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Monsieur le ministre,
Jai le plaisir de vous remetire le 7¢™ rapport du médiateur de I'éducation nationale.

On observe que le nombre de réclamations regues se stabilise et que, pour la
premiére fois depuis la création de |a fonction de médiateur, les réclamations des
usagers sont plus nombreuses que celles des personnels, signe d'un
accroissement de la notoriété de 'institution.

Les récriminations des usagers portent principalement sur des questions de carte
scolaire (inscriptions, affectations, scolarite). C'est de loin le sujet le plus sensible.

Elles s'accompagnent souvent d'un sentiment de révolte face a des décisions qui leur
paraissent incompréhensibles.

Les requétes des personnels concernant les questions de déroulement de carriére, de
pensions et de mutations sont en diminution. Des progrés ont été réalisés.

En revanche, nous constatons une forte augmentation des conflits de nature
relationnelle dans les établissements.

Les besoins d'information, d'explication, d'écoute et de considération, sont toujours
aussi importants chez nos interlocuteurs et leur sentiment de ne pas étre entendus
reste trés fort.

Les médiateurs de I'éducation nationale contribuent, grace & leur travail, a faciliter le
rapprochement des différents partenaires du systéme éducatif. Ce sont les artisans du

juste équilibre.

Les recommandations gue je formule vont donc dans le sens d'une meilleure lisibilité
du systéme éducatif et d'une amélioration du fonctionnement de notre école.

Je vous prie de croire, monsieur le ministre, a 'assurance de mes sentiments trés
respectueux.

Le médiateur de I'éducation nationale

Monsieur Gilles de ROBIEN
Ministre de I'éducation nationale, de I'enseignement supérieur
et de la recherche
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Monsieur le Médiateur de I’'Education nationale,

J'ai pris connaissance, avec une grande attention et beaucoup d’intérét, de votre rapport
traitant de ’activité du médiateur de I’Education nationale et des médiateurs académiques
pour 1’année 2005.

J’ai particuliérement apprécié vos analyses et les propositions que vous faites afin de rendre
I’administration de notre systéme éducatif toujours plus accueillante, plus disponible et donc
plus efficace.

Comme je vous I’ai dit lors de votre nomination, il me parait nécessaire que tout soit mis en
ceuvre pour permettre a nos concitoyens de mieux comprendre les enjeux collectifs de 1'école,
mais aussi chaque décision qui concerne leurs enfants. I'attache de méme beaucoup
d’importance a la qualité des relations humaines au sein de notre administration, a tous les
niveaux de I’éducation nationale.

C’est pourquoi je souhaite que votre rapport soit un €lément de référence pour la conduite
d’une institution qui doit avoir a la fois une approche globale cohérente et le souci d'un
traitement plus personnalisé des situations individuelles. Ce dernier aspect devrait étre mieux
assuré avec la création d’une direction générale des ressources humaines dans le cadre de la
réorganisation de notre administration centrale.

Dans le méme esprit, le réseau que vous animez apporte une contribution significative et je
vous remercie de faire part de ma reconnaissance a tous les médiateurs académiques.

En vous redisant ma confiance, je vous prie d’agréer, Monsieur le Médiateur de I’ Educatmn
nationale, |’assurance de mes excellents sentiments. |

Gilles de ROBIEN

Monsieur Jean-Marie JUTANT
Médiateur de I’Education nationale
1 rue Descartes

75231 Paris cedex 05
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Avant-propos

Cela fait maintenant plus de six ans qu’existe le rapport du médiateur de I'éduca-
tion nationale. Ce document, a la fois outil d’'amélioration par I'administration de son
fonctionnement et moyen d’information pour les usagers et les personnels, a acquis une
certaine maturité.

Ce rapport annuel et ses recommandations ont pour vocation de stimuler la
réflexion des responsables de I'institution et de ses partenaires et de les inviter a opérer les
changements indispensables a 'amélioration des pratiques administratives et des rela-
tions entre les parties prenantes.

Cet impact est-il réellement obtenu et la prise de conscience, qui est parfois cons-
tatée au niveau ministériel, a-t-elle des prolongements sur le terrain, dans les services
déconcentrés et les établissements ? Les comportements sont-ils modifiés en profondeur
et une fois stigmatisés est-on sir qu’ils ne sont plus appelés a se reproduire ?

C’est 12 une préoccupation importante de I'ensemble des médiateurs, lesquels
s’efforcent d’organiser un suivi de la mise en ceuvre des recommandations qu’ils émettent
chaque année, mise en ceuvre qui s’étale parfois sur plusieurs années.

A cette occasion, ils sont amenés 2 constater que si la plupart des dysfonctionne-
ments dénoncés ont tendance a ne pas se reproduire, les comportements et 'état d’esprit
qui leur ont permis d’apparaftre sont tres difficiles a éradiquer. L'expérience montre en
effet que, dans ce domaine, I’évolution des esprits est longue et qu'il faut sans cesse rappe-
ler al’'administration 'intérét et la nécessité d'une gestion plus humaine des personnes et
de leurs différends avec I'institution. Les premiers résultats de 'enquéte appelée « Baro-
metre de satisfaction » !, qui a été effectuée au cours de I'année 2005 montre, s’il en était
besoin, que beaucoup reste encore a faire. Comme ’éducation en général, la médiation est
aussi l'art de la répétition car elle doit rappeler sans cesse aux décideurs qu’ils sont au ser-
vice du public.

e Cest ainsi que, cette année encore, les médiateurs ont d{ traiter un nombre trés
important de réclamations motivées par des dysfonctionnements d’origines trés diverses,
tant dans le secteur scolaire que dans le secteur universitaire. Dans ce dernier, le respect
de la réglementation par I'institution est une obligation qui doit étre rappelée.

® Une autre constante de cette année 2005, qui est de loin la plus signalée par
I'ensemble des médiateurs, est 'augmentation sensible des conflits, surtout au sein des
établissements, sans épargner pour autant les services administratifs. Leurs causes sont
multiples et semblent se rattacher, en profondeur, a I'évolution des mentalités. La vie

1- « Pour mieux se connaitre — Le “barometre de satisfaction” des usagers et des personnels dans leurs relations avec
I’éducation nationale » consultable sur le site Internet du médiateur (www.education.gouv.fr/mediateur).



sociale actuelle favorise en effet, chez les usagers, au regard des prestations des services
publics, le développement d’un comportement de « consommateur » et, chez la nouvelle
génération d’éleves, un état d’esprit qui les conduit a accepter beaucoup plus difficile-
ment qu'auparavant 'expression de l'autorité. Pour éviter la naissance de ces conflits et
améliorer les rapports entre partenaires, le guide « Pour un dialogue réussi ensei-
gnant-parent, parent-enseignant » a été élaboré ! et a fait 'objet d’une trés large diffu-
sion. Par ailleurs, dans la gestion administrative et le pilotage des établissements, le
développement des pratiques managériales au sein de structures habituées jusque-la a
une administration plus classique génére des conflits de personnes que le médiateur est
souvent appelé a résoudre.

¢ Une autre préoccupation commune 2a tous les médiateurs réside dans I'insuffi-
sante prise en compte de la différence. Du fait de la gestion par l'institution de grandes
masses de personnels, d’éléves et étudiants, la tentation est grande pour celle-ci d’appli-
quer a tous des procédures uniformes. Cette uniformité de traitement a pour elle 'avan-
tage de lefficacité et de I'économie et pour inconvénient le rejet des situations
particulieres, qu’elles soient ou non humainement défendables. L'institution se doit de
prendre en compte, pour des raisons d’équité, les contraintes de nature familiale, de santé
ou liées aun handicap, qui affectent la situation des personnels et des usagers. Ces cas par-
ticuliers ne représentent qu'une infime partie des demandes traitées et ne peuvent donc
affecter profondément les procédures mises en ceuvre dans des domaines aussi divers que
les mutations, l'organisation des examens et concours ou l'inscription dans les établisse-
ments scolaires.

e Enfin, il faut signaler I'importance prise par le volume toujours plus grand des
demandes d’informations et de renseignements de diverses natures, qui sont adressées
aux médiateurs. Ce sont toutes ces questions que I'on pose au médiateur parce qu’on n’ose
pas les poser dans I'établissement ou « aller dans les bureaux ». Combien d’accompagna-
teurs sont nécessaires dans un déplacement ? Ou s’adresser pour l'orientation de mon
fils ? Les classes de neige sont-elles obligatoires ? Pour un enseignant, quelle démarche
entreprendre pour changer de métier ? Que faire pour remettre en cause la décision d’un
jury d’examen (question récurrente) ? Peut-on obliger un éléve a redoubler la classe de
premiere ? Que faire pour écre inscrit sur la liste d’aptitude a 'agrégation ? Est-il normal
d’attendre quinze jours pour obtenir de I’école un certificat de radiation ? Quelles sont
les différentes possibilités pour un écudiant étranger d’accéder a 'internat en pharmacie
en France ? etc. Cette liste des questions n’est pas exhaustive... Lexpérience permet de
répondre rapidement a la plupart de ces interrogations, mais quelquefois des recherches
sont nécessaires. Si ces questions ne sont pas toujours comptabilisées dans leurs saisines,
car ils ne les considerent pas comme relevant de leur compétence, les médiateurs s’effor-
cent néanmoins de toujours leur donner une réponse ou d’indiquer aux intéressés les
coordonnées de I'interlocuteur compétent. Ces demandes posent le probléme plus géné-
ral de l'existence d’'un besoin d’information et d’assistance, non satisfait par
I'administration.

1- « Pour un dialogue réussi enseignant-parent, parent-enseignant » consultable sur le site Internet du médiateur
(www.education.gouv.fr/mediateur).



C’est autour de ces principaux thémes que sont regroupés les observations et les cas
jugés pertinents relevés au cours de I'année 2005.

Au-dela de ce compte rendu des affaires traitées, ce miroir de I'activité qu’est le rap-
port annuel, comporte également un état du fonctionnement général du dispositif des
médiateurs en 2005 ainsi que les suites données aux précédentes recommandations. Dans
ce cadre et comme les années précédentes, le témoignage de personnalités du terrain
viendra illustrer I'articulation entre 'activité des médiateurs et 'action administrative.

Enfin, ce rapport ne serait pas complet s’il ne comportait pas les recommandations
suscitées par les cas traités.

Je terminerai cette introduction en rappelant au lecteur de ce rapport que les dys-
fonctionnements dénoncés dans ces pages ne concernent, fort heureusement, qu’une trés
faible partie de I'activité du ministére chargé de I’éducation nationale. Dans la grande
majorité des cas, I'activité de 'administration ne génére aucun conflit et se déroule dans
des conditions satisfaisantes pour la grande masse des usagers et des personnels. Cepen-
dant, cela n’enléve rien au fait que celui ou celle qui se trouve confronté a un dysfonction-
nement du systéme, peut voir ses conditions d’existence ou la scolarité de ses enfants
bouleversées et éprouver de, ce fait, un sentiment profond d’injustice. Ce n’est pas une
consolation pour eux de savoir que leur cas est marginal.

Par ailleurs, si le nombre de cas traités est infime devant le grand nombre de déci-
sions prises par I'institution, 'impact des problémes réglés méme aprés |'intervention du
médiateur, est considérable tant sur 'image de celle-ci auprés des usagers que sur la
confiance qu'’ils portent a son action ou sur la détermination des décideurs a améliorer
dans un sens toujours plus humain la gestion du systéeme. C’est une des raisons qui expli-
quent la forte motivation qui anime ’ensemble des médiateurs.

- Jean-Marie Jutant

médiateur de ’éducation nationale
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Chapitre premier

Un accroissement
des situations conflictuelles,
signe d’une écoute défaillante

Il apparaft clairement au travers des cas traités par les médiateurs, que le nombre de
conflits au sein du systéme éducatif et, en particulier dans les établissements scolaires,
s'accroft. Les médiateurs sont de plus en plus sollicités pour faciliter leur réglement. Ces
conflits opposent des usagers aux personnels (enseignants, chefs d’établissement, conseil-
lers principaux d’éducation) des établissements scolaires ; ces conflits peuvent également
se produire au sein méme d’équipes d’établissements. Les cas développés ci-aprés montrent
a la fois la variété mais aussi la grande banalité des causes de ces conflits.

Conflits entre usagers et Pinstitution scolaire

Il arrive ainsi que le conflit relationnel ait pour origine un dysfonctionnement de
I'institution et que ['usager soit contraint a utiliser des moyens disproportionnés par rap-
port aux faits pour obtenir d’étre entendu.

