphone et courrier) et 180 accueils physiques, 95 en 2012.  
Cette augmentation s’explique par  la présence des Antennes Point Info à Pleyel, à Sémard. 
Enfin, en 2013, il n’y a pas eu de visite à domicile, le Pôle  Solidarité EDF n’a pas formulé de 
demandes pour cette année 2013. 
 
ü Voir les tableaux récapitulatifs extraits d’ALISE en annexe 

 
Le soutien et action dans le cadre des  impayés 
 

 Janvier à octobre 2012 Janvier à octobre 2013 

Dettes 470 537 496 825 

Paiements 75 336 168 288 

Aides (AS – Mairie) 6 778 6 042 

Règlement planifiés 78 347 153 139 

Règlements honorés 75 590 138 250 

 
Sur la période étudiée, le montant total des dettes est supérieur en 2013 qu’en 2012. 
En revanche le montant des paiements  explose, ceci s’explique par la modification structurelle 
des communications des états par listings.  
En effet l’année dernière les dettes dont le montant était indiqué sur les listings était pris en 
compte pour une action de médiation. 
En 2013, les médiatrices prennent en compte la totalité des factures impayées et 
communiquées lors des échanges lors de la médaition avec le client ce qui a pour conséquence 
une augmentation du montant global des paiements.. 
Par exemple : un client est contacté pour une dette de 300 euros mentionnée sur le listing or au 
jour de la communication, il a 500 euros de dettes (informations communiquées soit par EDF 
soit par le client). La médiatrice entre dans le logiciel  ALISE la totalité de la somme soit 500 
euros. Le montant des règlements planifiés est augmenté en lien avec cet état de fait.  
 
En 2013, le montant des règlements honorés représente 90% des règlements planifiés. Il était 
de 97% sur la période concernée en 2012.  
Ceci peut s’expliquer par la précarité énergétique évoquée par les personnes qui  n’arrivent plus 
à régler leurs factures. Les demandes d’aides, les dossiers de surendettement se multiplient et 
les délais de paiement ne sont plus aussi souvent honorés. 
 
Informations TPN et économies d’énergies 
 

 Janvier à octobre 2012 Janvier à octobre 2013 

Communication du TPN 1757 1457 

Informations individuelles 
sur les économies d’énergies 

402 1616 

 
Augmentation des informations sur les économies d’énergie liée à la hausse des rendez-vous 
physiques dans les antennes Point Info. 
Les médiatrices font systématiquement du conseil sur les économies d’énergie. 
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Remarque 
L’automatisation du TPN (Tarif Première Nécessité met en place un lien direct entre la Sécurité 
Sociale et EDF et  permet aux personnes de bénéficier automatiquement de ce tarif, les 
médiatrices se sont aperçues qu’un plus grand nombre de clients avaient déjà accès au TPN. 
Elles ont donc fait moins d’informations sur la période concernée en 2013 qu’en 2012. 
 

3. LES PERMANENCES PHYSIQUES 
 
Les permanences du Point Info 
Elles sont organisées selon  trois situations  d’accueil :  
 

ü Les accueils simples, des personnes qui se présentent au Point Info afin d’obtenir 
des renseignements, des coordonnées ou qui souhaitent accéder à un site 
Internet ou consulter leur boite mail  

ü Les accueils téléphoniques ou sur site suivis d’un entretien, les personnes 
souhaitent obtenir un entretien avec un médiateur.  

ü Les entretiens sans RDV, les personnes viennent spontanément au Point Info                
et expriment une urgence à être reçue par un professionnel.  
  

