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I. LA MEDIATION, VITRINE AVENANTE D’ADMINISTRATIONS SOUMISES A DES INJONCTIONS
CONTRADICTOIRES

1. La médiation, instance d’appel des réclamations, fait office de service qualité de
'administration

» La multiplication des médiateurs ... » Un besoin commun d’expertise mais
des organisations différentes :

Activité des différents médiateurs institutionnels en 2018
Tous sont des experts

(décret n°2018-1084)

Médiateurs ministériels

cwant - 30 605

‘Bidks CNAF:18222
Siwité wide  CNAV - 3212

Des organisations différentes :

Les branches de la sécurité sociale

(loi ESSQOC, article 34) :
- un médiateur national qui évalue ,
- des médiateurs locaux.

e
Education nationale : 13 458
Berev -1 870

Meédiatenrs
territoriaux
Pans : 2407

Défenseurdesdroits

[T ——

95 836
dont 55 786 concernant les relations
avec les services publics et 34 999
concernant I'accés aux droits ou des
demandes d*information

Peu de changements a la CNAF et la CNAM
Beaucoup a la CNAV

Des specificités :
ministére de ['Intérieur : pas de médiation,
- MSA : une médiation centralisée
... sous l'effet de : - organismes locaux : URSSAF IdF.

- La multiplication des conflits avec les usagers ;
- La concurrence d'autres institutions. P

Q6
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Les traitement des demandes

COMITE D’EVALUATION ET DE CONTROLE DES POLITIQUES PUBLIQUES

Une activité comparable au retentissement différent

Le rapport annuel : arme du médiateur

individuelles

-
b

< Des saisines en augmentation tendancielle

Les cas complexes

- 30% des décisions initiales
revues au moins partiellement,

- deux extrémes : Bercy (60%) et
la CNAV (4%).

15643 18 450 17 999 18 222 +16,5%
24 919 24 964 30 605 +22,8%
3 381 3212 -50%

. . . 11562 12053 12984 13458 +16,4%
La mediation pedagogique

CNAM : 35% 426 441 453 553 +29.8%
Education nationale : 30% de e T T +1,2%
demandes d’informations ou de 2115 1929 1721 1870 -11.1%
conseil.

P ++ Recommandations : du cas particulier a la
La part de I'équité pour regle générale
respecter 'esprit de la loi
sinon sa lettre % Visibilité du rapport a géométrie variable

environ 3% des dossiers.

QOoT ©



“ I COMITE D’EVALUATION ET DE CONTROLE DES POLITIQUES PUBLIQUES

2. La médiation, la partie émergée des services de réclamations inégalement
armés et de plus en plus sollicités

» La non réponse au prisme des médiateurs - @

*,
L

Les effets délétéres de la non réponse

« La non réponse a un effet ravageur, en termes dimage comme de souffrance infligée a ceux qui la subissent. De la
frustration de l'usager nait I'exaspération, toujours, et la violence, parfois. La non réponse crée aussi une spirale

vicieuse » (J.L. Walter, médiateur de Pdle emploi — 2015) ;

*,
L

Distinguer le silence de I'administration (qualité du service) de I'impossibilité d’entrer en contact
(organisation déficiente).

» L’amont de la médiation : les réclamations

-,
3

Des situations disparates dans le traitement des réclamations
- Bercy : 3,8 millions ; CNAF : 2,7 millions ; Péle emploi : 1,5 million ; MSA : 25 000 ; \\\
- Pas de chiffres pour la CNAM et la CNAV.

+,

.
o

Quelques enseignements provisoires et paradoxaux :

|

Evolution de la volumétrie des

- Mieux vaut beaucoup réclamations Demandeurs d'emploi

de réclamations que pas assez ? Année Volume Evgrllutl -
réclamations N//N-1 i ar
- Malgré des |mperfect|ops, 2018 5617 863 29, 150
des efforts concluants a la 100 00 85 2
CNAF et a Péle emploi. 2017 2563 033 -8% % 7
- Pour un pilotage national 2016 2796115 19% 0
2015 2359 522 56% oe 005 06 017 2018
2014 15107

QTT @
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COMITE D’EVALUATION ET DE CONTROLE DES POLITIQUES PUBLIQUES

- Une prime a la décentralisation

Modeéle centralisé

¥

un service unique en charge
du traitement des
réclamations

&

Avantages :
- agents spécialisés sur les
réclamations

- pilotage plus efficient
Inconvénients :
- risque élevé sur le délai de
traitement en cas
d’augmentation du flux