Cest par exemple, le cas d'une mere de famille dont 'enfant est bon éléve mais également « dif-

ficile » au sens on il a besoin d'étre reconnu devant ses camarades et rassuré en permanence sur ses
compétences. Cest ainsi qu’il a parfois en classe un comportement génant et provocatenr. La maman
en est consciente et 'institutrice en a été avertie. La communication entre les denx adultes semblait alors
S'établir assez facilement.
Peu apres son retour d'un stage de formation, au cours duquel 'enfant avait été pris en charge par son
remplagant, 'institutrice avait constaté que le gargon avait des difficultés a se réadapter. Elle pen-
sait qu’avec un peu de temps, un équilibre serait vetrouvé. Mais, un jour, exaspérée par son comporte-
ment d’opposition et de provocation, elle I'a bousculé et I'éleve a heurté le bord d'un bureau. Personne
nw'a averti la maman de cet incident qu'elle a appris incidemment en venant chercher son fils.
Demandant un rendez-vous a la divectrice de 'école elle ne I'a pas obtenu immédiatement. Elle a écrit
aux autorités académiques, lesquelles w'ont pas donné de réponse qui anrait pu témoigner d'une prise
en considération de la situation. Seul I'inspectenr de I'éducation nationale a accédé trés rapidement a
sa demande en acceptant de changer son fils de classe. Du fait de ces incomprébensions multiples, des
maladyesses dans les relations et, peut-étve, d'une susceptibilité particuliere de la mere, celle-ci a eu
Pimpression de n'étre ni entendue, ni considérée. Elle a porté plainte afin d'érre entendue.

Le médiateur ayant été saisi par la meére, son intervention a été acceptée par les par-
ties et conduite directement dans I’école. Elle a abouti notamment au retrait de la



plainte, 'engagement de la directrice en faveur d'un suivi pédagogique de I'éleve jusqu’a
latin de'année afin de préparer son entrée au collége et 'admonestation de 'institutrice.

Souvent, le conflit géneére la crainte chez 'usager de représailles sur son enfant
de la part de 'enseignant ou/et du chef d’établissement avec lequel il est en conflit. C'est
pourquoi des parents d’éleves qui saisissent le médiateur insistent sur le fait que leur
démarche doit rester confidentielle. Cette crainte est parfois fondée comme le montre
I'exemple suivant.

Un éleve et ses parents soubaitent une affectation tout a fait particuliove en classe de premiére :
techniques de la musique et de la danse, enseignement délivré dans un lycée du département voisin.
Une place est disponible dans cet établissement, les parents effectuent toutes les démarches nécessaires
mais ['admission w'est acceptée que pour la classe de seconde. La famille s’adresse au médiatenr pour
Lui faire part de son incompréhension et lui envoie toutes les picces du dossier. Aprés contact avec ins-
pecteur d académie, il s’avere que I'avis du conseil de classe ne figure pas dans le dossier et qu’y figure
uniquement attestation du proviseur du lycée o est scolarisé 'éléve, laguelle mentionne que I'éléve
tait inscrit en seconde dans son établissement et que les parents n’ont pas contesté la décision du
conseil de classe. Mauvaise foi évidente du chef d'établissement suite a un incident qui I'avait opposé
aux parents, dossier incomplet transmis a l'inspectenr d académie, deux éléments qui ont entrainé la
décision d'une affectation en seconde.

Le médiateur a envoyé la piece manquante, ce qui a permis a I'inspecteur d’aca-
démie d’affecter 1'éléve en premiere.

Ces cas de conflit parents-enseignants mettent en lumiére trois types de difficultés :

— la difficulté des relations entre les enseignants et les parents : méfiance et défiance des
parents envers I'institution dont les personnels ne prennent pas suffisamment le temps de les
deouter et de leur donner des explications, ce qui entraine parfois des réactions disproportion-
nées comme le recours au juge. Le guide « Pour un dialogue réussi parent-enseignant, ensei-
gnant-parent », élaboré par le médiateur de I'éducation nationale, peut étre un outil de
nature a vendye cette communication plus apaisée et plus constructive ;

— Linsuffisante prise en compte par certaines équipes pédagogiques, des changements de men-
talité des usagers et de la nécessité d’une vigilance accrue devant la nonvelle génération
d’éleves ;

— la crainte de certains parents de susciter des représailles sur leur enfant en cas de conflit
avec les enseignants et/ou le chef d'établissement, crainte qui les empéche de saisir les intéres-
565 et méme de solliciter ['intervention du médiatenr. D’ aillenrs, certains saisissent le média-
teur pour demander conseils sans oser donner leur identité.

Le cas suivant montre qu'un conflit peut se développer alors que le probléme aurait
di écre réglé rapidement.

Une mére de famille se plaint, a juste titre, de n’avoir pu obtenir de I'administration du col-
lege de son enfant, le remboursement de 240 euros représentant le prix du billet de train en réglement
d'un séjour de classe a I'étranger. Enquéte faite, le venoncement au séjour a €€ justifié par la



situation particuliore de U'enfant, d'origine érrangere, qui n'a pu obtenir en temps utile une picce
d'état civil véclamée an moment de I'organisation du séjour, plusieurs mois auparavant. La maman
avait prévenu le chef d'établissement et le vefus du remboursement fut justifié par le caractere collectif
du billet. Aprés 18 mois de démarches infructueuses et d'une fin de non-recevoir persistante, la
maman saisit le médiatenr académique. Le probleme se réglera en utilisant le fonds social collégien.

En procédant a ce reglement dés le début de cette affaire, on aurait fait I'économie
d’un conflit bien inutile.

Il arrive aussi que le médiateur soit saisi de plaintes collectives de parents sur le
manque d’implication d’un enseignant et l'inaction de sa hiérarchie face a cette
situation.

Cest le cas de lexemple suivant dans lequel un médiateur est saisi par une association de
parents d'éleves, lassée de se plaindre depuis plusienrs années de attitude et de I'inefficacité d'une
professenre de college. Le chef d'établissement, consulté, confirme les difficultés signalées par les
parents et avoue son impuissance face a ce probléme. Aprés enquéte auprés des services rectoraux, le
médiatenr acquiert le sentiment que le probléme est bien connu mais qu’aucune initiative sériense n'a
1€ engagée et cela depuis plusienrs années.

Finalement, I'inspectenr « établissements et vie scolaire » du secteur prend le probléme en charge et,
aprés une réunion avec le médiatenr a laquelle participe le chef d'établissement, la professeure est
admonestée, un contrat précis est passé avec elle, qu’elle semble vespecter depuis.

Cette expérience montre que le fait, pour des responsables, de laisser trainer ce
genre de situation est porteur de conflit et met inutilement en péril 'image de I'institu-
tion aupres du public. Il semble qu'un peu de courage, de sens des responsabilités et de
rapidité de réaction pourraient permettre d’éviter ces manifestations de grogne et d’aga-
cement de la part de parents qui ont le sentiment de ne pas étre écoutés. Il faut rappeler, a
cette occasion, le role essentiel du chef d’établissement auquel revient la mission d’assu-
rer le bon fonctionnement du service.

En matiere de discipline des éleves, le conflit s’envenime souvent rapidement et
peut prendre alors une dimension exagérée. Le cas suivant est révélateur de certaines atti-
tudes dans ce domaine.

Une éleve de college est sanctionnée pour une raison qu’elle conteste. Le pére demande a rencon-
trer le chef d'établissement et il est regu par le conseiller principal d'éducation. Le désaccord persiste, le
ton monte sans doute et selon le péve, le chef d'établissement, qui s'est introduit dans la discussion, lui
signifie « qu'il n'a qu’a retirer son enfant du college ». Cette affaire, sans véritable gravité, dégé-
nere en « pugilat » verbal.

Il importe peu de savoir, dans une telle affaire, qui avait tort ou raison, mais il est
nécessaire de rappeler qu’en cas de sanction, les parents ont le droit de demander des
explications et si les responsables gardent leur sang froid et la distance nécessaire, on peut
raisonnablement penser que ce genre de probléme ne devrait pas dégénérer.

Alinverse, il faut bien constater qu’il n’est pas toujours possible de dialoguer avec
certaines familles lorsqu’elles considérent avoir tous les droits. Ce fut le cas pour un
médiateur dans une affaire concernant un choix d’option.



Pour des raisons claives et objectives qui sont parfaitement expliguées a la famille, un éléve de
seconde ne peut obtenir sa premiére option. Malgré toutes les explications fournies, le pere persiste a ne
pas comprendre le probleme et le médiatenr est obligé de rompre la discussion qui s'avere absolument
impossible.

Conflits entre personnels et responsables
des établissements

Lintervention des médiateurs est également fréquemment sollicitée dans des
conflits entre personnels et responsables au sein des établissements scolaires.

Les conflits entre professeurs et chefs d’établissement ou entre agents et leur hié-
rarchie, sont souvent de nature complexe et demandent pour étre résolus le concours des
autorités et des services académiques. Le nombre de ces conflits est en augmentation, ce
qui témoigne de I'accroissement des tensions dans certains établissements. Parmi les
causes de conflit, le type de « management » adopté par certains chefs d’établissements
et par certains gestionnaires, au nom de 'efficacité, peut étre source de conflits et de
stress. Certaines personnes n'y résistent pas et se trouvent en grande décresse ou tombent
malades. La limite entre un « management musclé » et le harcélement moral devient
floue et il peut arriver que I'on passe insensiblement et inconsciemment de I'un a l'autre.
Il semble que les personnels d’encadrement soient peu sensibilisés a ce probleme. Il est
heureux que I'immense majorité d’entre eux, par leurs qualités humaines, savent conju-
guer efficacité et respect des personnes.

Les conflits entre chefs d’établissement et personnels peuvent étre envenimés par le
non-respect des droits des intéressés.

Cest le cas, par exemple, d'un professenr de lycée professionnel qui est accusé par I'équipe de
direction, de graves injures a l'encontre de ses éléves. Le professeur a fait I'objer d'une sanction apres
une enquéte auprés des éleves et le recueil de lenrs témoignages. Malbeureusement, le rapport adressé
par le chef d'érablissement au recteur ne lui a jamais éé communiqué. 1l ne 'a jamais vu et n'a done
Dpas puy apporter ses remarques voire ses arguments. Arguant de sa totale innocence, il demande a étre
traduit en conseil de discipline pour pouvoir se défendre, mais cela lui est refusé, ce que ne s’explique
pas le médiatenr saisi. Ce dernier transmet donc le dossier au recteur, afin qu’il tranche personnelle-
ment le litige.

Cette affaire est tres révélatrice du comportement de certains responsables qui sem-
blent délibérément ignorer les droits des personnels. Des médiateurs recoivent ainsi,
tous les ans, plusieurs plaintes de ce type et il serait peut-étre opportun de faire un rappel
des principes de bonne gestion des ressources humaines aux responsables des
établissements.

Le médiateur suit de pres I'élaboration de la circulaire relative au harceélement
moral au travail. Un tel outil devrait figurer en bonne place dans un document traitant de
la déontologie a I’éducation nationale.



De méme, un chef d’établissement ne doit pas laisser a des enseignants des tiches
qui ne leur incombent pas, comme le montre I'exemple suivant.

Un professeur saisit le médiatenr car il s’estime « brimé » par les collegues de sa discipline,
qui sont chargds par le chef d'établissement de procéder a la répartition des charges de chacun (pra-
tique qui peut sembler surprenante).

Dans une affaire de ce type, il est difficile d’intervenir car I'intervention risque de
créer un conflit trés grave entre enseignants. Le médiateur s’est contenté, au cours d’un
tres long entretien téléphonique, de lui donner des conseils de modération et d’appel au
chef d’établissement dont c’est la responsabilité de répartir les charges. Pour le moment,
alors méme que ce professeur sait que le médiateur reste a sa disposition pour l'aider, il ne
s’est plus manifesté.

Ce type de conflit est malheureusement relativement fréquent mais ne peut étre
réglé que par le chef d’établissement.






Chapitre deuxiéme

Une gestion administrative
encore perfectible

Malgré de notables progres dans le sens d’'une plus grande transparence dans la
motivation des décisions, I'effort a faire en faveur d’une gestion administrative plus res-
pectueuse des individus et de leurs droits, reste toujours d’actualité. C'est ainsi que cette
année encore, on retrouve les problemes habituels de communication entre I'administra-
tion et ses interlocuteurs comme I’absence de réponse aux courriers envoyés, ou le refus de
prise en compte d’'une demande en faisant savoir a I'intéressé que son probléme n’est pas
urgent et que l'administration le traitera quand elle aura le temps, ou la motivation
imprécise des refus dans le souci de ne pas engager I'administration, notamment en se
cachant derriere 'intérét du service et en donnant simplement les références du texte
appliqué, ou encore les réponses incompletes et/ou incorrectes aux demandes de rensei-
gnements. S'ajoute également dans le secteur universitaire, la tentation de s’affranchir
des régles applicables, qui accrédite le sentiment que certaines universités fonctionnent
comme des zones de non-droit.