 
 

 

 

× L’accueil des personnes au Point Info  
 

L’accueil au Point Info est réalisé par des agents d’accueil et le cas échéant par les médiateurs. Il 
peut être réalisé par téléphone ou sur site, directement au point d’accueil du siège de 
l’association.   
Pour réaliser et suivre les accueils trois outils ont été conçus :  
 

¶ Une fiche détaillée  réalisée afin de centraliser les informations principales par les agents 
d’accueil. Cette dernière servira d’indications pour le médiateur qui recevra la personne 
en entretien. (Cf. : Annexes),  

¶ Ces données sont centralisées dans un fichier informatique consultable uniquement par 
les professionnels soumis au devoir de confidentialité  
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¶ Un classeur non exhaustif regroupant différentes adresses et coordonnées des 
professionnels de Saint-Denis, associations, organismes de droit commun, ….    

 

× L’entretien individualisé au Point Info  
 
L’entretien individualisé au Point Info est réalisé par des médiateurs sociaux. 
Les outils   mis à la disposition des médiateurs sont au nombre de  deux :  

¶ Une fiche détaillée réalisée afin de centraliser les informations principales par les 
médiateurs. Cette dernière servira d’indications pour le médiateur qui recevra la 
personne en entretien. (Cf : Annexes n° II).  

¶ L’intégralité de ces données sont regroupées dans un fichier informatique consultable 
uniquement par les professionnels soumis au devoir de confidentialité.  

 

× Cartes de localisation des Antennes du Point Info et horaires 
d’ouverture 

Antenne Pleyel : 3, place des pianos 93200 Saint-Denis : ouverte tous les jours de 14h à 17h.  
Antenne Sémard/Delaunay/Belleville : Allée Fernand Vanhollebeke 93200 Saint-Denis : ouverte 
chaque mardi et mercredi de 14h à 17h.  
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Antenne Floréal : 4, Rue des Marnaudes ouverte le mardi de 9h  à 13h et de 14h à 16h30. 
L’antenne Floréal est ouverte depuis le lundi 4 novembre 2013. Il n’y a pas de résultat présenté 
dans ce rapport d’activité. 

Afin de mieux   représenter l’activité du Point Info et la réalité en termes de public rencontré, de 
fréquence, de demandes traitées et d’orientations proposées, plusieurs graphiques sont 
présentés ici :  
 

× Nombre de personnes accueillies et reçues au Point Info  
 

Antenne Pleyel 
En 2013, les médiatrices ont accueilli et accompagné 399 personnes dans leurs démarches. 
Certaines personnes reçues viennent pour la première fois et d’autres ont pris l’habitude de 
venir au Point Info lorsqu’ils en ressentent le besoin. 
 

Antenne Sémard 
En 2013 nous avons comptabilisé sur la période de janvier à octobre 2013, 97 personnes. 
 

Antenne Floréal 
L’antenne du Point info est ouverte depuis le 4 novembre, une  campagne d’information est 
organisée sur le quartier. A ce jour une dizaine de rendez-vous ont été pris. Ils ne seront pas 
comptabilisés dans le bilan. 
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426 personnes sont venues pour la première fois au Point (les deux antennes confondues) et 70 
personnes étaient déjà venues au moins une fois. 
 

× Profil des personnes accueillies et reçues au Point Info  
 
Afin de mieux répondre à la demande et aux attentes du public accueilli au Point Info, il apparait 
opportun de mettre en évidence quelques éléments qui caractérisent les personnes.   
 

Sexe des personnes  
Au Point Info, nous accueillons majoritairement des femmes.  
A l’antenne Pleyel, 55% des usagers sont des femmes et 66% à l’antenne Sémard. Elles sont 
souvent en charge des démarches du foyer ou sont seules à gérer leur foyer. 

 
Age des personnes  
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La part des 26-40 ans représente 46% à Pleyel et 36% à Sémard. Leurs demandes concernent 
davantage des démarches d’accès aux droits (formation, inscription des enfants dans les 
établissements scolaires, démarches d’accès à la sécurité sociale). 
Les 41-60 ans sont 44% à Pleyel alors qu’ils sont 56% à Sémard. Ce public est en demande 
d’aide et d’informations concernant leur retraite. 
Les demandes des personnes de plus de 60 ans représentent respectivement 9% et 5% pour 
Pleyel et Sémard. Isolés et peu impliqués sur la vie du quartier, ces personnes rencontrent une 
forte désocialisation. 
 

