agence nationale Observatoire national

'an‘ de la cohésion
Ct

des territoires

de la médiation sociale @ e

La médiation sociale fait la preuve de son impact !
| f CDPRPEPRg6CEI CCCI CEi P- PCCEICi 21 §-1 E- PRg6C6- PR

E X
MINISTERE
** % - - CHARGE DE LA VILLE
L . 5 Cofinance par ET DU LOGEMENT
Avec le soutien financier de et I’Union européenne L

Fraternité

quartiers2030

®
Avec le concours de mmstﬁow”o“ Ellyx



I £ f20F GA2Y RQ2dzdS NI dzZNB

Monsieur Laurent GIRAUD
Directeur de France Médiation




Propos introductifs

Monsieur Bic BRIAT 'an‘

de la cohésion

Directeur de la coordination des programmes Ct des territoires
a la Direction genérale déleguee Politique de la ville



Les modalités d'évaluation

Les travaux réalisés comprenaient deux volets distincts et complémentaires, menés conjointement sur trois territoires

pilotes : Grand Angouléme, la Communauté d'agglomération de La Rochelle et |la Métropole de Lyon, en coopération

avec trois associations sélectionnées a l'issue d'un appel a candidatures.

Evaluation de I'utilité sociale Etude des co(ts évités
Expérimentation du nouveau référentiel Centrée sur les activités menées dans
“P.A.C.T.E.S"”, tous dispositifs confondus, I'habitat social et en milieu scolaire, pour
pour mesurer les impacts de la médiation quantifier les économies générées par la
sociale pour les habitant-e-s et partenaires. meédiation sociale.
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Les trois structures parties prenantes ‘
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Trois structures partenaires

Retenues sur des critéres caractérisant
leur statut de structure de meédiation
sociale professionnelle et implantées
depuis plus de 20 ans.

F% altm

-

MEDIATION SOCIALS



Séguencage de la démarche globale d'évaluation sur les trois territoires

89

Entretiens semi - directifs

142 personnes rencontrées :
Commanditaires ; partenaires des dispositifs ;
personnels des structures de médiation sociale.

Sept. 2024 U Janv. 2025

Travail sur l'utilité sociale des structures
Lecture de la documentation disponible

Cartographie des acteur-trice-s locaux-ales

Juin 2025 U Sept. 2025
Analyse des données d’activité des structures (sur I'année 2024)
Administration, recueil et traitement statistique des questionnaires

Collecte d'informations et de données complémentaires aupres

des partenaires de la médiation sociale

618

Questionnaires complétés

Habitant-e-s / usager.ere.s et bénéficiaires des dispositifs ;
personnels de I'Education Nationale ; partenaires de la médiation sociale.

1

2 Janv. 2025 U Juin 2025
Réalisation des entretiens semi-directifs

3 Immersions terrain avec les équipes de médiation sociale
Définition d'une méthode d'analyse des colts évités

4 Oct. 2025 U Déc. 2025

Trois temps d'analyse partagée sur les trois territoires

Comité de pilotage de restitution des résultats



Eléments de contexte de la démarche d'évaluation de I'utilité sociale
de la médiation sociale

Pour appréhender au mieux les résultats de cette évaluation, plusieurs points essentiels sont a considérer :

Le caractere professionnel des structures étudiées

Les résultats présentés sont ceux de trois structures de médiation sociale professionnelle, implantées depuis plus de 20 ans sur
leurs territoires. De ce fait, certains impacts mis en évidence ont un lien direct avec ce parametre.

Rz:- ACi 6 Al CEi CAg0oa-C-RCos6Ci 6DCi Cii CCCPCEAPECI CC
Ce travail d’évaluation ne consistait pas a comparer les structures entre elles mais plutét a relever les impacts de l'activité de
chacune sur leurs territoires d’'implantation, en mettant en lumiere, le cas échéant, des points de concordance.

Collecte de données contrainte

Celle-ci n'a pas toujours été réalisable, notamment aupres de certains partenaires de la médiation sociale (services publics,
bailleurs sociaux, établissements scolaires etc.), du fait de réticences liées a la confidentialité ou de données non disponibles.



Une démarche qui prend appul sur un nouveau référentiel
d'évaluation de l'utilité sociale U P.A.C.T.E.S

Le référentiel P.A.C.T.E.S

Ce nouveau cadre d'évaluation a été co-construit au fil de 7
ateliers de travail réunissant 105 participant-e-s aux profils
variés : Personnels de structures de médiation sociale,
habitant-e's, élu-e-s, commanditaires, délégué-e-s de préfet-e-s,
tétes de réseaux nationales — issus d'une dizaine de

départements métropolitains.

Pouvoir
d'agir

Transitions
inclusives

Action
publique
performante

Expertise métier
professionnalisante
pour les médiateurs

sociaux

Cohésion
territoriale

Société plus
humaine
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Madame Hélene DUCLQS
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UTILITE SOCIALE

Présentation des résultats de
I'évaluation de l'utilité sociale
de la médiation socilale

L'évaluation de l'utilité sociale permet de rendre visible ce qui, jusqu'alors,
relevait principalement de la perception ou du ressenti.
Elle offre une lecture structurée et argumentée des effets produits par la

médiation sociale pour les habitant-es, les partenaires et les territoires.



Pouvolir d'agir

Registre qui renvoie a la capacité des personnes a devenir pleinement actrices de leur existence, a
reprendre la maitrise de leur vie comme de leur environnement.
Il repose sur l'idée fondamentale que chaque individu, quelle que soit sa situation, ses fragilités ou

ses origines, mérite d‘étre écouté, reconnu et traité avec dignite.

Pouvoir
d'agir



Les pratiques de la médiation sociale contribuant au développement

du pouvoir d'agir des habitant-e-s

L'orientation des personnes

Les médiateur-trice-s développent une expertise territoriale leur
permettant de rediriger les besoins, a partir d'une prise en
considération globale des personnes.