Les exemples ci-apres illustrent I'importance pour I'administration de se montrer
vigilante dans ses rapports tant avec les usagers qu’avec ses personnels.

Dans le secteur scolaire, s’agissant
des éleves

Lorientation des éléves

Une forme classique de dysfonctionnement administratif est de faire dépendre une
orientation plus de la stratégie des services gestionnaires que des veeux des principaux
intéressés. En effet, si les difficultés de gestion des moyens de I'académie impliquent la
fixation d’'un nombre d’éléves minimum pour I'ouverture d’une section ou d’une option,
cela ne doit pas se traduire pour autant par une orientation forcée. Lexemple suivant
illustre ce propos.

Un lycée polyvalent obtient du vectorat, la promesse de I'onverture d'une classe de premiére
d'adaptation. Un travail de repérage des éleves susceptibles d'intégrer cette classe est entrepris par les
équipes pédagogiques en relation avec les familles. Aumois de juin, a l'issue de la commission d'affecta-
tion, l'inspectenr de l'orientation constate que onze éleves seulement ont émis le veen d'intégrer cette classe.
Or, le seuil d'ouverture est fixé a quinze et le vectorat vefusera d'onvrir si ce nombre n'est pas atteint. On
donne une heure au chef d'établissement pour recruter les quatre éleves manquants. Celui-ci prend la



Uiste des éleves repérés et essaie de contacter les familles pour obtenir leur accord. 11 peut en joindye certai-
nes et pas toutes mais, au bout d'une beure, il donne les noms des quatre éléves supplémentaires et obtient
Lowverture. C'est alors qu’a la mi-juin, une famille s'étonne de I'avis d'affectation de son fils qu’elle
vient de recevoir. En ¢ffet, celui-ci souhaite poursuivre ses études en baccalauréat professionnel et la
Jfamille avait maintenu ce veen malgré la proposition qui lui avait é€ faite d'une possible intégration en
premiere d'adaptation. Aprés une seconde générale on il avait éé en situation d'échec, I'adolescent avait
intégré une seconde professionnelle oit ['enseignement, mieux adapté a ses aptitudes, lui avait plu et o il
réussissait fort bien. 1l soubaitait donc poursuivre dans cette divection ; or il est affecté en premiére
d'adaptation. Les parents saisissent le médiateur académique qui obtient un réexamen des affectations
Drévues et une solution est trouvée par inversion de I'affectation du jeune homme et d'un de ses camarades
qui soubaitait intégrer une premiére d adaptation et qui avait &¢ affecté en baccalauréat.

Il est évident que le temps trop court imparti au chef d’écablissement pour régler le
probléme n’avait pas permis a celui-ci de s’entourer de toutes les garanties nécessaires.
On peut s’interroger sur cette notion d urgence quand il s’agit d’'une ouverture de classe.

C’est parfois d'un déficit d’information que nait le différend avec 1'usager.

C’est le cas du refus opposé a la demande des parents tendant a I'inscription de leur fils en 6¢ en
classe bilingue espagnol. Ce refus n' avait pas ét¢ justifié de fagon précise, ce qui a laissé place a toutes
les hypotheses, lorsque aprés la ventrée, deux autres éleves ont 6t recrutés et pas I'enfant en canse. Aux
dives de la mere, I'établissement avait donné peu d'informations au moment oil le vefus a éé prononcé,
Or, le médiateur académique, aprés avoir pris contact avec le principal du collége et avec I'inspectenr
pédagogique régional d'espagnol, a pu constater que le travail avait éé fait avec beaucoup de
riguenr. Des critéres bien déterminés avaient été définis, tous les dossiers avaient é¢ examinés avec
soin et, afin de ne pas fermer définitivement les portes de ce cursus aux éleves non retenus en classe
bilingue, un atelier d’espagnol avait éé ouvert leur permettant de pratiquer cette langue. Le média-
teur a alors adressé un courrier aux parents pour les vassurer sur le sérieux et le bien-fondé de la déci-
sion prise et leur conseillant d'inscrive leur fils a Uatelier d'espagnol.

Cet exemple montre la défiance des parents envers l'institution, défiance qui pourrait
sinon étre supprimée, du moins bien atténuée par une écoute des soucis et préoccupations des
parents et par une présentation claire des critéres retenus tout en prodiguant quelques
conseils susceptibles de les rassurer. Le médiateur n’a pas fait autre chose.

L’affectation des éléves

Certains éleves ne sont pas affectés au moment des vacances estivales. Ils n’ont
aucune information et leurs parents restent ainsi dans l'incertitude pendant les vacances
scolaires. Lorsqu’ils appellent Iétablissement d’accueil ou I'établissement d’origine, un
répondeur les invite a rappeler quelques jours avant la rentrée !

Les stages des éléves

Il est fréquent que, sous couvert de responsabilisation, les professeurs de lycée pro-
fessionnel demandent a leurs éleves de rechercher eux-mémes un employeur qui accepte-
rait de les recevoir en stage professionnel. Une telle pratique peut se comprendre et



présente des vertus éducatives. Elle doit cependant étre mise en ceuvre avec discerne-
ment. En effet, lorsqu’on habite un secteur rural profond et qu'on est une fille, il peut étre
parfois plus difficile d’obtenir satisfaction. Les éleves sont inégaux devant une telle situa-
tion ; certains doivent étre aidés.

Ce ne fut pas le cas d'une jeune fille qui n’a vien obtenu et est restée chez elle, compromettant
ainsi son avenir professionnel. Dans ['établissement, on regrette bien siir cet étar de fait mais on ne
bouge que lorsque le médiatenr s'en inquicte a la demande de la famille. 1] n'a fallu que quelques
Jours pour que cette éléve se voit proposer un stage.

Si dans ce cas l'issue reste heureuse, le probleme reste entier.

Les éléves et les examens

Comme chaque année, le domaine des examens a apporté aux médiateurs, en 2005,
son lot habituel de réclamations. Celles-ci ne différent pas, pour 'essentiel, de situations
déja décrites dans les précédents rapports. Elles concernent la plupart du temps des
demandes de vérification du processus de notation lorsque le candidat a échoué de peu a
son examen. On constate également des dysfonctionnements, déja signalés auparavant,
dans la mise en ceuvre de la procédure disciplinaire en cas de fraude a 'examen du bac-
calauréat. La lenteur de cette procédure fait que la commission disciplinaire rend son
verdict plus de deux mois apres la rentrée scolaire rendant difficile toute inscription ou
réinscription dans un établissement scolaire ou une université.

En dehors de ces cas, certains médiateurs ont été sensibilisés aux difficultés qu’ont
rencontrées, lors de leur inscription aux examens, les candidats qui relevent d’une for-
mation en alternance.

Une candidate s'est ainsi vu refuser son inscription au brevet d'enseignement professionnel
qu’elle préparait dans le cadre d'un processus d'alternance avec une chambre des métiers au motif que
son activité professionnelle n'était pas formalisée par un contrat de travail. Une meillenre coordina-
tion avec les chambres des métiers aurait éé soubaitable.

Les éléves et les sanctions disciplinaires

En matiére disciplinaire, il arrive parfois que les parents de certains éleves dans des
établissements publics du second degré (colleges et lycées) contestent, souvent avec
vigueur, les conditions dans lesquelles sont prononcées des exclusions temporaires ou
définitives sans que les procédures réglementaires aient été totalement mises en ceuvre
et, parfois, sans que l'autorité de tutelle ait répondu a leur saisine. L'absence de dialogue
préalable avec la famille est alors dénoncée ainsi que la soudaineté de la décision qui rend
impossible toute argumentation en défense. Cet état de fait, méme s'il est rare dans les éta-
blissements privés sous contrat, peut y prendre un tour trés conflictuel en raison de
l'attitude de certains chefs d’établissement qui décident d’exclure définitivement 1'éleve
sans réunion d’un conseil de discipline.



Ces mémes parents d’enfants affectés auparavant dans 'enseignement privé éprou-
vent souvent de réelles difficultés a obtenir 'inscription de leur enfant dans I'enseigne-
ment public.

Dans le secteur universitaire, s’agissant
des étudiants

Saisis par des usagers, les médiateurs constatent que certaines universités fonction-
nent comme des zones de non-droit.

Cest le cas dans l'affaire suivante qui concerne le probleme toujours épineux des
droits d’inscription dans les universités.

Le pere d’une étudiante requiert le médiateur académique au sujet de la contribution sportive
demandée a sa fille lors de chaque inscription universitaire. 1l conteste depuis déja plusieurs années,
Pobligation qui lui est faite de payer un droit sportif. Devant I'intransigeance de I'université, le pere
a questionné a deux reprises la divection des enseignements supérienrs au ministére qui, a chaque fois,
Lui a confirmé le caractére facultatif de cette contribution. L'étudiant ne soubaitant pas bénéficier des
activités sportives organisées par I'établissement w'a donc pas l'obligation d' acquitter de frais a ce
titre. 8’étant adyessé au président de I'université, celui-ci rejette sa demande en s’appuyant sur la
décision du conseil d administration fixant le montant des droits a payer par les étudiants. Le pére
sollicite alors Uaide du médiateur académique lequel conteste auprés du secrétaire général de I'uni-
versité la décision du conseil d'administration vendant obligatoire ce droit et vegoit finalement une
réponse du président dans laquelle il accepte de rembourser la contribution des derniéres années.

On connaft I'importance pour le fonctionnement des universités des ressources que
leur procurent les droits d’inscription, mais il n’est pas pour autant équitable d’exiger de
ceux qui ne pratiquent aucune activité sportive, de verser une contribution au titre de ces
activités. Pour éviter toute confusion en ce domaine, il serait utile de bien préciser sur les
formulaires d’inscription ce qui reléve de I'obligatoire et du facultatif dans la perception
des droits.

Un autre cas de blocage dommageable pour l'usager réside dans la difficulté impor-
tante rencontrée par tout étudiant pour s’inscrire dans une université s’il n’est pas un
bachelier de 'année.

Cest ainsi qu'un éudiant contacte la secrétairve du Master 2, communication politique et
publique d’ une université an mois de mai 2005. Celle-ci lui indique qu’il ne peut étve retenu qu’en
Master 1, ce qu’il accepte sans confirmer par écrit car elle lui indique que cela est inutile, sa demande
initiale étant suffisante.

A la mi-juin, la secrétaire lui téléphone pour lui annoncer que le vesponsable du Master ne
donne pas son accord car il w'a pas confirmé par écrit sa demande de Master 1. Contacté par le
médiateur, le responsable refuse de revenir sur sa décision. O, selon les services de la chancellerie, les
inscriptions en cours de scolarité ne relévent évidemment pas de la procédure d'inscription informatisée
mais dépendent exclusivement du bon vouloir des universités. A moins de convaincre le vesponsable
pédagogique, les candidats ne disposent d aucune voie de recours.



Dans une autre espece, c’est la réglementation des examens et des partiels qui est en
cause.

Cest le cas d'un étudiant de DEA qui soutient une thése au département de sciences politiques
de son université, 1/ obtient la mention « trés bien ». Malbeurcusement, le proces-verbal est perdu
Dpar les services administratifs et le professenr vesponsable décede. Les autres professeurs décident de lui
délivrer le diplome, mais selon une réglementation nonvelle : ils refusent d’attribuer la mention « trés
bien » mais la mention « bien ». L'étudiant fait remarquer qu’une telle décision rétroactive est illé-
gale et U'intervention du médiateur académique ne suffit pas a convaincre les responsables et I'étu-
diant conserve sa mention « bien ».

Il est regrettable de constater que le suivi de décisions aussi graves que le résultat
d’un examen soit attaché a une personne et une seule.

La situation peut méme devenir ubuesque.

Une étudiante passe I'examen du brevet de technicien supérienr « assistant de divection », ses-
sion 2004. Elle échoue avec une note globale de 9,25 et quatre matiéres a représenter.
Elle s’inscrit a la session 2005 de 'examen en tant que candidate libre par internet.

A la réception de son relevé de notes, elle voit que ses notes lui permettaient d'étre regue mais
Sigure la mention « éliminée » « Acquis non validé ».

Surprise, elle contacte le bureau des examens et concours qui lui vépond que son dossier n’était
pas complet. Une circulaire a été envoyée anx candidats pour demander des documents administratifs
et pédagogiques. Or, I'intéressée n’a pas regu cette civculaive et n’a donc pas fourni ces documents. Par
aillenrs, sur le site Internet et sur la convocation, ces documents n’étaient pas évoqués. Candidate
libre, personne n'a vérifié si son dossier était comples.

