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CHAPITRE 2

GUIDE DES SERVICES
DISPONIBLES

Introduction

Dans le cadre du titre professionnel d'Agent de médiation, information, services, I'une des
compétences cruciales a acquérir est d'informer, orienter les personnes et leur apporter
une aide ponctuelle. Cette compétence nécessite une profonde compréhension des divers
services disponibles, car elle repose sur la capacité a identifier rapidement les ressources
appropriées pour répondre aux besoins spécifiques des individus. Au cceur de cette
compétence réside la qualité de l'interaction entre I'agent et le public, laquelle doit étre
empreinte d'écoute attentive et d'empathie.

Les agents de médiation jouent un réle central dans le maintien du lien social et la
prévention des conflits au sein de leur communauté. lls sont souvent les premiers
interlocuteurs lors de situations de détresse ou de besoin, que ce soit dans des
environnements urbains dynamiques ou dans des contextes plus calmes. C'est pourquoi il
est primordial qu'ils soient bien informés sur I'éventail des services locaux, qu'il s'agisse de
services sociaux, éducatifs, de santé ou de soutien communautaire.

Cette mission requiert une capacité a naviguer a travers les réseaux institutionnels et
associatifs, afin de diriger les personnes vers les solutions les plus adaptées a leur contexte
personnel et a la nature de leurs demandes. Qu'il s'agisse de familles recherchant de I'aide
pour accéder a des structures de garde d'enfants, de jeunes en quéte d'opportunités
d'apprentissage ou d'individus nécessitant des soins spécialisés, I'agent de médiation doit
pouvoir positionner chaque individu en tant qu'acteur de sa propre situation.

Dans cet environnement interconnecté, la capacité de l'agent a établir des liens et a
communiquer efficacement est essentielle. Il ne s'agit pas seulement de connaitre les
services, mais aussi de savoir comment ces services fonctionnent, comment y accéder et
quels protocoles suivre. Ainsi, I'agent devient un véritable guide, capable de clarifier les
démarches administratives et de faciliter les connexions nécessaires, soutenant ainsi les
personnes dans leur parcours vers |I'autonomie et I'inclusion sociale.
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En synthése, maitriser I'art d'informer, orienter et apporter une aide ponctuelle exige non
seulement un arsenal de connaissances actualisées sur les services disponibles, mais
également des compétences interpersonnelles aiguisées et un engagement authentique
envers le bien-étre des personnes accompagnées.

Explication du cours

Lorsqu'il s'agit d'informer, d'orienter les personnes et de leur apporter une aide ponctuelle,
la compréhension et |'utilisation efficace des services disponibles sont essentielles. Il est
important que les agents de médiation soient bien informés des ressources accessibles au
public afin de guider de maniére appropriée. Pour cela, un guide des services disponibles
est indispensable.

Dans le cadre des situations réelles, un agent de médiation se trouve souvent face a des
personnes en quéte de conseils précis ou de I'acces a des ressources pour répondre a leurs
besoins immédiats. Par exemple, un individu en recherche d'emploi peut nécessiter des
informations concernant les centres d'aide a I'emploi ou des conseils sur la rédaction de CV.
Une connaissance pointue des services proposés par les institutions locales et nationales
permet de faciliter I'accés a ces ressources.

Dans une situation hypothétique, imaginez un agent de médiation travaillant dans une
gare ferroviaire. Un voyageur pourrait s'adresser a lui en panique apres avoir perdu son
billet. L'agent doit étre capable de fournir rapidement des informations sur les bureaux de
service clientéle, les politiques de remboursement ou de réémission de billets, et
éventuellement orienter la personne vers des plateformes en ligne pour gérer la situation.
Ici, la maitrise des procédures ferroviaires est cruciale.

Un aspect clé pour I'agent est de maintenir constamment a jour sa base de connaissances
des services disponibles. Cela inclut, entre autres :

1. Services Sociaux et Communautaires : Les agents doivent étre informés des
programmes de soutien communautaire locaux, notamment ceux offrant une
assistance alimentaire, un abri temporaire ou des conseils juridiques. Par exemple,
dans une grande ville, connaftre les horaires des banques alimentaires ou |'adresse
des centres de ressources familiales peut grandement aider.

2. Services de Santé : Etre en mesure d'orienter une personne vers une clinique de
santé ou une ligne d'assistance en cas de détresse mentale est essentiel. Par
exemple, un agent travaillant dans un centre commercial pourrait rencontrer une
personne manifestant des signes de stress intense et devrait savoir comment la
rediriger vers une unité de crise.