O
)

Le renforcement des capacités individuelles

Les médiateur-trice:s rappellent les rbéles des acteurtrice:s
spécifiques et facilitent la compréhension des enjeux, en
promouvant les services existants sur le territoire.

A—h

O

L'organisation de permanences

Se déroulant au plus prés des habitant-e:s, souvent avec un-e
partenaire, les permanences permettent de recueillir leur parole et
d'apporter des réponses adaptées.

R

L'animation de groupes de pairs

Des espaces collectifs permettent aux habitant-e-s d'échanger, de
se soutenir mutuellement et de développer une intelligence

collective face aux défis communs.



Les impacts de la médiation sociale en termes de
développement du pouvoir d'agir des habitant-e-s

Emancipation individuelle

Les médiateur-trice:s sociaux-ales renforcent I'autonomie des personnes
en accompagnant la prise de conscience de leurs propres besoins et le

développement d'une meilleure estime de soi.

44 permanences « habitat & cadre de vie » ont été réalisées par I'ALTM
dans un centre social du 3eme arrondissement de Lyon.

154 personnes ont été rencontrées en 2024. Celles-ci ont débouché sur
des réponses individualisées (accés aux droits, signalements de

dysfonctionnements, etc.).

Meilleure comprehension du réle des acteur-trice-s locaux-ales

Les dispositifs de médiation sociale sont le réceptacle de propositions,
guestionnements voire de doléances, qui pour certaines, ont besoin d'étre
déconstruites par rapport aux réles et actions engagées par les acteur-trice:s

des territoires.

Meilleure connaissance des services

des habitant-e-s affirment mieux connaitre les services existants pres de
chez eux gréace a la médiation sociale



Les impacts de la médiation sociale en termes de
développement du pouvoir d'agir des habitant-e-s

L'amélioration de I'acceés aux ressources du territoire

Les équipes de médiation sociale répondent aux besoins des habitant-e-s au travers d’actions de mise en relation.

Les interactions ainsi générées s'articulent avec celles qui sont entretenues avec de nombreux partenaires de proximité

(bailleurs sociaux, municipalités, etc.), favorisant I'acces a l'information par des actions d'orientation et de sensibilisation.

9896

Personnes sensibilisées y ALPMS

Via des actions de prévention, transmissions
d'informations et mise en visibilité de droits
et services existants sur I'espace public.

823

Personnes accompagnees U
ALPMS

Sur des situations nécessitant un appui
personnalisé au croisement de plusieurs
problématiques sociales
(69 personnes par mois).

4366

Orientations / Mises en relation y OMEGA

Personnes orientées ou mises en relation
avec des partenaires de proximité.

33% lont été pour des questions de santé
ou d'hébergement.

40% ont été redirigées en interne.



Les impacts de la médiation sociale en termes de
développement du pouvoir d'agir des habitant-e-s

Une meilleure appropriation des ressources du territoire

Les actions des médiateur-trice-s contribuent a lever, tout ou partie, des freins

empéchant les habitant-e-s de se saisir de |'offre qui leur est destinée :

Barriere de la langue, mauvaise compréhension des dispositifs proposés,

phénomene de dématérialisation des services publics, etc.

Role d'intermédiaires

des habitant-e:s mentionnent que
les médiateur-trice:s sont des
intermédiaires entre eux-elles et les
institutions.

Accompaghement

vers l'autonomie

des partenaires relatent que les
médiateur-trice-s accompagnent les
personnes vers l'autonomie.

La médiation table -ronde

Il s'agit d’'un support spécifique au développement du pouvoir d'agir :
Les parties prenantes retrouvent une forme de responsabilité dans la
recherche d'un accord, par la mise en évidence de marges de manceuvres

individuelles et collectives et la restauration d'un dialogue apaisé.

2/3 des situations conflictuelles gérées par une médiation table-ronde ont

abouti @ un accord durable de non-retour au conflit, a I'échelle des trois

structures étudiées.



Presentation des resultats y Action publique performante

Ce second registre explore comment la médiation sociale constitue une véritable passerelle entre les

habitant-e-s et les institutions, en facilitant la compréhension mutuelle et en rendant les politiques publiques

plus ajustées aux réalités du terrain. Elle exerce aussi une veille territoriale essentielle.

La connaissance préecise des publics, des dynamiques locales et des problématiques émergentes permet

aux equipes de repérer les signaux faibles, d’identifier les zones de tension ou des besoins spécifiques,

et d'alerter les partenaires en conséquence.

Action
publique
performante



Les pratigues de la mediation sociale contribuant a une action
publique performante

o
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Coordination partenariale

Les médiateur-trice-s interagissent régulierement avec une
diversité de partenaires, tant de maniere formelle (réunions
hebdomadaires) qu'informelle (rencontres terrain).

Obijectivation des situations

A partir de leurs interventions, les médiateur-trice-s
objectivent les besoins et sources de difficultés,
tant de facon individuelle que collective.

Collecte et transmission d'informations

lls-Elles transmettent des informations ciblées contribuant a
une meilleure connaissance des publics et a des prises de
décisions plus éclairées.

Formulation de recommandations

Par leur connaissance approfondie des territoires et des
besoins, les structures proposent des pistes d'action
adaptées aux enjeux locaux pour les acteur-trice-s
institutionnel-le-s.



Les impacts de la médiation sociale en faveur d'une action publique performante

La transformation des pratiques professionnelles des partenaires

Les dispositifs de médiation sociale contribuent a faire évoluer le regard des acteurs publics ou parapublics sur leurs territoires

et a adapter certaines de leurs actions, en lien avec les informations transmises par les médiateur-trice-s.
z6l CUI CPRg6Cai ECCoabPRORCI I CEICI -CPC-6CORCCRBOCEZROUBCO- PRBO6C
Les médiateur-trice-s transmettent des informations ciblées, précises et hiérarchisées. Conjuguée a leur posture de neutralité, cette

capacité d'analyse fine permet aux partenaires de disposer d'informations objectivées, contextualisées et directement exploitables.