Le service s’obstine a vefuser de revoir sa situation. Une circulaire a éé envoyée par courrier
simple a tous les candidats, elle est forcément arrivée ! ! !

1] faudra tout le pouvoir de conviction du médiatenr pour que la candidate soit autorisée a
envoyer les pieces manquantes et qu’elle obtienne son examen.

Par ailleurs, il arrive fréquemment que d’anciens étudiants sollicitent I'intercession
du médiateur pour obtenir leur diplome définitif (maftrise, DESS...) attestant d’une réus-
site vieille parfois de plusieurs années. Les attestations provisoires sont en effet fréquem-
ment refusées lors des recherches d’emploi et les délais de délivrance des diplomes définitifs
par les unités de formation et de recherche restent source de difficultés dans ce domaine.

Les médiateurs ont également été sensibilisés aux difficultés qu’ont rencontrées, lors de
leur inscription aux examens, les candidats qui relévent d'une formation en alternance.

C’est ainsi que cette personne qui, depuis plusieurs années, assure des vacations d enseignement
en hotellerie et fait partie des jurys de BEP, se présente au concours de professeurs de lycée professionnel
externe Hotellerie ex elle est admissible. Or, les services du rectorat lui annoncent par téléphone que son
admissibilité lui est refusée an motif qu’elle n’a pas fourni l'attestation de cotisation a une caisse de
cadres. En ¢ffet, elle est conjoint-collaborateur dans Uentreprise hoteliére de son mari et considérée
comme cadre par la chambre des métiers, mais elle ne cotise pas a la caisse des cadyres. Elle perd donc le
bénéfice de son concours. Elle comprend difficilement qu’elle w'ait pas été avertie avant le concours,
concours qu’elle a préparé en travaillant et en assurant des vacations pour I'éducation nationale qui
ne s'inquidte pas a ce propos de savoir si elle cotise @ une caisse des cadpes.



S’agissant des personnels

Ladministration doit mettre fin a la désinvolture qu’elle affecte parfois dans ses
rapports avec les personnels.

Le cas le plus typique a cet égard est celui du recouvrement des trop-percus qui
peut conduire a des situations dramatiques lorsqu’il touche, par exemple, une personne
qui €léve seule ses enfants et qui voit brutalement son salaire amputé d’un tiers, sans
avoir la moindre explication et sans qu’il lui ait été proposé un échelonnement de ses
remboursements. Un modele de lettre et des consignes tres précises ont pourtant été dif-
fusés aupres de chaque gestionnaire par les responsables des services, mais certains mon-
trent beaucoup de réticences pour les suivre.

La désinvolture sévit aussi dans d’autres domaines.

Par exemple, en matiére de supplément familial de traitement (SFT), dans le cas d'un couple
d'enseignants divorcés, dont la femme a la garde de deux enfants et le mari, professeur, celle du troi-
sieme. Le supplément familial de traitement érait jusque-la touché par le mari, dont Uindice était
supérienr a celui de son épouse, puisque le SFT est calculé en fonction de I'indice. La femme s’ adresse a
son service gestionnaire de ['inspection académique qui la renvoie au rectorat oi elle ne peut obtenir
une réponse claire. Elle saisit donc le médiatenr, lequel se procure les textes relatifs an SFT et constate
qu’une partie du SFT doit étre paryée par I'inspection académique et le complément par le vectorat, le
calcul des droits de chacun étant clairement explicités par les textes. 11 interroge le service gestionnaire
du mari pour connaitre les démarches a effectuer et s'entend répondre par 'agent interrogé que « le
calcul est trop compliqué et, de toute fagon, pour la différence que cela fait, ce w'est pas important » !
Or, le calcul montre tout de méme une différence non négligeable de 20 euros. Quand bien méme la
différence eut-elle ér¢ moindye, cette réponse était inadmissible.

Dans le méme ordre d’idées,
il a été répondu a un agent qui attendait un rappel de traitement que son probléme n’était pas priori-
taire et qu'il n'attendait pas aprés cela pour vivre.

Ces exemples, qui ne sont malheureusement pas rares, montrent que les services
administratifs doivent en permanence, veiller a ce que les droits des personnels soient res-
pectés et qu'un minimum d’égards soit accordé a toute personne qui s’adresse a eux.

La lenteur de 'administration pour traiter des affaires pourtant reconnues comme
sensibles peut parfois causer un préjudice grave a ceux de ses agents qui se retrouvent
dans des situations difficiles. C’est le cas quand des agents sont accusés a tort d’actes
répréhensibles et que 'administration tarde a faire la lumiere sur les faits en cause.
Lexemple suivant en est l'illustration.

En juin 2005, un principal de college recoit une lettre d'un parent d'éleve mettant gravement
en cause un enseignant contractuel de son établissement. Celui-ci est accusé d'avoir fait a un éléve
qu’'il W' avait pas en classe, des confidences a caractére pornographique. Le chef d'établissement en
réfere a son autorité hiérarchique qui lui demande de faire entendre I'éleve par le médecin scolaire et
lui enjoint de ne pas entendre I'enseignant concerné dans I’ attente de I onverture d’ une enquéte admi-
nistrative. Le médecin scolaire note 'embarras de I'éléve mais il lui semble que certains propos
auraient pu étre tenus par le professeur mais il estime qu'il n'y a pas lien de porter plainte. Le pére de



Penfant ne désire plus porter plainte comme il I'avait annoncé de prime abord. Personne n’entend la
version de l'enseignant a qui on communique le rapport fait a Uinspecteur d’académie. Celui-ci
adresse un courrier au vecteur pour démentir les faits.

L année scolaire se termine sans que personne n'interroge l'enseignant. A la mi-aoit il regoit
sa proposition de contrat suivi, huit jours plus tavd, d’un appel téléphonique lui signifiant sa sus-
pension. Ne sachant que faire, il demande audience au recteur, écrit au ministre et reoit a la
mi-septembre un courrier l'informant de la suspension de son vecrutement, par mesure conserva-
toive. Une enquéte administrative doit établir les responsabilités et entendre les différents protago-
nistes. Mi-octobre, I'enquéte n’a toujours pas eu lieu et le médiatenr académique, qui avait été
saisi par le professenr, s"informe aupres des services rectoraux. Le corps d'inspection interrogé sur la
date de I'enquéte déconvre alors la situation de ce professeur car on avait omis de préciser qu’il y
avait urgence puisque cet enseignant était au chomage du fait de son statut d'agent contractuel.
L'enquéte a lieu et an vu des éléments qu’il a véunis, I'inspectenr acquiert la conviction qu’il y a
calomnie de la part de I'éléve qui ment effrontément pendant tout Ientretien. 11 vend son rapport
au rectenr et il semble que rien ne s’oppose plus a un réemploi de I'enseignant avec cette difficulté
qu’étant a la mi-décembre, tous les postes ont été pourvus dans la discipline et qu’il ne sera plus pos-
sible de proposer a I'enseignant que d'aléatoives remplacements.

Cette affaire montre que s’il est tout a fait légitime que l'institution prenne toutes
les précautions nécessaires pour protéger les éleves, elle doit le faire dans des délais rai-
sonnables pour que les personnes accusées a tort, ne soient pas pénalisées.

En matiere de dysfonctionnement, on peut aussi évoquer le cas suivant.

Ce professeur n’a jamais ét¢ inspecté et, pour la buitiéme année consécutive, éerit a inspectenr
pédagogique régional de sa spécialité pour demander une inspection sans jamais recevoir de réponse ;
sollicité par le médiatenr, l'inspectenr confirme que les demandes lui sont bien parvenues et que, par
mangque de temps, il n'a pas répondu, mais que I'inspection demandée anrait justement lieu cette
année.

Cet autre enseignant est, lui, victime d'une erveur administrative : des services effectués a
Pétranger ne sont pas pris en considération car la personne chargée du classement se méprend sur les
Dpieces communiquées. L'intéressé la contacte par téléphone, lui explique le probleme mais il lui est
indiqué qu’il w'a pas a se plaindre car des services ont ét¢ retenus. Cet enseignant persévére, la per-
sonne a quitté ses fonctions et il envoie de nounvelles piéces pour faive aboutir sa demande. Peine perdue,
on lui dit que sa démarche est trop tardive, I'arrété a un caractéve définitif !

1] faudya Uintervention du médiatenr qui fait valoir qu’il est toujours possible de retiver un
acte administratif pour lui substituer une décision plus favorable du moment que cette décision ne
Dporte pas atteinte aux droits des tiers. L'autorité administrative accepte alors de revoir le classement
de Uintéressé.

La situation médicale des personnels est encore trop souvent le domaine privilé-
gié des dysfonctionnements les plus difficiles a traiter du fait notamment de I'inertie qui
caractérise les procédures mises en ceuvre et qui sont relativement lourdes et longues a
aboutir. Lexemple suivant en est une nouvelle illustration.

Un professeur tombe malade. Les médecins consultés lui prescrivent un congé de longue maladie
qui regoit un avis favorable du médecin expert en mars 2002. N'arrivant pas a obtenir une décision
du comité médical, ['intéressée demande alors une cessation progressive d’ activité qui lui est accordée



en septembre 2002. O, le comité médical finit par prendre sa décision en mai 2003 et lui accorde le
congé de longue maladie avec effet rétroactif a compter de mars 2002. Lenseignante demande donc
Pannulation de sa cessation progressive d'activité de fagon a pouvoir terminer sa carriére normale-
ment a lissue de son congé de longue maladie qui, d'aillenrs, aurait éé transformé en congé de longue
durée, lui laissant la possibilité de bénéficier, a Iissue de ce dernier congé de maladie, d’une retraite a
taux plein. L'administration vectorale gi'elle a alertée en juin 2003, ne lui répond pas. Elle
n'obtient finalement une réponse négative qu’en septembre 2004. C’est alors qu’elle saisit le média-
teur. Apres de longues discussions, ils obtiennent, en liaison avec les services du ministére, que Iinté-
ressée soit rétablie dans ses droits : sa retraite est annulée, sa cessation progressive d'activité est
dgalement annulée et elle est remise en congé de longue durée jusqu’a la fin normale de sa carriére. A ce
moment, le médiateur et 'enseignante croient que le probleme est définitivement réglé mais c'était sans
compter avec la trésorerie générale qui refuse d'entériner les décisions financiéres arrétées par I'éduca-
tion nationale. Au moment de la rédaction de ce rapport le probleme n’est toujours pas réglé.

Dans d’autres circonstances, et s’agissant des personnels, il arrive parfois que le
retard mis par les comités médicaux pour statuer se cumule avec celui de 'administration
pour régler la situation des intéressés, leur causant ainsi des préjudices graves.

C’est le cas d'un professeur en congé de longue maladie qui demande, en juillet 2003, avec cer-
tificat médical a 'appui, la prolongation de son congé de longue maladie jusqu’an 15 décembre
2003, date a laquelle, il aura épuisé ses droits a congé de longue maladie. Au mois d'octobre, il fait
une demande de réintégration a mi-temps thérapeutique a partir du 16 décembre 2003, toujours
avec certificat médical a I'appui. En février 2004, soit 7 mois aprés la demande initiale, le comité
médical, qui w'a pas demandé la consultation d'un expert, prolonge le congé de longue maladie, mais
émet un avis défavorable, non motivé, a la réintégration a mi-temps thérapeutique. L'arrété sera
transmis a intéressé 3 mois plus tard. Fin avril, Penseignant qui a eu une information orale,
conteste ['avis du comité médical et venouvelle sa demande de mi-temps thérapeutique assortie d'un
nouveau certificat médical. Au lieu de transmettre cette nouvelle demande au comité médical supé-
rienr, comme les textes le prévoient, I'université la transmet a nonveau an comité médical départemen-
tal. Ce dernier se réunit en octobre 2004, soit un an aprés la demande initiale d'octobre 2003 et
maintient son avis défavorable an mi-temps thérapeutique, an motif que cette reprise est impossible
rétroactivement et prononce une réintégration a temps plein, a compter de juin 2004. Il faudya encore
2 mois a 'université pour transmettre l'avis a ['intéressé. Bien évidemment, depuis décembre 2003,
Pintéressé est privé de son traitement.

Début février 2005, comme I'université ne répond pas aux appels et conrriers de I'intéressé,
celui-ci s'adresse an médiatenr. Ce dernier entreprend de savoir pourquoi la réintégration de cet ensei-
gnant n’est toufours pas prononcée. Aprés de multiples appels téléphoniques qui donneront lieu a des
réponses du style « on ne sait pas quoi lui donner a faire car les enseignements sont déja distribués »
ou « nous pensions que ce monsieur allait prendre sa retraite ». Le médiateur obtient, début mars,
qute soit enclenché le processus de réintégration, ce qui se fera avec une manvaise volonté évidente et des
délais excessifs. Le proces-verbal de véintégration sera signé a la fin du mois de juin 2005 et le pro-
Jesseur percevra une premiére avance sur traitement a la fin du mois de juiller 2005 !