3. Services Educatifs et de Formation : Les informations sur les formations
disponibles, qu'elles soient professionnelles ou académiques, sont souvent
recherchées. Un agent pourrait conseiller un jeune adulte sur les opportunités de
retour a I'éducation ou de formation continue.
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4. Cadre Juridique et Administratif : Les connaissances sur les démarches
juridiques courantes, comme celles pour I'obtention de documents administratifs,
sont précieuses. Si un agent aide une personne a naviguer dans le systeme de
sécurité sociale, il doit comprendre les types de documents nécessaires pour
différentes applications.

Pour garantir une orientation efficace, voici quelques stratégies :

« Tenir un registre actuel des contacts et des informations concernant les services
essentiels.

« Etablir et maintenir des relations avec les fournisseurs de services pour une mise a
jour importante et réguliere.

 Utiliser des outils numériques et des bases de données pour accéder rapidement
aux informations nécessaires.

» Encourager le développement professionnel continu pour rester au fait des
nouvelles politiques et des nouvelles ressources.

Glossaire :

» Service communautaire : Différents programmes et organisations mis en place
pour aider les membres de la communauté dans divers aspects de la vie.

» Assistance juridique : Services qui fournissent des conseils et un soutien
juridique, souvent gratuits ou a faible co(t.

» Orientation professionnelle : Processus d'aide fourni par des spécialistes pour
guider une personne dans ses choix de carriére.

+ Plateforme en ligne : Un site internet ou une application qui propose des
services, allant de la gestion de données personnelles a la planification de trajets
ou d'activités professionnels.

En conclusion, pour étre efficace, un agent de médiation doit posséder une compréhension

nuancée des services disponibles et étre prét a s'adapter aux besoins spécifiques de

chaque individu qu'il aide. Des exemples concrets et hypothétiques montrent a quel point

la connaissance des services est indispensable pour offrir une assistance ponctuelle et
exacte.
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Etude de cas

Pour illustrer la compétence "Informer, orienter les personnes et leur apporter une aide
ponctuelle", examinons I'étude de cas suivante qui présente un exemple réaliste
d'application de ces concepts.

Etude de Cas : La Situation de Mme Dupont

Mme Dupont est une résidente d'un quartier urbaine en pleine transformation, et elle se
trouve dans une situation ou elle a besoin d'informations concernant ses droits en matiéere
de logement social et les aides auxquelles elle pourrait prétendre. Elle se dirige vers
I'agent de médiation, également appelé AMIS, pour obtenir de I'aide.

Contexte Pratique :

« Renforcement de la Connaissance Locale : Avant toute chose, I'agent AMIS a
une bonne connaissance des caractéristiques du territoire, ce qui lui permet de
comprendre le contexte de la demande de Mme Dupont.

. Evaluation des Besoins : En discutant avec Mme Dupont, I'agent détecte non
seulement son besoin d'information sur le logement social mais également des
signes de détresse liée a une perte récente d'emploi, ce qui compligque sa situation
financiere.

» Fournir des Informations Fiables : L'agent informe Mme Dupont sur les
différentes ressources locales disponibles, telles que les aides publiques pour le
logement social, les organisations non-gouvernementales fournissant un soutien
temporaire, et les services municipaux d'assistance sociale.

« Orientation Vers les Services Adaptés : Aprés avoir informé Mme Dupont,
I'agent l'oriente vers un conseiller spécialisé dans le logement social et vers une
association qui pourrait I'aider a gérer ses finances personnelles et I'accompagner
dans la recherche d'un nouvel emploi.

« Assistance Ponctuelle : L'agent aide Mme Dupont a remplir les formulaires
nécessaires pour la demande d'aide au logement et fixe un rendez-vous a la
maison des services pour gu'elle puisse étre prise en charge par des professionnels
compétents.

Lien avec le Référentiel :

Ces actions démontrent |'application directe des critéres d'évaluation du référentiel,
notamment :

o Le respect des missions et des limites de l'intervention.

» La capacité a répondre aux demandes de maniere fiable et adaptée.

« L'identification et I'orientation vers des relais potentiels lorsqu'un besoin dépasse
I'expertise immédiate de I'agent.
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Dans cet exemple, I'agent AMIS applique le savoir-faire acquis dans sa formation en
fournissant a Mme Dupont des informations précises et vitales, tout en structurant un plan
d'action qui va au-dela du simple dialogue. Cela correspond parfaitement aux objectifs du
CCP "Participer au maintien du lien social et prévenir les situations de conflits ou de
dysfonctionnements par une présence active", en assurant une médiation proactive et
bienveillante.