Informations essentielles transmises

O Evolution de pratigues (Education Nationale)

des partenaires de I'Education Nationale citent une évolution d'une ou plusieurs des partenaires (hors Education Nationale) relatent que les

de leurs pratiques grace a la présence de la médiation sociale en milieu scolaire. dispositifs de mediation sociale leur font remonter des informations

essentielles a leurs activités.



Les impacts de la médiation sociale en faveur
d'une action publique performante

| | Al 6BPC:- Ul CCECCi I CCAAECCCED - AP [Facilitation de l'intervention d'autres professionnels

Sans vocation a se substituer aux autres acteur-trice:s locaux-ales, la La médiation sociale permet a ses partenaires d'avoir une réaction plus
meédiation sociale permet a ses partenaires de se dégager de certaines rapide face aux événements susceptibles d'impacter leurs activités,
taches (identification de besoins ou de conflits) pour se concentrer sur notamment par le fait qu'ils en soient informés au plus tot par des signes
leurs domaines d'expertise propres. avant-coureurs.

Adaptation des modalités Gain de temps
des partenaires (hors Education Nationale) ont adapté leurs modalités des partenaires (hors Education Nationale) relatent un gain de temps sur
de fonctionnement grace aux actions des médiateur-trice:s. la mise en place de leurs activités, lié a la présence d'un dispositif de

médiation sociale.



Les impacts de la médiation sociale en faveur
d'une action publique performante

L'appui aux personnels de I'Education Nationale

En réalisant des interventions dites de « premier niveau » (désamorgage de tensions, reglement de petits conflits), la présence des médiateur-trice-s

participe a la création d'un environnement propice aux apprentissages et renforce la connaissance des éléves et de leurs familles.

Bien- étre des éleves

des partenaires de [I'Education Nationale
affirment que les actions de médiation sociale en
milieu scolaire contribuent significativement au
bien-étre des éleves dans les établissements.

Identification de difficultés

des partenaires de I'Education Nationale relatent
que la médiation sociale en milieu scolaire
contribue fortement a identifier des difficultés
spécifiques chez les éleves et leurs familles.

Interventions en classe

des enseignant-e:s affirment qu'un-e
médiateur-trice social-e en milieu scolaire
est déja intervenu-e dans leur classe, dont
76% suite a une demande de leur part.



Les impacts de la mediation sociale en faveur
d'une action publigue performante

L'appui aux personnels de I'Education Nationale
Témoignage

« La médiatrice [de 'ALPMS] présente ici [dans notre établissement] nous permet vraiment de considérer I'éleve dans sa globalité.
Je donne un exemple. Lorsqu'un éleve a de mauvais résultats et qu'il fait part a la médiatrice qu'il a des puces dans son lit.

Ce fait d'avoir des relais ouverts sur I'extérieur pour avoir cette connaissance-la, c'est précieux.
Cela nous permet d'avoir une vision plus réelle et j'envie de dire plus positive du profil des éléves. Nous pouvons donc apporter des

réponses plus adaptées aux profils des éléves du fait de cet apport de connaissances supplémentaires permises par ses activités. »

Caroline TIREL, conseillere principale d'éducation du college Pierre-Mendées FRANCE de La Rochelle (11/03/2025).



Les impacts de la médiation sociale en faveur
d'une action publique performante

L'amélioration de la compréhension entre habitant-e-s et institutions

Les médiateur-trice-s ont une fonction de passerelle, facilitée par leur posture spécifique, qui favorise la circulation de l'information et la levée des

incompréhensions, qu'elles soient ponctuelles ou enracinées.
Qui plus est, I'impartialité des médiateur-trice-s constitue un facteur déterminant de la qualité des éléments remontés (signalements, alertes,

constats etc.). Elle garantit que la structure de médiation sociale professionnelle n'est la subordonnée de quiconque, évitant ainsi le recueil

d’'informations soumises a des biais d’'interprétation.

Roéle d'intermeédiaire reconnu Tiers impartiaux reconnus

des habitant-e-s considérent les médiateur-trice-s comme des des partenaires (hors Education Nationale) reconnaissent les
intermédiaires entre eux-elles et les institutions. médiateur-trice-s comme tier-ce-s impartiaux-ales et indépendant-e-s



Les impacts de la mediation sociale en faveur
d'une action publigue performante

Une amélioration de la notoriété des partenaires de la mediation sociale

La médiation sociale agit comme un vecteur de communication, a la fois formel et informel, contribuant a la promotion

d'actions et de dispositifs spécifiques de ses partenaires.

Elle relie des acteur-trice-s locaux-ales, dispositifs et publics qui ne se rencontreraient pas spontanément.

82%

des partenaires (hors Education Nationale)
affirment que les actions de médiation
sociale les aide a développer des liens avec

de nouveaux publics.

65%

des partenaires (hors Education Nationale)
font le constat que les médiateur-trice-s ont
une forte contribution dans I'augmentation

de leurs sollicitations.

Impact #1

Le premier impact des dispositifs de
médiation sociale relaté par ses partenaires
est I'amélioration de leurs relations avec les

usager-ere-s de leurs services.



Les impacts de la médiation sociale en faveur d'une action publique performante

La captation des ambiances du territoire au profit d'une aide a la prise de décisions

La médiation sociale relate I'actualité des territoires sous l'angle des faits marquants, de la typologie et de l'origine des incidents, ainsi que

sur les éléments impactant la qualité de vie des habitant-e-s. Ces informations sont transmises en temps réel ou lors d'instances spécifiques.

7 En 2024, I'ALTM a réalisé 495 diagnostics d'ambiance des espaces publics et privés, sur demande

spécifique ou de leur propre initiative, représentant environ 10 rapports par semaine.

Meilleure appréhension territoriale

des partenaires affirment avoir une meilleure appréhension de I'ambiance de leurs territoires pour identifier les lieux ou ils doivent agir.