Il est urgent de sensibiliser les services gestionnaires a la nécessité de prendre des
mesures pour pallier au mieux les difficultés dues au retard des comités médicaux (comi-
tés médicaux départementaux et comité médical supérieur) en évitant notamment



d’ajouter des délais supplémentaires a ceux que mettent les comités a traiter les dossiers
qui leur sont soumis.

Il arrive également que I'administration se montre réticente a appliquer la loi et
c’est plus particulierement dans I'enseignement supérieur que les médiateurs rencon-
trent des difficultés sur ce point. C'est le cas dans I'exemple suivant concernant la trans-
formation d'un CDD en CDI.

La loi n° 2005-843 du 26 juiller 2005 prévoit, sous certaines conditions d'ége et de durée de
services effectifs, la transformation de contrats a durée déterminée par des contrats a durée indéter-
minée. L'article 13 de cette loi précise qu’a la date de publication de la loi, en Ioccurvence le 27 juil-
let 2005, le contrat est transformé si I'agent vemplit les conditions. Cest ainsi que cette personne, qui
a 1€ recrutée par son université en tant que professeur associé pendant trois années puis, en qualité
d'enseignant contractuel et qui vemplit toutes les conditions pour que la loi s’applique, espére pouvoir
en bénéficier, puisque le texte doit s’appliquer divectement et ne nécessite aucun décret d’application.
Or, d sa grande surprise, I'intéressé regoit, peu avant la ventrée universitaire, un courrier du président
de U'université lui précisant que son contrat est prolongé avec les mémes dispositions que les années
antérienres mais qu’'il §’arrétera peu avant la nomination du prochain président, au début du mois
de mars de I'année suivante, afin de ne pas empiéter sur ses prérogatives. L intéressé se retrouve donc
dans une situation encove plus précaire que précédemment. 11 exprime son étonnement aupres des ins-
tances de I université et regoit une premiére réponse du président de l'université qui lui précise que la
régularisation de la situation actuelle sera effectuée dés la sortie d’un texte d’ application. Revenant
a nonveau a la charge, ce monsieur se voit répondre qu'il y aurait contradiction entre ladite loi et
Particle L. 951-2 du Code de I'éducation qui interdit anx établissements d'enseignement supérieur
de recruter par contrat a durée indéterminée et que la question a éré posée au ministére pour lever
Pambiguité. Pendant deux mois, rien ne se passe et 'intéressé, qui s'est procuré une réponse du minis-
tére sur ce sujet @ une autre université, réponse qui précise bien lapplication immédiate de la loi,
transmet ce courrier au président de son université, Il n’obtient toujours pas de réponse. Le médiatenr
académique, saisi par cet agent, intervient alors pour obtenir une explication sur ce vefus manifeste
d'appliquer la loi er apprend ainsi que I'actuel président refuse la transformation du contrat pour
laisser a son successeur la possibilité de revoir les missions de enseignant. Le médiatenr propose alors
que le contrat soit védigé en précisant que les missions de ce professeur sevont susceptibles d'étre révisées
en fonction des besoins. Le contrat est enfin rédigé début février avec une lettve d'accompagnement pré-
cisant la possibilité d’une redéfinition des missions.

Il aura fallu six mois et une intervention du médiateur pour que la loi puisse étre
appliquée.

Toujours au chapitre d'une gestion administre perfectible, on peut citer les diffi-
cultés rencontrées par les personnels venant d’autres services de I'Etat dans leur reclasse-
ment dans les corps de I'éducation nationale a la suite d'une mesure d’intégration.
Parfois la difficulté vient d’une carence des textes comme le montre I'exemple suivant.

L'intéressée, ancien sous-officier de carriére, passe avec succés le concours externe d'assistant
ingénienr et il est nommé sur un poste dans une université, poste sur lequel il est titularisé un an plus
tard, en février 2004. 11 s'inquiete alors de son reclassement a plusieurs veprises mais n’obtient
aucune véponse, pas plus d’aillenrs qu’il ne regoit son arvété de titularisation. Le médiateny, saisi par
Pintéressé en janvier 2005, interviendra auprés du ministere pour que I'arrété lui soit envoyé, ce qui



sera fait en mars 2005, soit apres 14 mois d'attente. Cependant, la situation de ['intéressé n'est pas
pour autant réglée car ses années de service en tant que sous-officier de carriére ne sont pas prises en
compte. En effet, les textes velatifs a l'acces a la fonction publique des sous-officiers de carriere précise
la prise en compte, dans certaines limites du temps passé sous les drapeansx pour les emplois de catégorie
B, C ¢t D mais rien n’est prévu pour l'acces dans des emplois de catégorie A. 11 est donc intégré a un
indice inférieur a celui dont il bénéficiait dans sa carriére antérienre en vaison d'un texte incomplet.

Dans d’autres cas, la difficulté vient de I'interprétation des textes par 'administra-
tion, interprétation qui se fait au décriment des intéressés comme, par exemple, en
matiére d’admission a concourir, lorsque les candidats doivent contracter un engage-
ment de servir pendant une certaine durée.

Cest ainsi qu’un dge limite est fréquemment fixcé pour les concours internes, afin de garantir
une réelle évolution de carriére et, parfois, pour permettre aux éléves d'une école professionnelle de
satisfaire l'engagement de servir. Cet engagement peut poser des difficultés s'agissant de I'admission
a concouriv. Dans Uexemple suivant, les éleves d’une école professionnelle doivent contracter un enga-
gement de servir d'une durée de dix ans. La réglementation exige que ces dix ans soient effectués avant
la date d'entrée en jouissance immédiate de la pension. L'école en cause en a déduit qu’elle devait refu-
ser Uadmission a concourir aux candidats qui, du fait de leur 4ge, ne ponvaient a I'évidence remplir
leur engagement de servir avant leur 60°¢ anniversairve. Pourtant, la faculté de faive valoir ses droits
a la retraite a I'dge de 60 ans est optionnelle et, par ailleurs, la véforme des retraites incite a prolon-
ger les carvieves. De plus, 'engagement décennal est garanti par 'obligation de remboursement en cas
d'admission a la retraite avant que cet engagement soit honové. C’est ainsi que, fort de ces arguments,
le médiateur a pu obtenir que des candidats, 3gés de plus de 50 ans, puissent passer le concours en
2005.

Un autre aspect du caractere perfectible de la gestion administrative se situe dans le
domaine de la rémunération des enseignants de I'enseignement supérieur, lorsque
ceux-ci effectuent des dépassements d’horaires.

Dans certains départements universitaires, et notamment dans les instituts universitaires de
technologie (IUT), il arrive que des enseignants de I'enseignement supérieur effectuent des dépasse-
ments d'horaires, que les vesponsables de département ou divectenrs d'IUT ignorent parfois ou fei-
gnent d'ignorer, sachant pertinemment que ces quotas sont soumis a des régles et limités par la
présidence de université. Lorsque ces enseignants saisissent le médiatenr, en toute bonne foi, parce
qu’on vefuse de leur vémunérer un « service fait », cela crée des tensions que le médiateur a beaucoup
de peine a calmer. Quand, en pareil cas, le médiateur saisit la présidence, celle-ci ne manque pas de
lui faire remarquer que les dispositions du décrer n° 84-431 du 6 juin 1984 réservent au président
d’université la vépartition des services d'enseignement. Si ces institutions étaient gérées avec toute la
rigueur nécessaire, ces heures n'auraient jamais di étve ni tacitement autorisées ni faites. 11 est bon de
rappeler que les divectenrs d'IUT et chefs de départements sont sous I'autorité du président et censés
appliquer ses directives.

Les fonctionnaires retraités ne sont pas non plus a I'abri des conséquences de dys-
fonctionnements de 'administration comme le montre I'exemple suivant.

Une enseignante retraitée depuis I'année 2003 regoit du Trésor un commandement a payer une
somme de plusienrs centaines d'enros en 2005, sans aucune explication. Elle se venseigne aupres du
service concerné du vectorat en février, qui lui répond qu’'il « fera des recherches ultérienrement ».



Sans réponse en avril, elle s’adresse an délégué du Médiatenr de la République, qui saisit le média-
teur académique du probleme. Ce dernier prend contact avec le service qui lui vépond « ne pas avoir le
temps de faire des réponses éerites » a lintéressée. 1/ lui donne donc les coordonnées téléphoniques de
Penseignante retraitée et c’est par ce moyen que cette derniere apprend que les sommes demandées cor-
respondent a des retenues pour fait de gréve et qu’il lui appartient de produire une attestation de non
gréviste pour obtenir le remboursement des sommes en cause. Le médiatenr académique I'aidera dans
ses démarches pour obtenir ces justificatifs et elle sera finalement remboursée.

Enfin, il faut également signaler la situation problématique des personnels en fonc-
tion dans certains territoires d’outre-mer et en particulier a8 Wallis-et-Futuna, lorsqu’ils
sollicitent le renouvellement de leur séjour sur le territoire.

Plusieurs plaintes ont été exprimées concernant I'absence de motivation au non
renouvellement du contrat de deux fois deux ans apres deux années d’exercice. Il semble
que 'avis défavorable au renouvellement de son contrat soit signifié oralement a I'inté-
ressé et, souvent, selon les intéressés, sans motifs reposant sur des « faits tangibles »,
voire quelquefois en contradiction avec les appréciations faites par le chef d’établisse-
ment 'année précédente. Si le vice-recteur dispose, de par la loi, du pouvoir de donner un
avis défavorable au renouvellement du contrat d'un personnel placé sous son autorité, il
est de jurisprudence constante que ce pouvoir n’est pas discrétionnaire et que toute déci-
sion administrative ou tout avis devant déboucher sur une décision, notamment quand
celle-ci est susceptible de faire grief, doit étre motivée et versée au dossier de I'intéressé.

Afin d’éviter que se multiplient en 2006 les plaintes de ce type auprés du média-
teur et/ou des tribunaux administratifs, il serait opportun de préciser aux vice-recteurs
les pouvoirs dont ils disposent en ce domaine ainsi que les regles relatives a la motivation
des actes administratifs.






Chapitre troisieme

Une prise en compte
insuffisante de la différence

Le traitement de la différence concerne au premier chef les enfants et les adultes
handicapés. S’agissant des enfants en situation de handicap, les demandes émanant des
familles sont maintenant relativement moins nombreuses. Néanmoins, les médiateurs
ont quelques cas a examiner tous les ans et en général les conflits sont souvent vifs, leur
donnant le sentiment que la scolarisation de ces jeunes, qui est a I’évidence, la source de
difficultés pour les enseignants, n’est pas toujours bien accueillie par I’école. Lexemple
suivant en est U'illustration.

Ce cas concerne un jeune déficient visuel admis en classe de seconde dans son lycée de secteur et
qui se voit, a l'issue de la classe de premiére, véaffecté dans un autre établissement ; décision curiense
car le passage en terminale est de droit. A noter que ce jenne subit des avanies verbales fréquentes into-
lérables sur le theme : « Tu n’as pas ta place au lycée », etc. Le nonveau lycée d’affectation est telle-
ment éloigné du domicile de la famille que sa fréquentation est impossible. La famille saisit alors son
médiatenr académique, lequel obtiendra que le probléme soit véglé rapidement et positivement par la
commission départementale de I'éducation spéciale du département.

Dans d’autres cas, heureusement, on constate que les établissements prennent des
initiatives favorables a I'intégration des éléves handicapés.

C'est le cas notamment d'un jeune garcon qui souffre de différents handicaps physiques et pré-
pare un baccalanréar technologique en sciences et technologie de laboratoive. Pour pouvoir suivre, il a
besoin d'une aide supplémentaire que ses parents ont décidé d' assumer en embauchant un vacataire
pour des séances d aide. La famille saisit le médiatenr académique car la suppression du complément
2¢ catégorie de ['allocation d'éducation spéciale la prive de ressources, ce qui la met en difficulté pour
assumer les dépenses occasionnées par ['aide personnalisée. Apres enquéte, le médiateur constate que
les barémes ne permettent pas de revenir sur la décision de la commission départementale de I'éduca-
tion spéciale mais que le rectorat dispose de fonds dédiés a cette tiche d' aide spécifique. 11 déconvre que
Pétablissement a suivi le probleme de trés prés, que la proviseure connait parfaitement ce probléme et a
utilisé spontanément les fonds disponibles pour que ce jeune regoive régulierement une aide en mathé-
matiques. Le médiatenr observe que le conseil de classe suit I'évolution scolaive de ce jeune et se
convaine qu'il fera exactement tout qui s'avérera nécessaire pour ['aider.