× Commune de résidence 
 

Sémard Pleyel

Aubervilliers 2 11

Bobigny 2 7

Clichy 0 2

Clichy La Garenne 0 1

Deuil La Barre 0 1

Drancy 1 5

Ile-Saint-Denis 2 4

La Courneuve 0 5

Montreuil 1 3

Pierrefitte 2 10

Saint-Denis 85 327

Saint-Ouen 1 7

Stains 1 16

Total 97 399  
 
82% des usagers de l’antenne Pleyel sont dionysiens et 88% pour l’antenne de Sémard. 
 

× Orientation vers le Point Info 
 
Certains de nos partenaires nous orientent des personnes qui peuvent bénéficier de l’aide 
proposée par PPV93. Le bouche à oreille fonctionne bien également avec 25%. 
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× Domaines concernés par la demande du public reçu au Point Info  

 

Au Point Info, les demandes concernent un soutien dans les démarches administratives ainsi que  
la médiation énergie, celles-ci se déclinent sous un large spectre :

Á Banque - courrier 
de contestation 

Á Banque - demande 
de RIB 

Á Banque de France-
surendettement 

Á CAF - Allocation 
familiale 

Á CAF - courrier trop 
perçu 

Á CAF - dossier AAH 
Á CAF - dossier APL  
Á CAF - formulaire RSA 
Á CAF - rendez-vous AS 
Á CAF - rendez-vous 

Chargé de famille 
Á CG - aide financière 
Á CG - demande APA 
Á CG - dossier MDPH 
Á CG - transport 
Á Courrier-CV 
Á Courrier-LM 
Á CPAM - aide 

exceptionnelle 
Á CPAM - dossier CMU 
Á CPAM - dossier CMU 

C 
Á CPAM – vérification 

TPN/TSS 
Á CPAM- AME 
Á Dettes de loyer 
Á EDF-appel solidarité 
Á EDF-communication 

index réel 
Á EDF-échéancier 
Á EDF-formulaire TPN 

Á EDF-rétablir 
l'électricité 

Á GDF-appel solidarité 
Á GDF-échéancier 
Á GDF-formulaire TPN 
Á GDF-résiliation de 

contrat 
Á GDF-rétablir énergie 
Á Hôpitaux - certificat 

médical 
Á Hôpitaux - courrier  
Á Hôpitaux -rdv 
Á Internet-accès libre 
Á Internet-Création 

adresse mail 
Á Mairie - appel CCAS 
Á Mairie - rdv AS 
Á Mairie -demande de  

logement social 
Á Mutuelle - gestion 

impayés 
Á Mutuelle résiliation 

de contrat 
Á Mutuelle-recherche 

de contrat 
Á Pôle Emploi - 

actualisation  
Á Pôle Emploi - 

inscription 
Á Pôle Emploi - offre 

d'emploi formation 
Á Poste - ouverture de 

compte 
Á Poste - recommandé 
Á Poste - règlement  
Á Poste - RIB, relevé 

Á Préfecture - demande 
naturalisation 

Á Préfecture - dossier 
DALO 

Á Préfecture- 
formulaire carte grise 

Á Préfecture-
renouvellement titre 
de séjour  

Á Retraite - aide 
exceptionnelle 

Á Retraite - autre 
Á Retraite - dossier 

ASPA 
Á Retraite - dossier 

Complémentaire 
Á Retraite - formulaire 
Á Retraite - imprimer 

attestation 
Á Téléphonie  courrier  
Á Téléphonie  Emmaüs 

connect 
Á TP - déclaration 

ressources 
Á TP - demande remise 

gracieuse 
Á TP - dette 

hospitalisation  
Á TP - impôts courrier  
Á TP - taxe habitation 

courrier  
Á Tribunal- dossier 

d'aide juridictionnelle 
Á Veolia-appel 

solidarité 
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Le Point Info à Pleyel 

 
La majorité des demandes concerne l’accompagnement dans la résolution de problématiques en 

lien avec les factures d’électricité impayées (43%).  