L a démarche des codlts éevités
permis par les actions
de médiation sociale

L'analyse des codts évités vise a quantifier les économies générées par les
actions de médiation sociale en se concentrant sur les activités menées dans
I'habitat social et en milieu scolaire.

Cette approche complémentaire permet de donner une valeur économique aux

impacts préventifs de la médiation sociale.

Madame Alice LE DRE
Ellyx
Consultante
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La déemarche
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Apprecier le colt évite

AxcWwlijadc! #A6UIWHYt qWij 2Raij WUk RUqL NI WWhe JWI It Wnide+WJI+ G
2Rt RYUWGGO et W W3t ql JRUqUWUIqWG! 21 WU Ihhimadt Wij #YUY G RIJE LW

A La méthode des co(its évités a été préférée a celle du SROI, pour plusieurs raisons :

A Peu de données concernées les colts euros associés a la médiation et un besoin de poser de
premiers éléments sur ce volet.
AxWJDWEAST WeGLUKWI 3t W ijt etdageaqt W kc2¢cUqecNIIWI Rt #aaqc H

données, la démarche apparaissait comme trop peu fiable.
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Définir la valeur economique de la mediation sociale avec celles et
ceux qui la rencontrent au quotidien

V  Revue de la littérature grise et scientifigue existante
V 18 entretiens exploratoires :
A Professionnelsissusde @i K 6 ¢ sodadi(badjieurs sociaux, réseauxde bailleurs sociaux) et du champ de {iEucation Nationale
(Cité Educative, personnelsencadrant-esl kK ij gq¢ HG Rt + 3G 13U q b
A Premiéreestimation de la nature des co(ts évités par la médiation sociale et des montants euros.
V OWnYHzt WNI Ye Gt Wl ijjcaR WY W It WeUca!+ 13t WGE! q¢Nij 3t Wt 21 WHG

participant -e-s.
A Médiateur-trice-s, bailleurs, élu-e-s et agentes de collectivités, personnels encadrantet WI k ij q¢ HG Rt + 3G W Uqt U

A Consolider les estimations et les hypothéses de calcul.

A Croiser les regards sur les valeurs générées par la médiation sociale, -@ela de leur dimension économique.
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Les élements a prendre en compte pour calculer le colt évitée

Les codts évités

1. Identifier les risques associés :
ERWICWaijTI ReqRYUW YHR¢ GIWWUK RU q

1. Identifier les colts euros associés a ces risques : Combien
cela codte, a qui ?

2. Associer une frequence a chaque risque : Quelle est la
chance que cela ce produise ?

3. Et qRO I WG WWaij! RalJWT WG ¢ Waijl
risque : Quels autres facteurs jouent dans la résolution du
| Rt hue 1JWe WHWWWWWWMWWWMWMWWA 2 g 131
sociale ?

Le colt de la médiation sociale

D1 2 RLU Get AWleayYl t We y
Les dépenses associees

- | = WikcHqQR2 Raij WI 1JLWC
F YERCGUWWeIUYaHI! 13WI
financements associes)

Re o ' L Pblird Rarosdépensd X Blros
q LIJFI_J’: a ¢ a q | F'Qlileccl:eFFl?lII}%IFéV'lﬁ?USC WG j



Ellyx

aSadzaNBNJ £ S O2HUO SOAUGS RQdzy 2 dzi

A Lamédiation sociale est principalement positionnée en outil de prévention ou en désamorcage de situations
critiques, desleur avenement

A Dans i kK 6 ¢ ebRme ai K ij H miédigtion est un outil parmi | K ¢ 2 ppurl&viter ou lutter contre les
différents associés. 9 Kk lBbugient «le premier maillon de la chaine ».

A x K 1J derndhopdiation est par essence indirect, et sans doute sous -estimé dans une lecture de co(t évité.
Ladémarche de permet pas de mesurer de maniere assezprécise la valeur de ce premier «maillon »dans la
chaine complete de solution.

A On peut faire G kK 6 | G YWuedsi:cé ndaillon venait a disparaitre, cela fragiliserait | k ¢ 2 pius Uaapapacité
| K RU q 1J|des Huties Bc¥ellfs, ou cela les amenerait a des codts plus importants pour les solutions hueg kK R (i
deploient.
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mediation, ou a des parcs sociaux avec ou sans mediation

A Estimation complexe des coiits économiques : pas de systéme de suivi des co(ts par les bailleurs sociaux, les

établissements, les organisations de mediation, etc.
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partenaires, bailleurs, établissements.
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Référentiel

Thématique

Sous effets

Indicateurs

En milieu
scolaire

Lutte contre les conflits
interpersonnels

Nombre de conflits resolus suite
a I'intervention des équipes de

mediation sociale

Lutte contre le harcelement
scolaire

Nombre de cas de harcelement
resolus suite a I'intervention des

équipes de médiation sociale

Lutte contre le décrochage
scolaire

Nombre de cas de risque de
déecrochage scolaire résolus suite
a I'intervention des équipes de

mediation sociale

Ellyx
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Cartographie des risques (1/3)

e :éssolu e fNéttﬂjre d)échgﬁ?s %vitééjl' a Montant euros

Reguklazztlgnuo:uecsog:t Pa Temps passé par les Mmnn € LI NJ O2y Tt Al
quipes « é(%ligﬁé enseignantes g (5 heures de régulation

t QSul ot Ada u
encadrantes pour | sur une base de 28 eur(

Niveau de risque 100% réguler le conflit RS f QKSdiINB O @
Conseil de discipline . ynn- € ,L‘]I'. ND o2y FtAd
Temps passé en consqg (15 personnes réunies
Niveau de risque 20 % de discipline 2 heures, 28 euros pat
heure).
Lutte contre les conflits Dommage
interpersonnels psychologique pour les cnn e LI NIJ|LISNB2YYS
personnes victimes dul Co0t prise en charge .
. . (10 séances de
conflit psychologique

psychologue a 60 euros
Niveau de risque 1 %

Chiffrage par Etude BC on NN €
. . k | LILINByY G A& "Bo"@d's do ¢
Risque de décrochagq . .. 1 ny " 'nnn par U
. intégrant les manquesq .7 . .
scolaire éléve impliqué dans un
gagner en termes de conflit et qui serait en
FT2NXIGAzys | © qul
. ; risque de décrochage
risques psychaociaux, s :
otc suite a ce conflit.