Cet exemple est trés réconfortant car il prouve que dans certains établissements la
diversification pédagogique existe vraiment et que les problemes des enfants souffrant
d’un handicap sont traités en temps réel et sans que 'intervention d’un médiateur soit
nécessaire.



Dans son action en faveur de la scolarisation des enfants handicapés, 1'éducation
nationale travaille avec des partenaires qui peuvent étre d’autres services de I'Etat ou encore
les collectivités territoriales en matiere notamment de transport scolaire. Dans ce dernier
domaine, leur collaboration peut s’avérer difficile et conduire a des situations dont les pre-
mieres victimes sont les enfants. Le cas suivant illustre ces difficultés.

Dans une méme académie, deux enfants handicapés bénéficient chacun d'un projet de scolarisa-
tion validé par la commission départementale de I'éducation spéciale qui prévoit une scolarité a temps
partiel en classe d'intégration scolaire d'une duvée différente pour chacun d'eux, couplée avec une scola-
risation dans une éole du lieu de résidence pour Uun et an centre national d'enseignement a distance
pour Uautre. Les deux enfants ont regu un avis favorable pour la prise en charge d'un transport indivi-
duel par le conseil général et les deux familles sont satisfaites des solutions trouvées qui semblent étre cel-
les les plus adaptées a leurs enfants. Mais, a la rentrée, les familles apprennent qu'un transport
quotidien sera bien mis en place pour leur enfant mais que celui-ci sera organisé selon les horaires de la
classe d'intégration scolaive (CLIS), sans tenir compte du projet individualisé de chaque enfant. Un
conflit éclate entre le responsable des transports du conseil général qui propose une modification des pro-
jets et le secrétaire de la commission départementale de I'éducation spéciale. 1 faudra les efforts conju-
gués du médiatenr académique et du délégué du Médiatenr de la République avec une intervention
directe auprés du président du conseil général pour qu’an début du mois de décembre, soit trois mois aprés
la rentrée, le transport soit enfin mis en place normalement pour ces deux enfants.

En ce qui concerne l'auxiliaire de vie scolaire chargé du suivi individuel d'un éleve
handicapé, son attribution réserve parfois des surprises.

Ce fut le cas pour des familles qui avaient recu de la commission départementale de
I'éducation spéciale un avis les informant qu’une auxiliaire de vie scolaire accompagne-
rait la scolarisation de leur enfant a la rentrée prochaine. Or, a la rentrée, pas d’auxiliaire
de vie scolaire et lorsqu’elles interrogent les services on leur signale un petit astérisque
qui renvoie a une phrase écrite en petits caracteres et précisant que cette aide sera
apportée en fonction des crédits disponibles. On a donné beaucoup d’espoir a ces familles
pour les décevoir ensuite et 'on ne doit donc pas s’étonner qu’elles protestent et
s’aigrissent.

Ne serait-il pas possible de mieux ajuster les décisions en fonction des enveloppes
budgétaires et de trouver une formule de type liste complémentaire pour les dossiers non
prioritaires ?

Clest également dans le domaine des examens et concours que 1'on rencontre des
insuffisances dans le traitement de la différence. Si le décret récent n® 2005-1617 du
21 décembre 2005, relatif aux aménagements des examens et concours de l'enseignement
scolaire et de I'enseignement supérieur pour les candidats présentant un handicap, prévoit
des aménagements des épreuves en faveur de ces candidats, 'expérience montre que I'exis-
tence de textes ne suffit pas a garantir qu’ils seront effectivement appliqués. Une certaine
vigilance dans ce domaine reste nécessaire comme le montre I'exemple suivant d’'une éléve
dyslexique devant passer un examen.

1] s’agit dans ce cas de la situation d'une éléve de derniére année de BEP carriéres sanitaires et
sociales, qui est dyslexique er dysorthographique. Les parents déposent plus de six mois avant le début
des éprenves de I'examen, une demande d aménagement auprés du secrétariar de I'établissement. La



demande, qui a éé transmise a la commission départementale de I'éducation spéciale met plusieurs mois
a btre traitée et les nombreuses démarches des parents pour obtenir une information sont vaines. Ce n’est
quie 48 heures avant la premiere éprenve de I'examen et aprés avoir insisté fortement auprés de la com-
mission départementale de I'éducation spéciale que les parents ont ét¢ informés par fax de I'accord de cet
organisme pour un tiers temps. Suite a un dysfonctionnement au sein du centre d'examen, la jeune fille,
quii §'Gtait présentée a la premiere dprenve (épreuve majeure : coefficient 8), ne bénéficie pas du tiers temps
Jaute d'en étre informée par le chef du centre. 11 sera néanmoins pris en compte pour les autres éprenves.
Devant ce qu’ils considérent comme un dysfonctionnement magjeur de l'institution, les pavents de I'éleve
saisissent le médiatenr académique afin d'obtenir que leur fille soit rétablie dans ses droits et qu’an vu
des résultats obtenus par celle-ci, d'envisager de lui accorder la possibilité de représenter son examen le
Dlus vapidement possible. Le médiateur obtient qu’il sera tenu le plus grand compte au moment des déli-
bérations de la situation particuliére de la candidate, dans la mesure oi son dossier scolaire est satisfai-
sant. La jeune fille a finalement éé admise a son examen.

Cette affaire illustre bien les difficultés que peuvent rencontrer les parents
d’enfants handicapés pour assurer le bon déroulement de la scolarité de leur fils ou de leur
fille et la grande vigilance dont ils doivent faire preuve pour que les mesures prévues pour
compenser leur handicap soient effectivement mises en ceuvre. Dans ce cas particulier, on
peut que regretter que la commission départementale de I'éducation spéciale ait mis plus
de cing mois pour répondre a la demande d’'aménagement.

Il faut espérer que la loi n° 2005-102 du 11 février 2005 pour I'égalité des droits et
des chances, la participation et la citoyenneté des personnes handicapées, qui met en
place les maisons départementales pour les personnes handicapées (MDPH), permette
d’améliorer la scolarité des enfants handicapés.

Toujours dans le domaine du traitement du handicap, on ne relate jamais assez les
situations dans lesquelles 'esprit de solidarité s’exprime pleinement, montrant ainsi que
le traitement de la différence rencontre parfois de beaux succes. Le cas suivant en est un
exemple édifiant.

Une éleve souffrant d'un handicap motenr des membres supérienrs consécutif a un accident vas-
culaire cérébral, avait pu suivre une scolarité guasi normale en école maternelle, grace a I'assistance
d'une auxiliaire de vie scolaire, qui aidait également deux autres enfants. Trés bonne éléve, elle passe
a six ans a peine en cours préparatoire mais 'école primairve n’avait pu obtenir I'aide d’une auxi-
liaire de vie scolaire, cette éleve érant la seule handicapée de I'école. La collaboration des parents, de
Pécole d’accueil, la bonne volonté er lefficacité de I'inspection académique, alertée par le médiateur,
ont permis d affecter une partie de service d'une auxiliaire de vie scolaire, ce qui était suffisant.
Llesprit de solidarité de celle-ci devait étve souligné dans la mesure oi elle a elle-méme proposé de se
déplacer d'une école a I'autre, alors que celles-ci ne faisaient pas partie du méme groupe scolaire.

Le traitement de la différence concerne également la prise en considération des
situations individuelles des personnels afin que les actes de gestion qui les concernent
ne viennent pas aggraver leurs difficultés. C'est ainsi que la réglementation et la gestion a
deux niveaux (désignation dans une académie par le ministére, affectation sur un poste
par le rectorat) est parfois un obstacle a la prise en considération des situations méritant
un traitement spécial. Cest le cas notamment en matiére de mutation des personnels,



dans la mesure ol des contraintes familiales et de santé militent en faveur de la satisfac-
tion des demandes des intéressés.

Il arrive méme que l'affectation prononcée soit contraire a I'intérét du service.

Depuis six ans, l'intéressée est employée comme contractuelle en horticulture et donne toute
satisfaction ayant mis en place un CAP fleuriste notamment.

Un concours dans sa spécialité est onvert avec un seul poste. Elle s’y présente, effectue le stage
dans I'établissement oil elle était contractuelle, participe au mouvement, seule candidate.

Quelle n’est pas sa surprise d apprendre qu’elle est nommée dans une autre académie oi le poste
offert ne corvespond pas a son profil. Apres s'étre renseignée, elle apprend que le rectorat oi elle exer-
¢ait ses fonctions ayant trop d'enseignants dans d'autres disciplines n’a pas pensé a demander an
ministére d'ouvrir un poste dans sa spécialité,

L'académie on elle a ét¢ affectée s'oppose a son départ.

Résultar : Iétablissement spécialisé en horticulture perd une formatrice de grande qualité et
doit rechercher une contractuelle tandis que enseignante nowvellement titularisée se voit confier un
travail qui n'est pas en adéquation avec son profil et, a 37 ans, se retrouve loin de son conjoint et ses
enfants. Oi est 'intérét du service et de cet agent ?

Deux fonctionnaires, parvents d'un enfant handicapé moteur, sollicitent une mutation pour la
rentrée scolaive 2005 dans une autre académie en faisant valoir ['intérét de leur enfant : climat
adapté aux problémes de santé de I'enfant, école préte a 'accueillir, aide possible de la famille, loge-
ment adapté...

Le médecin conseil donne un avis trés priovitaive a la mutation de ces deux parents. Alors que
ces personnes sont gérées par le méme bureau, 'un des parents anra un baréme priovitaire et I'autre pas
sans que Uon s'explique pourquoi. C’est cruel pour les intéressés et pour lenr enfant. Ils devront
patienter un an. Cette année, en effet, leur situation particuliore a bien été prise en considération et ils
seront affectés ensemble, an 19 septembre 2000, dans I'académie sollicitée.

Ces situations, il faut le rappeler, restent exceptionnelles et peu représentatives du
travail important accompli par les services pour satisfaire, du mieux qu’ils peuvent, les
souhaits des candidats a la mutation.



Deuxieme partie

Recommandations






Le besoin d’un suivi des recommandations du médiateur de I’éducation nationale
s’est tres vite imposé, dés la parution du premier rapport, comme gage de la crédibilité et
de lefficacité du dispositif qui venait de se mettre en place. Un comité de suivi associant
les directeurs et responsables de services et présidé par le directeur de cabinet du
ministre, examine chaque année les suggestions contenues dans le rapport annuel et
décide des voies et moyens a mettre en ceuvre pour une éventuelle réalisation des mesures
préconisées. Ce comité s’est réuni régulierement et a permis de remédier a de nombreux
dysfonctionnements dénoncés dans les rapports et 4 prendre des mesures d’amélioration
du fonctionnement du service public au bénéfice de 'usager. Le compte rendu de ses
décisions figure dans le rapport annuel.

Un dispositif semblable se met en place progressivement autour des médiateurs acadé-
miques et contribue a renforcer I'efficacité de leur action en faveur de la promotion d’une
gestion plus humaine et plus respectueuse des droits des citoyens.






Chapitre premier

Le suivi des recommandations
du médiateur de Péducation
nationale

Le comité de suivi de la mise en ceuvre des recommandations des rapports du
médiateur de I'éducation nationale s’est réuni le 3 avril 2006 sous la présidence du direc-
teur du cabinet du ministre.

Les recommandations qui ont été examinées ont été regroupées en cinqg rubriques :
— pour une meilleure qualité des prestations a I'égard des usagers et des personnels ;
— pour une amélioration des relations entre I'administration, les usagers et les personnels ;
— recensement des procédures de réglement des conflits et mesure de la satisfaction des
usagers ;
— pour un meilleur traitement du handicap ;
— autres recommandations.

Pour une meilleure qualité des prestations
a Pégard des usagers et des personnels

Pour une meilleure information des usagers

Sur le « désherbage » du Recueil des lois et reglements (RLR)
ReMEDIA 01-02 !, ReMEDIA 02-06, ReMEDIA 03-05

Poursuivre activement le travail de « désherbage » du RLR, afin d'étre en mesure de mettre a
disposition du public, mais aussi des acteurs internes au systome éducatif, un outil a jour des textes
applicables et siir sur le plan juridique.

Décision : le comité prend acte du travail réalisé par le groupe interdirections
placé sous la responsabilité de M™¢ Choisnard, inspectrice générale de 'administration
de I’éducation nationale et de la recherche. Il souhaite que ce travail de « désherbage » se
poursuive avec I'ensemble des directions et qu'une note a I'attention des services rappelle
les principes a observer en matiére de production de textes.

1- ReMEDIA (x-y) = recommandation du médiateur (année - n°).



Concernant l'information sur le dispositif des médiateurs
ReMEDIA 01-05

Informer individuellement les familles de existence du réseau des médiatenrs et des modalités
de leur intervention. Cette information pourrait étre donnée a chaque dlectenr lors de I'envoi des docu-
ments pour le vote aux élections aux conseils d'école et d’administration des établissements.