Modéle intermédiaire

8

Un pool d'agents en charge du
traitement des réclamations
répartis au sein des équipes
de production

g

Avantages :

- capacité de traitement
adaptée au besoin

- valeur ajoutée au sein des
équipes de production

Inconvénients :

- risques sur la qualité et le
délai de traitement

FAMILLE

Modele décentralisé

\ 4

Chaque service de production
traite directement les
réclamations relevant de ses
processus

=

Avantages :
- capacité de traitement élevée
- connaissance des processus
Inconvénients :
- risque élevé sur la qualité de
traitement

- risque sur le délai de
traitement

[ FAMILLE ][ MALADIE ]

Les modeéles décentralisés, en vigueur dans la branche
maladie, une partie de la branche famille et a Péle emploi
sont moins fiables quant a la qualité de la décision, mais
ils sont plus rapides et, misant sur I'autonomie, facilitent
I'appropriation des régles.

- Un lien présumé entre le
volume des réclamations et
leur mode d’acces

Répartition des réclamations par canal
80%

70%

69%
0% 53%
50% as% 44%
40% 38%: F
30% !
17% )
20%
12%, 12%
10% ] 5% Ea
2% II 1% 2% I ‘
- o - A = =H

0%
Téléphone  Accueil physique Courrier Courriel
B Maladie 2015 W Famille 2017 ¥ Retraite 2017
Source : MNC

Le téléphone facilite vraisemblablement
I'expression des réclamations. L'accés
multicanal doit donc étre préservé.

QcT ©
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» Les réclamations, symptome du malaise des administrations soumises a des
injonctions contradictoires

Economies Crise économique
Reglementations : Augmentation des
>, allocataires
JOURNAL Liberet + Fgatis » Foasernis
JFFICIEL REPUBLIOUE FRANCAISE
ﬂ ' Services publics
Usagers % /
diadz

Services publics

+ Augmentation de la charge de + Les efforts de productivité + Les solutions '@‘

travail Subvention & Pdle Emploi : - Toujours plus de

Nombre de demandeurs d’emplois 1 378 M€ en 2019 (+ 2% par dématérialisation

2009/2019 : +63%, rapport & 2009) - La médiation

Nombre d'allocataires pondérés a la Une diminution d'effectifs de - Les supplétifs :

CNAF : 5,5% dans les branches du - L'usager,

2009/2016 : +32% régime général au terme des - Le Défenseur des droits

COG 2013-2017 (réclamations concernant

les services publics :
+53% en 5 ans)

QerT ©
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3. La médiation, un outil de communication

La meédiation : nouveau miroir aux alouettes ?

» Réintroduit de I’humain et de la souplesse

- M. Edouard Marcus, chef du service fiscalité a la DGFiP : La médiation fait partie des moyens
pour offrir un nouveau visage dans le cadre d'une mutation culturelle. En effet, la régle ne se
discute pas, mais il revient aux administrations de la faire accepter.

» Un service contraint par sa capacité de traitement
- Mme Louise Cadin : La médiation n’est ni un guichet, ni un juge

Propositions pour mieux accompagner les usagers en amont de la médiation:
— ameliorer la lisibilité des décisions administratives pour limiter le besoin de mediations pedagogiques;
- mieux communiquer en amont sur les conséquences des reformes ;

— améliorer la prise en charge des réclamations et prévoir un pilotage centralise la ou il fait encore défaut,
afin de mieux identifier les dysfonctionnements et d'y remeédier.

QVT @
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|l

Il. LA MEDIATION : PREALABLE OU PARTENAIRE DE LA JUSTICE ADMINISTRATIVE ?

1. L’évolution de la médiation en droit administratif

La loi du 18 novembre 2016 dite « J21 » a reformé en profondeur la procédure de médiation
administrative et, dans la perspective de désengorger les juridictions administratives et de gérer les

conflits de facon co-construite, plus apaisée et plus durable.

Elle a aussi prévu d'expérimenter, sur 4 ans, une médiation préalable obligatoire en amont de
certains contentieux sociaux et de certains litiges de la fonction publique.