J NI by

Niveau de risque0,1 %
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Cartographie des risques (2/3)

{A €S OFLa RS Nature des

. R Montant euros
pas résolu codts evités

Dommage psychologique
pour les personnes victimes
du conflit ou de la situation| Codt prise en charg

cnn € LI NILISNB2YYS
(10 séances de
psychologue a

de harcelement psychologique 60 euros)
Niveau de risque50 %
Lutte contre le
harcelement scolaire
Chiffrage par Etude
Risque de décrochage VBCG /ApQrentis onn nnn € 38
scolaire RQ! dzii SdzA f| myd vt pad LW NJ |y

les manques a | éléve qui serait en risqu
gagner en termes d¢ de décrochage suite a
F2NXEFGA2Y une situation de
Niveau de risque0,1% les risques psycho harcélement.
sociaux, etc.




Cartographie des risques (3/3)

Lutte contre le
décrochage
scolaire

Si le cas de risque de
décrochage scolaire
n’est pas résolu

Nature des colts évités

Montant euros

Risque de decrochage
scolaire

Niveau de risque :
100 %

Chiffrage par Etude
BCG / Apprentis
d’Auteuil intégrant les
mangues a gagner en
termes de formation,
d’emploi, les risques
psycho-sociaux, etc.

340 000 € sur 7 ans soit
48 000 € par an

Ellyx
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A Etude publiée en mai 2025 par les Apprentis
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AaArasS t 22dz2NJ RQdzyS LINBYASNB
déecrochage scolaire réalisé en 2012 (estimé a 230
000 euros)

A Comparaison de deux échantillons de population

(niveau scolaire infra brevet et post brevet) suivi
entre leurs 25 ans et 65 ans

Lien vers le rapport

i Y- - :
\\\'

GE

GACHIS SILENCIEUX,
URGENCE COLLECTIVE

APPRENTIS

MAI 2025 D’AUTEVIL



https://web-assets.bcg.com/64/dc/9be2ce8f425c821725f965662916/

Ellyx

%2 2Y adzNJ f QS gl f dz2t A2y Rdz O2 Hi

930 AYGSANB RlIya S Ot OdAf Y . -
AL St yij tz8 F 3 ySYNB NIRESHEB O S BB N e | e
O2f f SEOPAAANIA YHLIE 21585 0 S Vi dTX) oo s

Al SRSLISYHA & Rljdzbd SYSYEOENBAAY Sa
LINE & 0d & 28230 EA f BRAY Y R d2Ka 2v2 35
a S NI#A IG¥asdza TA OS 0 “

Al ©2 2 dzNg O 2 ¥R A MR RS SNE A 2 Y

I Ol dzl fI3 NIMRSIPS YORNILBISSH Y S & U A aaSYS
S yF 2 NI [HjidsA%y2 v Sy 3 + IS | Rezy e

LI ND2 OAH I oeeNTT 00000 s



Ellyx

Effets non monétisés
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1 Baisse des résultats scolaires

1 Dommages psychologiques pour les parents des enfants



Ellyx
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Part de mérite de la médiation sociale

Lutte contre les conflits interpersonnels

Effets de la médiation sociale Attribution
Niveau 1 — Régulation temps passé par les équipes 100%
Niveau 2 — Régulation interne Conseil de discipline 33%
Niveau 3 — Dommage psychologique — prise en charge séances de psy 33%
Niveau 4 — Décrochage scolaire 33%

Lutte contre le harcelement scolaire

Effets de la médiation sociale Attribution
Niveau 1 — Prise en charge dommage psychologique famille 33%
Niveau 2 — Risque de decrochage scolaire 33%

dzi S O2YiUNEBE S RSONROKIFIS aoz2fl ANDB

Effets de la médiation sociale Attribution
Niveau 1 — Risque décrochage évite 33%




Résultats

Indicateurs

Thématique

Lutte contre les
conflits
interpersonnels

Lutte contre le
harcélement scolaire

Lutte contre le
décrochage

Indicateurs

Nombre de conflits
resolus

Nombre de situations
de harcelement
resolues

Nombre de situations
de risque de
décrochage scolaire
résolues

Total

2 496

44

45

Ellyx
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Résultats

Codt évité
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au titre des colts évités.
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Référentiel

Thématique

Sous effets

Indicateurs

Dans I'habitat
social

Lutte contre les conflits
interpersonnels

o Nombre de conflits resolus suite a

'intervention des équipes de

mediation sociale.

Lutte contre les occupations et
les dégradations

o Nombre de situations d’occupations

O

résolues suite a I'intervention des
equipes de mediation sociale.
Nombre de dégradations identifiées
suite a I'intervention des équipes de

mediation sociale.

Lutte contre la precarite
énergétique

o Nombre de situations d’impayeés

résolus suite a I'intervention des
equipes de mediation sociale.

o Montant (en euros) rendus aux

énergeéticiens.