Décision : le comité prend acte des instructions adressées chaque année par la
direction de I'enseignement scolaire aux autorités académiques pour faire connaitre
I'existence des médiateurs a I'occasion de 'organisation des élections des représentants
des parents d’éleves. La direction de 'enseignement scolaire précisera aux recteurs et ins-
pecteurs d’académie qu’ils pourront faire appel en tant que de besoin, pour réaliser cette
information, a la collaboration du médiateur académique.

S'agissant des établissements publics d’enseignement supérieur, le comité prend
acte de la demande faite par la direction de I'enseignement supérieur aux présidents et
directeurs de ces établissements, de faire figurer I'existence du réseau des médiateurs de
I’éducation nationale et les modalités de leur intervention dans la charte de qualité qu’ils
sont invités a conclure. Il demande que cette information soit portée directement a la
connaissance des étudiants notamment lors de leur inscription administrative et pédago-
gique et soit accessible sur le site Web de 1'établissement.

Sur les jurys d’examens et concours
ReMEDIA 01-14, ReMEDIA 01-15, ReMEDIA 03-21, ReMEDIA 04-07

Rappeler a tous les candidats a un examen ou a un concours le principe de sonveraineté des
Jurys.

Rendyre désormais obligatoire la production par les jurys d'une appréciation écrite individuelle
se rapportant aux notes attribuées, qu’il s’agisse d'éprenves écrites ou orales, sans qu’il y ait lien de
distinguer entre examens et concours.

Recommandation aux éablissements d'enseignement supérieur d'informer les &udiants sur le prin-
cipe de souveraineté du jury et de porter une appréciation écrite individuelle relative aux notes attribudes.

Diffuser a chaque correctenr ou participant a un jury des instructions du type de celles dlaborées par
le service interacadémique des examens et concours d' Arcueil (voir extrait en annexe 6 du vapport 2004).

Décision : le comité prend acte de la fiche élaborée par la direction de I'enseigne-
ment supérieur conjointement avec les services de la direction des affaires juridiques rela-
tive aux jurys d’examens et de concours, qui sera diffusée a tous les présidents et
directeurs des établissements publics d’enseignement supérieur et mise en ligne sur le
site de la direction de I'enseignement supérieur. Les écudiants seront informés de ces
dispositions.

Il sera demandé a I'ensemble des services des examens et concours du ministere et
des rectorats, de rappeler aux jurys les regles de leur fonctionnement et notamment de
veiller au respect du principe d’harmonisation des notes attribuées et a 'obligation de
présence aux délibérations de chacun des membres de ces jurys. Ce rappel sera mis en
ceuvre sous l'autorité du secrétaire général du ministére par les directions de personnels
et la direction des affaires juridiques.



Dans le domaine de l'information des étudiants
ReMEDIA 03-07

Les difficultés rencontrées par des étudiants aprés leur inscription aupres d'érablissements
d'enseignement supérienr privés pourraient étve évitées par une meilleure information délivrée en amont
de lenr inscription dans lesdits établissements, par un guide qui leur serait vemis a la fin de leurs études
secondaires. Ce guide contiendyait des informations sur les obligations de ces éablissements vis-a-vis de
leurs étudiants et sur les venseignements qu'il y a lieun de vecueilliv avant de s'engager.

Décision : le comité rappelle que la réflexion conduite au sein du comité consulta-
tif pour 'enseignement supérieur privé devra aboutir notamment a la rédaction d’un
guide destiné a I'information des étudiants candidats 4 une inscription dans 'un de ces
érablissements.

Pour une meilleure gestion de la procédure
disciplinaire en cas de fraude

ReMEDIA 04-13

Modifier les délais maxima de saisine de la section contentiense du Conseil national de I'ensei-
gnement supérienr et de la recherche pour les questions de fraude au baccalanréat, afin de permettre
une bonne articulation avec les dates d'inscription anx établissements d'enseignement supérient.

Décision : lasection disciplinaire du Conseil national de I'enseignement supérieur
et de la recherche étant trés rarement saisie de recours en appel contre une sanction pour
fraude ou tentative de fraude au baccalauréat, le comité décide qu’il n’est pas opportun de
modifier la réglementation applicable en la matiére. Les éventuelles difficultés apparues
a cette occasion seront réglées au cas par cas.

Pour une meilleure information des personnels

Sur les pensions de retraite

ReMEDIA 03-08, Demande du Médiateur de la République, ReMEDIA
03-11

Publication de la note d'information sur les droits a pension de retraite annoncée dans la note
de service du 7 juin 2001, aprés actualisation en fonction des dispositions figurant dans les décrets
d'application de la loi portant réforme des retraites.

Le Médiatenr de la République avait demandé an ministre de I'Education nationale, de
PEnseignement supérieur et de la Recherche, par lettre en date du 25 mai 2004, d’informer les
enseignantes ayant eu un enfant alors qu'elles étaient non titulaires de ce ministére, du fait
qu’elles conservent leur droit a bonification pour la retraite, d'un an par enfant né pendant cette
période dés lors que cette période a été validée pour la vetraite aprés titularvisation. Par aillenrs, il
demande également de les informer que les périodes non validables ou non validées onvrent, dans le
régime général de retraite, un droit a majoration de durée d’assurance pour enfant dans des condi-
tions avantageuses.



Rendre publique la politique qui préside au choix de la nature des services de non titulaire
dont la validation pour la retraite peut étre autorisée par arvété interministériel.

Décision : le comité prend acte de la diffusion de I'information sur le régime spé-
cial des fonctionnaires réalisée par le biais des sites Internet des services des pensions du
ministere de 'Education nationale et du ministere des Finances, sur les pages dédiées aux
personnels. Sagissant des services de non titulaire validables, ceux ci sont fixés dans les
conditions prévues par lesarticles L. 5 et R. 7 du Code des pensions civiles et militaires de
retraite ; deux nouveaux arrétés interministériels sont intervenus en janvier et décembre
2005 concernant les services a temps incomplet et les services accomplis en qualité
d’assistant d’éducation.

Le médiateur de I'éducation nationale informera le Médiateur de la République de
cette réponse. Il considére par ailleurs, que ses deux recommandations sont satisfaites.

ReMEDIA 03-12

Revoir la procédure suivie en matiere de mise a la vetraite pour invalidité pour éviter des déci-
sions contradictoives entre le ministére gestionnaire et celui des Finances, préjudiciables a I'agent
concern,

Décision : le comité prend acte du fait que cette question est actuellement a
I’étude a la direction des affaires financiéres et que cette étude devrait aboutir a la rédac-
tion d’une note aux services de gestion de personnels, pour les inviter a une meilleure ins-
truction des demandes d’admission a la retraite pour invalidité, ce qui permettrait
ensuite d’éviter le rejet des dossiers par le ministére des Finances.

ReMEDIA 04-11

Poursuivre I'information la plus large et la plus précise en matiére de pensions, y compris en
accusant véception des demandes de validation, en estimant les délais vraisemblables...

Décision : le comité prend acte de la délivrance systématique d’un accusé récep-
tion a toute demande de validation de services et de 'impossibilité d’y faire figurer avec
précision les délais de traitement de la demande. S’agissant de la délivrance du titre de
pension, il prend acte qu’il sera ajouté, sur 'accusé de réception du dossier de retraite de
I'agent par le service des pensions, la mention que le titre de pension lui parviendra au
plus tard, un mois avant la mise en paiement de la pension.

Le médiateur considere que sa recommandation est satisfaite.



Pour une amélioration des relations
entre Padministration, les usagers

et les personnels : améliorer la qualité
des relations entre les parties prenantes

Sur la « charte » de la qualité, normes de qualité et simplification
des procédures

MEDIA 99-22, Rapport 2001 page 8, ReMEDIA 01-04, ReMEDIA 02-01,
ReMEDIA 02-02, ReMEDIA 03-02

Pour faciliter ses rapports tant avec les usagers qu’avec les personnels, I'administration
devrait mettre au point des normes de qualité parallelement a une simplification des procédures et des
textes.

Construction d'une « charte » de la qualité dont I'édlément fort serait constitué par I'obliga-
tion de répondre claivement et dans des délais raisonnables aux demandes et lettres vegues de la part
des usagers et des personnels.

Elaborer, en 'inspirant le cas échéant, des modeles existant tant en France qu'a I'étranger, une
« charte » générale des rapports de I usager avec 'administration de I'éducation nationale. Inciter
chaque service a mettre en cenvre une démarche de qualité qui pourrait aboutir a des engagements pris
par les différents actenrs vis-a-vis des usagers en particulier.

Elaborer une charte générale des comportements qui doivent inspirer les rapports entre les nsa-
gers et le systéme éducatif, a tous les niveaux.

Intégrer dans les formations initiale et continue la dimension de « service » a lnsa-
ger-citoyen, comme élément du bon fonctionnement du service public.

La charte de 'accueil : faire connaitre a U'ensemble des structures de I'éducation nationale les
grandes lignes de la charte « Marianne » et inciter a sa mise en cuvre.

Décision : le comité a pris acte des actions menées par la direction des personnels,
de la modernisation et de I'administration en matiere de promotion d’une politique de
l'accueil et de la formation des personnels a la démarche qualité et de 'adoption par
70 inspections d’académie et quelques rectorats, d'une charte d’accueil. Il sera fait men-
tion dans les contrats passés par I'administration centrale et les académies de la nécessité
de développer une action en faveur de 'accueil.

Sur la charte du dialogue parents-enseignants
ReMEDIA 00-07, ReMEDIA 03-06, ReMEDIA 04-01

Mettre au point une charte du dialogue entre ['éléve, le parent et le professenr.
Rendpre publique et diffuser la charte des relations entre 'enseignant et le parent.

Décision : le comité prend acte du document « Pour un dialogue réussi ensei-
gnant-parent, parent-enseignant » élaboré par le médiateur de I’éducation nationale et
diffusé dans les académies. Un texte relatif aux parents d’éleves, a leurs associations et a
leurs représentants élus, est actuellement en préparation a la direction de I'enseignement
scolaire ; ce texte sera accompagné d’une charte portant sur les relations entre I'Ecole et
les parents d’éleves.



Sur le « service minimum » d’accueil du public
ReMEDIA 00-12

Engager une réflexion concréte sur les modalités de maintien d'un service minimum d'accueil
du public dans les différents services et établissements de I'éducation nationale en période de vacances
scolaires et universitaires.

Décision : cette réflexion devra figurer dans le programme de travail des deux ins-
pections générales.

Recensement des procédures de réglement
des conflits et mesure de la satisfaction
des usagers

« Baromeétre » mesurant la satisfaction des usagers
dans leurs rapports avec le systeme éducatif

ReMEDIA 01-07, ReMEDIA 02-05, ReMEDIA 03-03

Mettre an point un dispositif de mesure de la satisfaction des usagers du service public de
Péducation dans ses velations avec son administration.

Décision : le comité prend acte de la réalisation de la premiére enquéte au cours de
I'année 2005. I décide que celle-ci sera renouvelée tous les deux ans aprés que quelques
modifications aient été apportées au questionnaire. Il conviendra de prévoir sa réalisation
au début de I'année 2007.

Pour un meilleur traitement du handicap

ReMEDIA 00-08, ReMEDIA 04-05, ReMEDIA 04-06

Mettre en envre effectivement les dispositions prévues dans le domaine du traitement des situa-
tions de handicap tant en direction des éleves que des personnels.

Créer des centres d'information et d'orientation (CIO) spécialisés dans le domaine du handi-
cap, sur le modele du CIO existant a Paris.

Procéder anx aménagements nécessaires des éprenves aux examens d enseignement supérienr,
pour les candidats en situation de handicap.

Décision : le comité prend acte de la publication récente de décrets d’application
delaloin®2005-102 du 11 février 2005 portant notamment sur le parcours de formation
des éleves présentant un handicap ainsi que sur les aménagements des examens et
concours de l'enseignement scolaire et de 'enseignement supérieur, pour ces éleves. Il
demande que l'on veille a 'application effective de ces dispositions.



Autres recommandations
Modifications statutaires souhaitables

Reclassement

ReMEDIA 00-20, ReMEDIA 01-10, ReMEDIA 01-12, ReMEDIA 02-10,
ReMEDIA 03-19

Proposer une modification du statut particulier des professenrs agrégés et certifiés de maniére a
permettre de prendre en compte, au moment du reclassement, les années d'activités professionnelles
accomplies avant le concours.

Réformer le décret interministériel n’ 51-1423 du 5 décembre 195 1 modifié qui fixe les rogles
selon lesquelles doit étre déterminée I'ancienneté du personnel nommé et reclassé dans un corps de fonc-
tionnaires de enseignement.