Ensuite 11% des demandes sont en lien avec les services proposées par la CPAM (CMU, CMU-C, 

AME, etc.).  

Les demandes d’accompagnement pour des problématiques liées aux aides et allocations 

versées par la CAF représentent 9%. 

Ensuite viennent les accompagnements concernant les démarches vers le Trésor Public 

(déclaration de ressources par exemple) avec 6%, puis celles concernant les sollicitations auprès 

de la Mairie avec 5% et celles à l’aide à la rédaction de courrier (5%). 

Un accompagnement est réalisé pour les clients GDF SUEZ Dolce Vita à hauteur de 4% et de 

même pour les clients de Veolia Eau d’Ile-de-France. Ces derniers ne sont pas nombreux à 

l’Antenne Pleyel car le lieu d’accueil du Pôle Solidarité est très proche des locaux de PPV93. 

Les personnes rencontrées dans le cadre du partenariat avec Veolia Eau d’Ile-De-France le sont 

plus souvent lors d’ateliers collectifs. 

 

Certains usagers viennent avec plusieurs demandes ce qui explique le nombre plus important de 
demandes au regard du nombre de personnes reçues. 
 
ü Le détail complet est proposé en annexe. 

 

Le Point Info à Sémard 

Les usagers viennent en majorité pour une seule démarche.  

19% des démarches concernent la CPAM, 18% concernent la CAF, 16% concernent des 

sollicitations en direction de la Mairie et 13% concernent la rédaction de Cv et lettres de 

motivation. La médiation énergie représente 6% et le Trésor public 4%. 

 
ü Le détail complet est proposé en annexe. 
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× Durée de l’entretien 

 
 
A Pleyel, 51% des rendez-vous durent plus de 30 minutes.  

Les médiatrices tentent de fixer une durée de rendez-vous mais souvent elles découvrent des 

situations complexes qui nécessitent un accompagnement plus complet c’est-à-dire ayant trait à 

plusieurs domaines (par exemple, Caf et CPAM).  

Pour 49% des demandes les entretiens avec les médiatrices se réalisent sur une durée de  30 

minutes. Ces accompagnements correspondent généralement à des démarches simples ou font 

suite à un premier rendez-vous. 

 

A Sémard, la durée d’entretien est plus longue en moyenne car 71% des accompagnements 

dépassent 30 minutes. 

 

× Orientation vers les partenaires pour les deux antennes 
 

 
Lors de l’accompagnement, la médiatrice peut orienter l’usager vers un partenaire privilégié 
comme EDF (28), la CPAM (25 orientations), GDF Suez (15), les assistantes sociales (15) ou le 
service social de la Ville (18).  
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4. LES ANIMATIONS 
Les animations réalisées par PPV93 sont de plusieurs ordres : 

¶ Des animations collectives de Maîtrise Des Energies (MDE) développées avec les services 
sociaux de la Ville de Saint-Denis. 

¶ D’autres actions telles que des expositions, animations sur la Maitrise des énergies et 

des permanences auprès de partenaires identifiés avec EDF ont été mises en œuvre  

× Les Animations MDE 
 

Les services sociaux de la mairie mandatent PPV93 pour réaliser des animations collectives 
appelées MDE (réunion de Maîtrise des énergies).  PPV93 informe  les partenaires. 
Les médiateurs  participent à la réunion d’organisation avec le CCAS pour préparer l’animation. 
Lors des ’animations les médiateurs de PPV donnent des conseils d’économie d’énergie, de 
gestion budgétaire, les  explications sur le contenu d’une facture d’énergie, et une information 
sur les différents tarifs réglementés  et de recours aux services sociaux afin de prévenir les 
impayés. 
Les outils utilisés dans la démarche d’animation sont des panneaux verticaux dits kakemono, 
compteur électrique, affiche et guide d’information et un power point fourni par EDF. 
Sur la période concernée, les médiateurs ont réalisé dix animations collectives à Saint Denis et 
ont permis de rencontrer et sensibiliser 106 personnes. 
 