Ce cas d'étude sert a relier la théorie a la pratique, en montrant comment les concepts du
référentiel peuvent étre appliqués concretement pour améliorer le quotidien des personnes
en difficulté. Cela favorise une meilleure compréhension et assimilation des compétences
essentielles par les étudiants, en leur offrant un cadre de référence pratique et applicable.
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A retenir

Les agents de médiation doivent étre capables d'informer, orienter et apporter une aide
ponctuelle aux personnes rencontrées. Pour cela, ils doivent maitriser une variété de
services disponibles afin de répondre efficacement aux demandes et besoins des individus.
Il est essentiel de bien connaitre les ressources locales, telles que les centres de services
sociaux, les associations d'aide, les services de santé, les organismes d'emploi, et les
structures d'accueil pour différentes catégories de public, notamment les jeunes, les
personnes agées ou en situation de précarité. En comprenant les roles et missions de ces
différentes entités, un agent peut identifier rapidement le relais approprié pour chaque
situation rencontrée. De plus, I'agent doit adapter sa communication pour étre
compréhensible et rassurante, tout en respectant la limite de ses fonctions, afin de
maintenir une relation de confiance avec les personnes aidées. L'efficacité de I'orientation
et de I'information transmises repose sur une mise a jour réguliere des connaissances sur
les services disponibles et leurs évolutions.

Conclusion

En résumé, le role d'un agent de médiation, information et services est de servir de point
de contact essentiel pour les individus en quéte d'orientation et d'assistance. Par une
écoute attentive et une compréhension approfondie des ressources disponibles, I'agent est
en mesure non seulement de fournir des informations adéquates, mais aussi d'offrir un
soutien pratique et émotionnel. En développant ces compétences professionnelles,
I'étudiant apprend a répondre efficacement aux besoins des personnes, en facilitant leur
acces aux services nécessaires et en renforcant ainsi le lien social. Cette capacité a
informer et orienter est cruciale pour maintenir I'équilibre communautaire et répondre aux
défis sociaux contemporains. Par conséquent, la maitrise de ces techniques constitue une
base importante pour toute carriere dédiée au service public et a I'accompagnement
social.

Annexes

Voici une sélection de sources fiables, en francais et récentes, qui peuvent enrichir la
compréhension du guide des services disponibles pour les étudiants. Chaque source est
accompagnée d'un résumé précis pour aider a choisir celles qui correspondent le mieux
aux besoins d’information.

+ Guide de I'étudiant - Etudiant.gouv.fr
Ce guide officiel rassemble toutes les informations essentielles pour les étudiants :
procédures pour obtenir une bourse sur critéres sociaux, démarches pour faire une
demande de logement, ainsi que les aides diverses accessibles pendant la
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scolarité. Ce site est une référence gouvernementale actualisée qui facilite I'acces
aux services clés pour les étudiants.
(Résumé basé sur contenu a jour et officiel)[1]

» Vie étudiante : un guide complet pour les lycéens - Service-public.fr (avril
2024)
Ce guide officiel propose un panorama complet des aides et services pour les
étudiants entrant dans I’enseignement supérieur, notamment |I'accés aux bourses,
aux aides ponctuelles, au logement, et aux dispositifs d’engagement. Il est concu
pour accompagner les jeunes avant et pendant leur parcours universitaire avec des
informations pratiques validées par I'administration.
(Publication récente et officielle)[2]

+ MesServices.etudiant.gouv.fr - Plateforme de services CROUS
Ce portail en ligne permet de gérer de nombreuses démarches relatives a la vie
étudiante : signature électronique des baux, gestion du dossier locatif, paiement
des loyers et consultations des aides sur le logement, restauration universitaire et
rendez-vous avec les services sociaux du CROUS. La plateforme simplifie les
procédures administratives et propose un suivi personnalisé des demandes.
(Service officiel, interface numérique récente)[4]

+ Rentrée 2024 : conseils pratiques pour entrer dans la vie étudiante -
Etudiant.gouv.fr (juin 2024)
Ce dossier récent rassemble des conseils pratiques sur des sujets variés : bourses
et aides financiéeres, logement, santé, emploi étudiant, mobilité internationale et
vie associative. C'est un outil complet pour préparer efficacement la rentrée
universitaire avec des liens vers des dispositifs concrets et des ressources
officielles. Il inclut également un simulateur d’aides au logement proposé par la
CAF.
(Information ministérielle actualisée et tres compléte)[5]

Ces sources sont issues exclusivement de sites gouvernementaux ou d’organismes
officiels, garantissant la fiabilité des informations. Elles couvrent ainsi I'essentiel des
services disponibles pour les étudiants avec une approche pratique et pédagogique,
adaptée pour un public étudiant. Les contenus sont accessibles gratuitement en ligne et
régulierement mis a jour. Les étudiants pourront ainsi approfondir leurs connaissances et
mieux s’orienter dans leurs démarches administratives et sociales.

https://www.etudiant.gouv.fr/fr/guide-de-letudiant

https://www.service-public.fr/particuliers/actualites/A17356

https://www.campusfrance.org/fr

https://messervices.etudiant.gouv.fr

https://www.service-public.fr/particuliers/actualites/A17462
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