2. L’'expérimentation de la médiation préalable obligatoire sur certains contentieux

sociaux
» Une expérimentation sur plusieurs contentieux de nature différente ... (g
(RSA, aides exceptionnelles de fin d'année, APL, ASS, radiations des listes de demandeurs d’emploi) _ )
... et quelques territoires -
(six départements pour I'expérimentation menée par les délégués du Défenseur des droits
et trois régions pour celle menée par les médiateurs de Pdle emploi). Défenseurdesdroits

-

REPUBLIGUE FRANGAISE

Une expérimentation portée par le Défenseur des droits et le médiateur de Pdle emploi.

QGT ©
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» Une expérimentation qui suscite le débat

.,
B

Quel est I'objectif de la MPO ?

+  Une médiation peut-elle étre obligatoire ?

+  Une course d'obstacle pour les requérants ?
Quels médiateurs pour la MPO ?

.,
o

0
B

pole emploi

Quelles conséquences du préalable obligatoire sur la médiation ? [)

Défenseurdesdroits

s REPUBLEQUE FRANGAISE s

> Les premiers enseignements de I’expérimentation

Avantages de la MPO Inconvénients de la MPO telle qu’expérimentée

—un espace de dialogue propice a 1'écoute et a 1'accés au droit pour
un publicprécaire;

—unednngeqmpermetdefounuruneuphahondehﬂleeet
accessible de la notification adressée par l'organisme ou

collectivité; pédagogie pourl‘avenir;

— une faculté, le cas échéant, de proposer une solution en équité,
en tenant compte de situations particuliéres;

- un nouveau regard par un tiers neutre etindépendant;

- une procédure plus fluide et rapide qu'une procédure
contentieuse;

—le rétablissement de la confiance envers l'institution concernée;

— diffusion de la culture de médiation.

- un échelon supplémentaire, peu lisible, exigeant des démarches
a effectuer avec un risque de décourager le requérant voire de
I'éloignerdujuge;

— une procédure qui doit étre clarifiée en termes de champ,
d’organisation et de positionnement parrapport aux RAPO ;

— des modalités de recours différentes pour les usagers concernés
par plusieurs prestations;

—une procédure complexe pour les litiges traités par le Défenseur
des droits, les CAF et les départements;

- une meédiation qui est parfois subordonnée a la présentation
d’éléments nouveaux, ce qui en limite le champ;

— unrisque de « taylorisation » d’un processus « sur mesure ».

ALLOCATIONS

FAMILIALES

Q9T ©
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» Une évaluation a consolider

+ Se metltre daccord sur les objectifs de la
médiation prealable obligatoire ;

+»» Définir un ensemble de critéres d'évaluation :

- la diminution du nombre de litiges portés devant
la justice ;

- la capacité des requérants a accéder au droit,

W
=
O
!
O
LL
L
w

PERTINENCE
IMPACT
COHERENCE
EFFICIENCE

- les moyens nécessaires pour ne pas
industrialiser le processus de médiation et ne
pas traiter la MPO comme un « RAPO bis » ;

- lalisibilité de la procédure pour les reguérants.

Proposition :

Proceder a une évaluation complete de I’expérimentation de la mediation prealable obligatoire
et prendre en compte l'appréciation des usagers.

10
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lll. POUR UNE MEDIATION AU SERVICE DES USAGERS

COMITE D’EVALUATION ET DE CONTROLE DES POLITIQUES PUBLIQUES

1. Une médiation plus accessible

» Améliorer la visibilité des médiateurs

4
o

Faire figurer I'information sur le médiateur sur toutes les réponses
aux réclamations ;

Améliorer le référencement des médiateurs sur les sites des
administrations ;

4
o

les actions & mener au sein des administrations :

s'appuyer sur I'existant : les délégués du Défenseur
des droits, les maisons France services et les mairies.

1) France
Dil‘en;sa:u:q_rggm SERVICES 1

Maintenir un acces
multicanal a la médiation

communication unilaterale

» Mieux définir le role et le positionnement de la médiation dans le parcours des

usagers
A défaut de remettre en cause une dénomination utilisée dans de nombreux textes, former les médiateurs a leur
mission et mieux asseoir leur indépendance.

Propositions :

— mieux identifier les mediateurs
(sur les sites des services publics et sur les réponses des administrations aux réclamations des usagers) ;

— faciliter I'acces multicanal aux mediateurs ;

— donner les moyens au Défenseur des droits d’assurer des permanences dans les maisons France services.

11
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