× Savante Banlieue 
 

Date Durée Etablissement Classe Nombre d’élèves et 
d’accompagnateurs 

Jeudi 10 
octobre  

40 min Collège 
Réussite 

2nde générale 8 élèves et 1 accompagnateur 

Jeudi 10 
octobre 

35 min Lycée Emma Bac pro 13 élèves et 3 accompagnateurs 

Jeudi 10 
octobre 

1 heure SFMAD Epinay Personnes en 
formation  

15 élèves entre 17 et 25 ans et 4 
accompagnateurs 

Jeudi 10 
octobre 

1 heure Lycée Blanqui 2nde  15 élèves et 1 accompagnateur 

Jeudi 10 
octobre 

25 min Lycée Fernand 
Léger 

2nde  17 élèves et 2 accompagnateurs 

Vendredi 
11 
octobre 

30 min Collège Albert 
Camus 

 25 élèves et 1 accompagnateur 

Vendredi 
11 
octobre 

40 min Etablissement 
Marcel Paul 

Personnes 
âgées 

7 personnes et 1 accompagnateur 

Vendredi 
11 
octobre 

25 min Club des 
Seniors 
d’Aubervilliers 

Personnes 
âgées 

16 personnes et 1 accompagnateur 

Total 5h15 8  68 élèves et 11 accompagnateurs pour 
le jeudi 
48 personnes et 3 accompagnateurs le 
vendredi  
Soit au total 130 personnes 
sensibilisées 
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× Les Animations Eau 
 

 Nombre 
d’ateliers 
Eau 

Nombre de 
participants 

Thèmes abordés 

La 
qualité 
de 
l’eau 

La 
facture 

Le 
compteur 

Ecogestes Informations 
générales 

Janvier 4 35 oui oui oui oui oui 

Février 2 12 oui  oui oui  

Mars 2 13 oui oui oui oui  

Avril        

Mai 1 11 oui  oui oui  

Juin 1 11 oui  oui oui  

Juillet        

Août 1 15 oui oui oui oui oui 

Septembre        

Octobre 2 60 oui  oui oui oui 

 

× L’Etude Eau Solidaire 
 
PPV93 apporte son soutien  à l’étude Eau Solidaire menée par le cabinet AZAO à la demande de 
Veolia Eau d’Ile-de-France. Le but de cette étude est de proposer un diagnostic de plomberie 
gratuitement à un ensemble d’habitants des villes de Noisy-le-Grand, Aulnay-sous-Bois et Saint-
Denis. Les diagnostics sont effectués par un plombier professionnel qui évalue l’état des tuyaux 
et autres robinets. L’intérêt pour Veolia est de savoir quel serait le prix d’une réparation plutôt 
que le gaspillage de l’eau ou bien des impayés de factures. Pour l’habitant, l’intérêt est de 
s’assurer que sa plomberie est en bon état. Si ce n’est pas le cas, il pourra s’il le souhaite réaliser 
des travaux. Pendant le diagnostic, une médiatrice questionne l’habitant sur ces habitudes de 
consommations. 
Le rôle de PPV93 dans cette étude est de prospecter pour trouver 30 à 40 locataires ou 
propriétaires occupants de copropriétés privées intéressées et prêts à participer. 
Un aide complémentaire pour la mise en place de cette action a été apporté par Veolia Eau d’Ile-
de-France à hauteur de 3000 euros. 
 

× L’Eco Appart 
 
En 2013, PPV93 a reçu le soutien financier de la Fondation Veolia à hauteur de 15 000 euros et 

de la Région Ile-de-France à hauteur de 11 250 euros pour créer et faire vivre un nouvel outil 

pédagogique nommé l’Eco Appart.  