Ellyx



Cartographie des risques (1/3)

Lutte contre les
conflits
interpersonnels

Si on conflit n'est pas
résolu

Mature des coiits évités

Montant euros

Regulation du conflit en
interne par les éguipes
du bailleur social

Temps passé par les

équipes de proximité

pour réguler le conflit

(gardiens, personnels

des agences locales) :
1 journee

Miveau de risque : 100%

173 €
(1 journée par conflit
minimum par un profil
de chargé de gestion
locative, base salaire
45 K brut annuel
chargg)

Création d'un dossier
de contentieux

Frais de dossier
contentieux

Miveau de risque : 5%

200 € pour le dossier de
contentieux a la charge
du bailleur

Frais d'un courrier
d'huissier
MNiveau de risque : 5%

40 €

Procedure d'expulsion

Temps passé par les
equipes des
bailleurs pour mettre en
ceuvre d'une procédure
d'expulsion :
Coordination des
depdts de plainte,
récupération des piéces
administratives

Miveau de risque : 5%

173 €
(1 journée minimum par
un profil de chargé de
gestion locative, base
salaire 45 K€ brut
annuel chargg)

Frais huissiers 3 la
charge des bailleurs

Miveau de risque : 5%

2000 €

Ellyx



Cartographie des risques (2/3)

Lutte contre les
conflits
interpersonnels

Si on conflit n’est pas
résolu

Nature des colits évités

Montant euros

Augmentation de la
rotation des logements

Manque a gagner locatif
pour les bailleurs

Niveau de risque : 5%

420 € (pour un mois de
loyer non payé (b6 euros
m2* 70 m2)

Temps passé par les
equipes des bailleurs
pour la
commercialisation du
logement

Niveau de risque : 5%

173 €
(1 journée minimum par
un profil de chargeé de
gestion locative, base
salaire 45 K€ brut
annuel charge)

Temps passé par les
équipes pour gerer les
demandes de
changement de
logement des locataires

Niveau de risque : 5%

173 €
(1 journée minimum par
un profil de charge de
gestion locative, base
salaire 45 K€ brut
annuel charge)

Assignation du bailleur
en justice

Assignation du bailleur

Niveau de risque : 1%

2000 €

Relogement des
personnes

Niveau de risque : 0,1%

173 €
(1 journée minimum par
un profil de charge de
gestion locative, base
salaire 45 K€ brut
annuel charge)

Condamnation bailleur

10000 €

Niveau de risque : 0,5%

Ellyx
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Lutte contre les occupations

et les dégradations

{A fQ200dzLd GA2Y

Yy QRaiute ddslcodits dVigs: 2 f

dzS & & dvlontant euros

Frais de ménage liés
aux dégradations

Intervention des équipes
de nettoyage

Niveau de risque 100 %

Montant moyen retenw n n
Varie en fonction de la dégradation
le M2 a nettoyer. Une prestation
RQdzyS KSdzNB Sai

CN} A& RQArgpar&ididd

Intervention des différents
L. r métier
>yl”\zc}:):)psde étiers

Niveau de risque 50 %

Montant moyen retenwm n n n
Varie en fonction du type de
réparation a opérec,

Manque a gagner locatif
pour les bailleurs

Niveau de risque 10 %

n H n(poar un mois de loyer non
payé (6 euros m2*70 m2)

Augmentation de la rotation

Temps passé par les équipes de
bailleurs pour la commercialisatio
du logement

Niveau de risque 10 %

S MT O €
(1 journée minimum par un profil d
chargé de gestion locative, base
alrftFANB np Ye 0

des logements

gérer les demandes de changeme
de logement des locataires

Niveau de risque 10 %

Temps passé par les équipes polir

MT O €
(1 journée minimum par un profil d
chargé de gestion locative, base
salaire 45 K brut annuel chargé)

Relogement des personnes

Niveau de risque5 %

MT O €
(1 journée minimum par un profil d
chargé de gestion locative, base
alftlFANB np Ye a

Lutte contre les occupations

et les déegradations

Renforcement des dispositifs
de surveillance

Intervention des équipes de sécuri

Niveau de risque 15 %

Varie en fonction de la situation.
L'yS LINBadGlFdAz2y
SalAYSS ¢ on

Installation de la vidéo surveillance/ 2 HUi R S

fQAyadl
10l 22dzi$ €S 02w

Niveau de risque 2,5 %

Montant moyen retenwo 1 n €

M J1 1.1 €
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Effets non monétisés

A Renforcementle la pénibilité desmétiersde gardiennagest de proximité

A Suppressiomnleséquipementsdanslesparcssociauxsilesdégradationssonttrop importantes
A Détériorationdu lien socialet de la cohésionsocialepour leslocataires

A Dégradatiordu climat socialdanslesparcssociaux

A Dégradatiorde la santémentaledeshabitants
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A Lutte contre les conflits interpersonnels

Attribution
Miveau 1 — Régulation interne 100%
Miveau 2 — Création d'un dossier contentieux 80%
MNiveau 3 — Procédure d'expulsion 50%
MNiveau 4 — Augmentation de la rotation dans les logements 33%
MNiveau 5 — Engagement de la responsabilité du bailleur 33%

A Lutte contre les dégradations et occupations

Attribution
Niveau 1 — Frais de ménage 50%
Miveau 2 — Frais de réparation 50%
Niveau 3 —Vacance de logement 25%
Niveau 4 — Renforcement du systeme de sécurite 25%




Résultats

Indicateurs
Lutte contre les Lutte contre les
Thématique conflits occupations et les
interpersonnels dégradations
Mombre de situations
] Nombre de conflits )
Indicateurs . d'occupation
resolus ]
résolues
Total 21306 900

Ellyx
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Résultats

Codlt évite
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interpersonnels et de la lutte contre les degradations.

Pour 1 euros de depenses sur ce vdlgtl euros sont économises au titre des codts évités.
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Le codt évité de la meédiation envers la lutte contre la précarité énergétique est 69 919 aurdsre

du remboursement des dettes des habitants relatives a la facture énergétique.

Pourl euro déboursé pour financer cette action, 1,74 euros de colts ont eté égtase au remboursement

de dettes des personnes aupres des énergeticiens.

Ellyx
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Enseignements et perspectives

fAéJn C@sensus sur la valeur crée par la médiation

o
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élargie : Ce sont des estimations a minima.

A Lutte contre la précarité énergétique
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donnée et de suivre les indicateurs dans le temps pour

consolider les résultats.