Cet appartement pédagogique représente en taille réelle la cuisine, la salle de bain et le salon 

sur des panneaux démontables et facilement transportables.  

Cet outil est une illustration du domaine domestique et permet par sa visite une compréhension 

des aspects d’économies à réaliser au sein de son habitat. 

Les concours supplémentaires pour constituer cet appartement pédagogique ont permis la 

création de cet outil qui a été présenté en deux grandes occasions 

A savante Banlieue et au centre de loisirs Pleyel. 
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Il s’agit d’un outil qui est appelé à circuler et notamment au sein des différentes  Maisons de 

quartier, écoles, centre de loisirs et ou entreprises. Une programmation sera mise en place pour 

cette présentation et animation en 2014. 

 

 
 
 
 

5. MOYENS HUMAINS 
 
Le Point Info est un dispositif qui compte cinq médiateurs. Ces derniers ont des statuts 
différents au sein de l’association. Nous comptons actuellement deux agents d’accueil, présents 
à mi-temps et trois médiateurs confirmés, répartis sur les deux antennes du Point Info.   

Lors de la réalisation de cette mission la posture de médiateur est adoptée selon le respect des  
principes et valeurs du métier : 

¶ la neutralité du médiateur par rapport au conflit et aux intérêts en jeu. 

¶ la confidentialité des échanges dont le médiateur est témoin lors des entretiens 
individuels  

¶ l’observation d’un comportement respectueux   

¶ l’impartialité selon les informations communiquées 

¶ la formation de perfectionnement, au moins une fois par an.  
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Ce code de déontologie fixe les règles et les obligations auxquelles sont soumis les médiateurs 
dans l’ensemble des relations entre les professionnels, les professionnels et les personnes 
sollicitant les services et entre les professionnels et les institutions.  

Tout au long des actions de médiation, les professionnels agissent dans le cadre de la loi et le 
respect des personnes. Ils doivent maintenir leur position de tiers et vérifier, en permanence 
que les conditions éthiques et déontologiques, précédemment citées, sont respectées.   

L’entretien est une pratique professionnelle quotidienne du médiateur. En collaboration avec les 
médiateurs de l’association, cette pratique se divise en cinq temps distincts :  

¶ Le temps d’observation,  

¶ Le temps d’écoute,  

¶ Le temps d’analyse,  

¶ Le temps de l’orientation,  

¶ Le temps de la retranscription  
 

Les médiateurs  ont  pour mission de : 

¶ Soutenir et orienter les habitants  dans l’utilisation des services publics par une 
information adaptée et un accompagnement personnalisé. 

¶ Renforcer la cohésion sociale en apportant aide et écoute pour toutes les démarches de 
la vie courante. 

¶ Constituer  des parcours de qualification de ses salariés qui rencontrent  des difficultés 
d’intégration dans le monde du travail leur permettant  d’évoluer vers une situation 
conforme à leurs projets professionnels personnels. 
 

6. RENCONTRES,  FORMATIONS ET ACTIONS DE COMMUNICATION 
 
Depuis janvier 2013, les médiatrices ont suivi les formations suivantes : 

¶ Formation communication Orale  par  PPV       

¶ Formation MDE (maitrises des énergies)  par  EDF  

¶ Formation ALISES  par EDF 

¶ Formation Veolia EAU SOLIDAIRE  par VEOLIA 

¶ Formation expulsion fin de bail par  L’ADIL93 

¶ Formation Analyse et pratique par  PPV 

¶ Formation 1er secours  par INRS (institut nationale de recherche et de sécurité) 
 
Rencontres avec les partenaires : 

¶ Centre de loisirs Pleyel  (Ateliers MDE ECO APPART) 

¶ Circonscription de STAINS  (Assistante sociale pour le  POINT INFO) 
 

7. PERSPECTIVES POUR L’ANNEE 2014  
  
Pour cette première année complète d’exercice, les antennes du Point Info ont rempli la 
majorité des objectifs fixés lors des comités de pilotage.  
Les médiatrices répondent au plus près des attentes et des besoins des habitants et des usagers 
du territoire dionysien.  
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Pour 2014 nous souhaitons  développer davantage les actions de communication en direction 
des habitants de la Ville et de l’ensemble des usagers du territoire dionysien afin de développer 
encore plus notre action et la fréquentation de nos antennes, par ailleurs courant 2014 une 
antenne supplémentaire sera ouverte à la Plaine.   
 
Dans un deuxième temps, nous souhaitons développer notre partenariat avec le service social 
municipal autour des ateliers collectifs de type Maitrise des Energies (MDE) afin de répondre au 
plus près de la demande et des besoins recensés des usagers de ce service. L’ouverture de 
l’antenne Point Info sur les quartiers Sémard/Delaunay/Belleville sera un espace adapté afin de 
mettre en œuvre ces préconisations.  

 
Un troisième temps sera accordé à une véritable appropriation du programme « Habiter mieux » 
par les professionnels de l’association. En lien constant avec les correspondants EDF et GDF 
Suez, nous souhaitons améliorer nos outils de repérage des clients visés par ce programme 
énergétique.  
 
Enfin, l’année 2013 sera consacrée à la recherche de nouveaux partenaires financeurs afin 
d’assurer la pérennité de ce projet Point Info.  
   

8. COORDONNEES 
 

¶ Isabelle IDIER, Directrice de PPV93, direction@ppv93.fr 

¶ Mélina SAHLI, Chargée de développement, developpement@ppv93.fr 

¶ Fathia ACHOUR, Emilie DEWAELE,  médiatrices sociales,  
mediation.ppv@gmail.com 

¶ Adresse du siège de PPV93 : 3, Place des pianos 93200 Saint-Denis, 01 49 71 56 
10 

 

9. ANNEXES 
¶ Tableaux extraits d’ALISE 

¶ Fiche d’accueil  

¶ Fiche d’entretien  

¶ Flyer Point Info 
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Jan Fév Mar Avr Mai Jui Juil Aoû Sept Oct 2012

Références 

transmises
228 197 248 268 203 238 159 210 242 242

2 235
Contacts 

établis
192 152 186 196 105 172 116 150 126 179

1 574
Contacts non 

établis
36 45 62 72 98 66 43 60 116 63

661
Eléments 

fournis Non 

Valides

0 0 5 0 0 0 0 0 27 0

32

Jan Fév Mar Avr Mai Jui Juil Aoû Sept Oct 2013

Références 

transmises
174 143 254 132 235 159 244 282 252 323

2 198
Contacts 

établis
131 121 181 93 167 108 160 185 180 229

1 555
Contacts non 

établis
43 22 73 39 68 51 84 97 72 93

642
Eléments 

fournis Non 

Valides

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

0
Références 

Non Traitées
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

0

Jan Fév Mar Avr Mai Jui Juil Aoû Sept Oct 2012
530 465 574 299 87 245 424 543 283 473 3 923

Contacts Tél / 

Courriers
506 442 562 285 76 243 419 523 266 466

3 788
Rdv 

Physiques
7 19 11 7 8 2 3 16 16 6

95
Visites à 

domicile
16 1 4 3 1

25

Jan Fév Mar Avr Mai Jui Juil Aoû Sept Oct 2013
307 361 286 284 403 195 512 607 270 596 3 821

Contacts Tél / 

Courriers
286 347 269 262 375 176 488 598 260 580

3 641
Rdv 

Physiques
21 14 17 22 28 19 24 9 10 16

180

Modes de contacts

Listings EDF

Listings EDF

Modes de contacts

 
Médiation énergie EDF : Tableaux extraits du logiciel ALISE 

 
 
 
 
 
 
 
Détails des demandes PLEYEL  
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Détails des demandes SEMARD 
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Fiche d’Accueil - Point Info Services Médiation- PLEYEL 
Premier accueil réalisé par …………………………………………………………………. 