Présentation des résultats y Cohésion territoriale

Ce troisieme registre explore la contribution de la médiation sociale a la construction de territoires plus
apaiseés, accessibles et agréables a vivre pour tous, par sa régulation des conflits et son soutien a

l'appropriation positive des espaces de vie.

La médiation sociale joue un réle essentiel dans la construction de territoires plus apaisés, accessibles et
agréables a vivre pour tous. Par sa régulation des conflits, le rapprochement des habitant-e-s aupres des
services essentiels et son soutien a I'appropriation positive des espaces de vie, elle contribue a batir une

dynamique territoriale inclusive et solidaire.

Cohésion
territoriale



Les pratiques de la meédiation sociale

favorisant la cohésion territoriale

Les médiateur-trice:s préviennent, apaisent et résolvent des
situations conflictuelles présentes ou en devenir, par le
repérage et des démarches résolutives comme la médiation
en table-ronde.

La veille sociale

Présent-e:s dans des lieux ou périodes ou peu de ressources
locales sont disponibles, les médiateur-trice:s sont une porte
d'entrée pour la formulation de demandes et préviennent les
phénomeénes d'exclusion durable.

QE R- CCl UEI - PR@g 6 CEI CCAQ)()LBD‘\@O

La prevention des incivilités

La médiation sociale contribue au repérage des

comportements inciviques et y apporte des réponses
d'apaisement : Sensibilisation aux droits et devoirs, rappels
des regles, diagnostics.

Les projets collectifs

Pour faciliter l'appropriation des territoires, les

médiateur-trice-s élaborent ou participent a des projets
collectifs, en pied d'immeuble, dans des équipements
publics ou a I'échelle d'un quartier.



RI CCRoa:- ADCCEICi - Col ER- PRgOCCo AR
Une meilleure identification et qualification des situations conflictuelles

Les médiateur-trice:s contribuent au repérage et au pré-traitement des tensions susceptibles d'occasionner des conflits,

en mettant en évidence les protagonistes, la nature de la difficulté et la ressource la plus a méme de les juguler.

6000+ 65%

Conflits apprehendés en 2024 Meilleure compréhension du litige
2361 par I'ALPMS, 1081 par I'ALTM et 2686 par OMEGA, des habitant-e-s relatent avoir mieux compris la raison de leur litige
tous dispositifs confondus a la suite de l'intervention des médiateur-trice-s

O Les dispositifs identifient précisément les origines des conflits. Pour 'ALTM et I'ALPMS (habitat, 2024), la premiére cause est les

nuisances sonores. Pour OMEGA (tous dispositifs), il s'agit des problématiques relationnelles entre individus.

—

—\



Les impacts de la mediation sociale favorisant la cohésion territoriale

Une amélioration de la gestion des situations conflictuelles

Au-dela du repérage et de la qualification, les médiateur-trice:s sont en capacité de réguler des tensions naissantes jusqu'aux conflits

enkystés, dans des espaces aussi divers que les espaces publics, I'habitat social et les établissements scolaires.

Résolution effective Non- retour au conflit Recommandation y ALTM
des habitant-e-s ayant interagi avec un taux de non-retour aux conflits a 6 mois des éléves recommanderaient de faire appel
dispositif a propos d'un conflit relatent une pour les structures ALTM et OMEGA — a un-e médiateur-trice en cas de dispute

résolution effective aprées intervention. Il s'agit des conflits qui ne ressurgissent pas, avec un-e camarade.
méme 6 mois apres traitement.



Les impacts de la mediation sociale favorisant la cohésion territoriale

L'amélioration du repérage des situations de ruptures sociales et des réponses apportées

Les dispositifs de médiation sociale, au travers de leur positionnement et d'une présence récurrente dans les territoires,

repérent des signes de fragilité des habitant-e-s (non-recours aux droits, isolement) et les relaie ou les prend en charge.

86%

des partenaires (hors Education Nationale)
affirment que la médiation sociale leur a
permis de mieux identifier certains publics
et leurs spécificités.

52%
des accompagnements de situations de
(OMEGA)  ont
débouché sur une finalité positive (mise en

précarité  énergétique
place d'un échéancier de paiement, relais
vers des dispositifs de solidarité, résorption
des impayés, etc.).

1600+

actions ont été réalisées par le service de
veille sociale d'OMEGA en 2024 auprés
sans-abri

du public (transmissions

d'informations, accompagnement aux

rendez-vous administratifs, entretiens

infirmiers).



Les impacts de la mediation sociale favorisant la cohésion territoriale

r
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Les médiateur-trice:s développent une expertise sociale
et territoriale mise au service de leurs partenaires et
habitant-e-s par des diagnostics et préconisations.

initiatives

La médiation sociale porte aussi des

d'amélioration du cadre de vie : Sensibilisation au bon
usage des espaces communs, projets de réappropriation

positive des espaces publics.

Environnement
moins dégradé

des habitant-e-s affirment que
leur environnement de vie est
moins dégradé grace a la
présence et aux actions des
meédiateur-trice:s.

Ambiance plus sereine

des habitant-e-s pensent que

I'ambiance dans leur quartier

est plus sereine a la suite de
ces mémes actions.
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Un meilleur acces aux droits et aux services pour les personnes

Les médiateur-trice:s ont un contact aisé avec tous les publics et connaissent les différents services pouvant répondre a leurs besoins.
lls-Elles savent s'adapter au contexte de leurs interventions, y compris au sein méme des organismes délivrant des services publics
(La Poste, CAF, etc.).

Réponse totale a la sollicitation Acces a de nouveaux droits Finalisation en un rendez -vous y
des habitant-e-s considerent que les des habitant-e-s déclarent avoir pu accéder a OMEGA
meédiateur-trice-s ont répondu totalement a leur de nouveaux droits et/ou services auxquels ils des accompagnements aux démarches
demande d'accées aux droits (99% si on inclut n'avaient pas acces auparavant. administratives sont finalisées en un

les réponses partielles). seul rendez-vous.



Présentation des résultats y Transitions inclusives

Ce quatrieme registre examine comment la médiation sociale accompagne les personnes et les territoires
dans la compréhension et I'anticipation des transformations environnementales et sociales, en construisant
des transitions qui ne laissent personne de coté.

La médiation sociale accompagne les personnes, tout comme les territoires, dans la compréhension et
I'anticipation des transformations environnementales et sociales qui marquent notre époque. En soutenant
l'adaptation des modes de vie et I'adoption de comportements plus responsables, elle contribue a construire

des transitions inclusives, c'est-a-dire des évolutions qui ne laissent personne de cété.

Transitions
inclusives



Les pratigues de la mediation sociale facilitant des transitions
Inclusives

OO0 Ateliers collectifs {Th Favorisation de la % Accompagnement a la

£ de sensibilisation P participation habitante précarité energétique
Les médiateur-trice:s donnent Ia Les médiateur-trice:s promeuvent les Action spécifique a OMEGA, ol les
parole aux habitant-e-s par des projets réunions publiques et moments de médiateur-trice:s sont en interface entre
specifiques et des actions renforgant concertation, et participent a l'usager-ére et le fournisseur d'énergie.
leurs connaissances, notamment sur recueillir la parole des habitant-e-s , L.

] . . ] . lls-Elles accompagnement lappropriation

des thematiques environnementales pour permettre une comprehension . o ) .
. . : : : de solutions reduisant ce phénomene
(écogestes, factures d'énergie, etc.). collective des enjeux.

(suivi des consommations, changement

de mode de chauffage, etc.).



Les impacts de la mediation sociale facilitant des transitions

Inclusives

La facilitation des changements d'usage

L'action des médiateur-trice-s, via les relations de proximité construites avec les habitant-e:s, vise a ce que les populations s'approprient

de nouveaux usages leur permettant d'améliorer leur cadre de vie ou de prendre la pleine mesure des enjeux les concernant.

OF Gl OUi |l CCEI CgRI

La quasi-totalité des habitant-e's
déclarent davantage respecter les regles
de vie en collectivité a la suite d’actions
de médiation sociale dont ils-elles ont
bénéficié.

100% de satisfaction y
Ateliers énergie (OMEGA)

77 personnes ont bénéficié d'ateliers sur
la maitrise des consommations d'énergie.
100% des bénéficiaires ont déclaré étre
satisfait-e-s (90% trés satisfait-e-s).

2748 actions y ALTM

Actions d'information ou de
sensibilisation menées en 2024 aupres
de 1374 personnes, dont pres d'un tiers
(28%) avaient moins de 25 ans.



Les impacts de la mediation sociale facilitant des transitions inclusives

Une meilleure appropriation, par les habitant-e-s, de leur environnement de vie

La posture des médiateur-trice-s — neutralité, présence en proximité, capacité a traduire des éléments de langage institutionnels en discours
accessible — vient démystifier un certain nombre d'incompréhensions et favorise I'appropriation collective des enjeux inhérents aux territoires de

vie.

Sentiment de prise en considération Meilleure compréhension des

des habitant-e's se sentent davantage pris transformations

en considération au travers des actions de des habitant-e-s affirment mieux comprendre
meédiation sociale. les transformations impactant leurs territoires
par le biais de leurs interactions avec les
meédiateur-trice:s.

4hai CPDRCI CCi Agod 6

des habitant-e-s pensent que les
meédiateur-trice-s disposent de connaissances
solides sur leur environnement de Vvie,
favorisant la confiance dans leurs interactions.

E
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Présentation des résultats uy
Expertise métier professionnalisante

Ce cinquieme registre met en évidence la médiation sociale comme une activité professionnelle structureée,
reconnue, et reposant sur des compétences spéecifiques. Il valorise la construction d'un métier a part entiere,
doté de savoir-faire et de savoir-étre mobilisés au service des territoires.

Il rappelle également que le-la médiateur-trice social-e n'est pas simplement un acteur de proximité, mais un-e

professionnel-le formé-e, doté-e d'un savoir-faire et d'un savoir-étre, aspects mobilisés au service des territoires

et des habitant-e-s.

Expertise métier
professionnalisante
pour les
meédiateurs



Les pratigues des structures de médiation sociale
mettant en lumiere une expertise - metier

N

Structuration d'une expertise - meétier

Les structures étudiées maintiennent un champ de

compétences prédéfini pour des interventions plus
efficientes et des impacts davantage visibles aupres des

bénéficiaires.

Gestion des compétences

Les recrutements sont basés sur la possession d'un diplédme
ou d'une certification en médiation sociale.

Tous les médiateur-trice-s bénéficient de plans de formation
individualisés.

&

&

Polyvalence et diversité des contextes

Les médiateurtrice:s disposent d'une palette de

compétences leur permettant d'évoluer au sein de
dispositifs différents, sur des situations variées et aupres

d'une diversité de publics.

Diffusion des compétences spécifiques

Les professionnel-le-s des trois structures sont sollicité-e-s
pour mener des actions de formation envers d'autres
personnels du travail social et accompagnent des projets
professionnels.



Les impacts mettant en lumiere une expertise - métier
professionnalisante de la médiation sociale
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La médiation sociale se présente comme une activité professionnelle structurée, reposant sur des compétences spécifiques, des savoirs
formalisés et des pratiques encadrées. Les habitant-e-s et partenaires l'identifient et la distinguent des autres acteur-trice-s de proximité.

Recommandation y Recommandation y partenaires Professionnalisme reconnu y
Education Nationale (hors Education Nationale) Habitant-e-s
des personnels de [I'Education Nationale des partenaires (hors Education Nationale) des habitant-e-s trouvent que les

recommanderaient un dispositif de médiation recommanderaient les actions de médiation ]

sociale en milieu scolaire a un autre sociale dont ils bénéficient s'ils en avaient la
établissement possibilité