 

         Entretien téléphonique                                                                  Entretien sur site 

 

Date …………………………………………………………………………. 

 

Sexe       F           M                                                      Age : ………………………. 

 

Première visite au Point Info      O           N 

 

Lieu de résidence …………………………………………………………………………… 

 

Objet de la demande …..…………………………………………………………………. 

 

Orientations proposées par l’agent d’accueil ……………………………... 

Vers quels partenaires :  

-  Service social de la Ville  

- Pour quels motifs 

…………………………………… 

-  Centre Communal d’Action 

Sociale  

- Pour quels motifs 

…………………………………… 

-  La Poste  

- Pour quels motifs 

…………………………………… 

-  La Caisse d’Allocation Familiale 

(CAF) 

-  Associations :  

-   Accès aux droits   

-   Loisirs  

-   Jeunesse  

-  EDF 

Pour quels motifs 

…………………………………… 

-  GDF  

- Pour quels motifs 

…………………………………… 

-  Pôle Emploi  

-  Mission locale 

-  Autres ………………… 

Accès à Internet utilisé par la personne                          O           N        

En vue de quelles démarches ? ………………………………………………………………… 

 

Rendez-vous fixé avec le médiateur        O           N 

Si oui, à quelle date ……………………………………………………………………………. 

 

Si non, l’agent d’accueil a répondu favorablement à la demande                 

Précisez la nature de la réponse ……………………………………………………………… 

 

Comment la personne a connu le Point Info ? 

Ǐ Presse Ǐ  Internet                                Autres 

Ǐ Bouche à oreille                                    Portes ouvertes 

 

 

mailto:direction@ppv93.fr


 

                                                                       PARTENAIRES POUR LA VILLE A SAINT-DENIS 
 
                                                        Rapport d’activités Point Info  de janvier à octobre 2013 
 

 

3 Place des pianos 93200 Saint-Denis - Tél. 01 49 71 56 10 - Fax. 01 49 71 56 19 - direction@ppv93.fr 

                                                                           www.ppv93.fr   24  

Entretien avec un médiateur - Point Info- PLEYEL 
 

Entretien réalisé par ……………………………………………………………………………. 

         Entretien téléphonique                                                                 Entretien sur site  

Date ……………………                                                    durée approximative ………… 

Sexe       F           M                                      Age :…………………………… 

Première visite au Point Info      O           N 

Entretien sur RDV      O           N 

Lieu de résidence…………………………………………………………………………… 

Objet de la demande …..…………………………………………………………………. 

Réponse apportée par le médiateur :  

-  Entretien                                                 

Domaine concerné par la demande……………………………………………………… 

Ǐ Info Energie 

Ǐ Démarches administratives 

Ǐ Logement 

Ǐ Famille 

Ǐ Autres 

Ǐ Santé                                          

Ǐ Sécurité sociale 

Ǐ Recherche d’emploi 

Ǐ Accès aux droits 

 

-  Accompagnement vers un ou plusieurs partenaire(s)  

o Partenaire(s)  concerné(s) :…………..……………………………..   

Ǐ par courrier  Ǐ par téléphone       

Ǐ par fiche de liaison  Ǐ par mail

 

-  Outil Internet utilisé   

o Nécessitant l’aide du médiateur  

o Ne nécessitant pas l’aide du médiateur  

 

-  Transmission de plaquette(s) et d’informations (indiquez le nombre)

Ǐ EDF (…) 

Ǐ GDF (…) 

Ǐ La Poste (…) 

Ǐ CAF (…) 

Ǐ Associations 

Ǐ Veolia                         

Ǐ Service Social municipal 

(…) 

Ǐ CCAS (…) 

Ǐ Autres ……………………

 

Un nouvel entretien est-il nécessaire concernant cette demande ?         O     N    Peut-être 

Est-ce que le médiateur a répondu à l’attente de la personne ?                     O         N 
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