Redéfinir la notion de services professionnels pour laccs aux concours externes d'accés a la
Jonction enseignante (professeurs de lycée professionnel, certifids, agrégés, etc.).

Pour éviter le développement de contentienx, véformer les dispositions de larticle 7 du décret
interministériel n’ 5S1-1423 du 5 décembre 195 1 modifié, s’ agissant du reclassement des candidats
qui ont €€ autorisés a concourir avec certains services que I'on ne veut pas vetenir dans le veclassement.

Décision : le comité a pris acte de I'absence, dans I'immédiat et au niveau intermi-
nistériel, d'une capacité de réformer le décret du 5 décembre 1951. Cependant, il cons-
tate qu'un dispositif de prise en compte d’activités professionnelles existe s’agissant des
professeurs certifiés de I'enseignement technique et des professeurs de lycée profession-
nel. Il prend acte également du fait qu'un projet de révision de certains dispositifs de
reclassement dans les corps d’enseignants du second degré est actuellement a 'étude a la
direction des personnels enseignants, du fait notamment de I'évolution de la réglementa-
tion en matiere de recrutement et cela, sans qu’il soit permis de préjuger des délais
d’adoption de ces mesures compte tenu de la complexité de 'opération.

Sur le harcelement moral

ReMEDIA 00-09, ReMEDIA 01-08, ReMEDIA 02-03, Rapport 2002
page 71, ReMEDIA 03-01, ReMEDIA 04-03

Procéder a une investigation approfondie des manifestations de harcélement moral afin
d'apprécier, en temps opportun, a sa juste mesure, lamplenr réelle du phénomene.

Mettre en place une cellule chargée de vassembler de I'information sur tous les cas avérés de
harcélement moral rel que défini par Uarticle 178 de la loi w’ 2002-73 du 17 janvier 2002.

Elaborer, sur la base de ces informations, un dispositif concret de prévention et de lutte.

Mettre en place un dispositif déconcentré, prévenant, détectant et traitant le phénomene de har-
celement moral.

Rappeler aux services de personnels qu’en ancun cas, les techniques de harcelement moval et de
Dplacardisation ne peuvent étve utilisées comme outil de gestion des personnels.

Le harcolement moral : engager une démarche de mise en envre de mécanisme de prévention et de
Lutte contre le phénomene sur la base notamment du document de suggestion rédigé par le médiatenr de



Péducation nationale (et figurant dans son rapport pour 'année 2003). Désigner un responsable
chargé d'explover les pistes avancées et engager une concertation avec les différents acteurs, notamment
les représentants des personnels.

Mettre au point un dispositif simple, efficace et déconcentré de prévention et traitement du har-
celement moral.

Décision : le comité de suivi prend acte de la préparation par la direction des per-
sonnels, de la modernisation et de I'administration, en liaison avec les directions concer-
nées, d’une circulaire destinée a la prévention et au traitement du harcélement moral.
Le médiateur considére que sa recommandation sera satisfaite par la publication de cette
circulaire.

Sur les stages obligatoires que doivent suivre
les candidats libres pour obtention d’un diplome
professionnel

Rapport 2000 page 69

Le médiatenr de I'éducation nationale suggere que la dirvection compétente du ministere de
PEducation nationale se penche sur la question des stages obligatoires que doivent suivre les candi-
dats libres.

Décision : I'obligation de formation en entreprise exigée dans certaines conditions
pour les candidats non scolarisés, pose le probléeme de la passation d’une convention de
stage avec I'entreprise d’accueil. Le comité invite la direction de I'enseignement scolaire
a écudier la possibilité d’utiliser un autre dispositif pour permettre aux candidats libres
de surmonter cet obstacle (validation des acquis de I'expérience...).

S’agissant du fonctionnement des comités médicaux
ReMEDIA 00-32

Demander a Uinspection générale de I'administration de I'éducation nationale et de la
recherche d'examiner les problemes de fonctionnement des comités médicaux et leur articulation avec
les directions de gestion de personnels ainsi gu’avec les services académiques.

Décision : le comité décide que I'enquéte de 'inspection générale de 'administra-
tion de I’éducation nationale et de la recherche portera sur les quelques services académi-
ques et le comité médical départemental correspondant qui auront été signalés par le
médiateur de I"éducation nationale.

Dans le domaine des mutations de personnels
Re MEDIA 04-08

Clarifier et simplifier le dispositif vetenu en matiérve de priorité médicale pour les personnels
enseignants du second degré, dans le cadre du mouvement.



Décision : le comité prend acte de la distinction établie, dans le cadre du mouve-
ment, entre les personnels ayant la « reconnaissance de la qualité de travailleur handi-
capé » au sens de la loi du 11 février 2005, et les personnels dont la situation médicale est
jugée « prioritaire » par le recteur d’académie d’origine. Les premiers bénéficient d’une
priorité légale, ce qui n’est pas le cas des seconds.

ReMEDIA 04-09

Appliquer les régles statutaires en matiére de rapprochement de conjoint dans les départements
d outre-mer.

Décision : le comité prend acte de la dimension politique et sociale des disposi-
tions facilitant les mutations des personnels originaires de certains départements
d’outre-mer. Néanmoins, il demande a la direction des personnels enseignants d’amélio-
rer les taux de mutation au titre du rapprochement de conjoint des enseignants titulaires
et ce notamment sur les académies d’outre-mer.

ReMEDIA 04-10

Procéder aux premiéres affectations des attachés d’administration scolaive et universitaire sur
la base de la totalité des emplois déclarés vacants.

Décision : le comité prend acte qu’a la rentrée 2007 I'ensemble des attachés
d’administration scolaire et universitaire sera recruté et formé par les instituts régionaux
d’administration, de sorte que les affectations seront effectuées exclusivement en fonc-
tion du rang de classement, sur la totalité des postes offerts par I'ensemble des ministeres.

Sur les questions concernant Pinspection,
Pévaluation et la déontologie

MEDIA 99-21, ReMEDIA 02-07, ReMEDIA 02-04, ReMEDIA 03-04,
ReMEDIA 04-02

Clarifier les mécanismes d'inspection des personnels (périodicité...).

Batir un dispositif de conseil et d évaluation individuelle des enseignants selon une périodicité végu-
liere.

Elaborer un code de déontologie de I'éducatenr, & I'image de ce qui existe pour un grand nombre
de professions.

Déontologie : publier, aprés concertation et discussion, un certain nombre de principes de déon-
tologie applicables aux enseignants et chefs d'éablissement.

Elaborer les grandes lignes d'une déontologie de I'enseignant dans le cadre de la formation et
Pintégrer dans un dispositif rénové d'évaluation individuelle.

Décision : le comité prend acte de ce que le projet de loi de programme pour la
recherche adopté par I’Assemblée nationale le 7 mars 2006 prévoit la création d'une
agence d’évaluation de la recherche et de 'enseignement supérieur, autorité administra-
tive indépendante. Avec cette agence, la France disposera d’un systéme d’évaluation
homogene, simple et conforme aux standards internationaux.



S'agissant dusecond degré, le comité prend acte des chantiers ouverts concernant la
notation des personnels agrégés d’une part, et la notation des personnels a gestion décon-
centrée d’autre part.

Si ces deux chantiers répondent aux recommandations portant sur I'inspection et
I'évaluation, il s’avere que la question de Iélaboration d’un code de déontologie de I'édu-
cateur reste a traiter.

Divers
ReMEDIA 04-04

Clarifier la situation des personnes accompagnant les éléves en sorties scolaires, au vegard du
port de signes religienx.

Décision : il est rappelé que les parents accompagnant des éléves en sorties scolai-
res ne sont pas tenus de s’abstenir de tout port de signes religieux. Les conflits en ce
domaine seront réglés au cas par cas par les autorités académiques. Le comité prend acte
de cette décision.

ReMEDIA 04-14

Informer plus largement les établissements susceptibles d'accueilliv des éleves mahorais, sur les
conditions et le contexte, a partir des éléments élaborés par le vice-rectorat de Mayotte.

Décision : le vice-rectorat avait établi un document destiné aux Mahorais venant
en métropole pour continuer leurs études, leur expliquant les caractéristiques du mode
de vie en métropole (vie pratique, transports, taxis...) Un deuxiéme volet devra écre établi
par la direction de 'enseignement scolaire portant sur I'accueil en métropole.



Chapitre deuxieme

Le suivi des recommandations
du Médiateur de la République

Le médiateur de I'éducation nationale est le correspondant ministériel du Média-
teur de la République pour les affaires et propositions de réforme concernant I’éducation
nationale.

S’agissant des propositions de réforme, six dossiers ont été cloturés en 2005 dont
quatre 2 la satisfaction du Médiateur de la République.

96-R04 Indemnisation des dommages causes par et aux éleves
de 'enseignement public

Les efforts accomplis, pour I'information des parents et des membres de I'enseigne-
ment public en matiere d’accidents scolaires et des responsabilités encourues, ont
conduit a la cl6ture de cette proposition le 24 novembre 2005.

99-R04 Prévention des trop-percus liés a la perception simultanée d’un
traitement d’activité et d'indemnités journaliéres

Cette proposition ancienne a fait I'objet d’une réunion des principaux ministeres
intéressés en février 2005. Lévolution du régime de protection sociale des maitres des éta-
blissements d’enseignement privé, en application de la loi du 20 décembre 2004 de finan-
cement de la sécurité sociale, met fin a la principale source de dysfonctionnement. La
proposition a donc été cloturée le 24 novembre 2005.

03-R06 Cotisations sociales des « inventeurs occasionnels »

Alors que les inventeurs engagent pendant plusieurs années des frais, ils ne peu-
vent, pour le calcul de leurs charges sociales, déduire que les dépenses de I'année. Cette
question concernait davantage le ministere de la Sécurité sociale que le ministére de la
Recherche. Le Médiateur de la République a considéré que sa proposition était satisfaite
le 14 décembre 2005.

03-R015 Remise de principe d'internat (cantines scolaires)
en cas de gestion déléguée

Les parents ayant trois enfants fréquentant une cantine scolaire ont droit a une
réduction, mais celle-ci ne peut étre accordée lorsque le service est géré par une société. Le
dossier relatif a cette question a été cloturé le 22 décembre 2005.



04-R16 Validation pour la retraite des services des formateurs
des GRETA

Alors que les services de formation pour adultes des lycées avaient recruté des ensei-
gnants non titulaires, ceux-ci ne pouvaient, lorsqu’ils étaient titularisés, faire valider ces
services pour leur pension de fonctionnaire. Une note de service, du 28 avril 2005, défi-
nissant les conditions de cette validation ayant été publiée au Bulletin officiel, la proposi-
tion a été jugée satisfaite le 6 juillet 2005.

04-R20 Attribution des bourses au mérite

La bourse au mérite obtenue par un éleve de I'enseignement agricole ne pouvait le
suivre lorsqu’il s’orientait vers I'enseignement technologique. Une note de service ayant
autorisé ce suivi, la proposition a été considérée par le Médiateur de la République
comme satisfaite le 7 juin 2005.



Chapitre troisieme

Les nouvelles recommandations
du médiateur de Péducation
nationale

D’une facon générale, le besoin de réponses claires, précises, a valeur explicative et
dans des délais raisonnables, déja mentionné avec force dans le premier rapport du
médiateur en 1999, reste toujours treés présent. Ceci reléve avant tout d'un état d’esprit et
n’appellera pas dans ce rapport de prescription formelle.

Les quelques recommandations qui vont suivre mettent en évidence des problémes
soulevés par les médiateurs sans toutefois reprendre toutes les questions qui ont été
signalées dans les différents rapports depuis 1999. Ces derniéres, reprises dans le chapitre
consacré au suivi des recommandations, n’en conservent pas moins un caracteére tres
important.

ReMEDIA 05-01 Examen du baccalauréat et harmonisation des notes

Lharmonisation des notes entre les correcteurs du baccalauréat est un élément
important du dispositif de 'examen : compte tenu de 'absence de double correction, il
est particulierement utile de pouvoir comparer les pratiques de notation des différents
correcteurs et de rectifier les distorsions injustifiées. C'est pourquoi les circulaires d’orga-
nisation du baccalauréat prévoient que des commissions d’harmonisation doivent se
tenir pour chaque matiére et dans chaque centre d’examen.

Le médiateur de I'éducation nationale appelle I'attention des responsables de
l'organisation du baccalauréat sur I'importance du bon déroulement des commissions
d’harmonisation.

ReMEDIA 05-02 Orientation des éleves

Lorientation doit étre faite dans l'intérét de 'éleéve et non par défaut dans une
logique gestionnaire. Il faut donc renforcer le dialogue et I'explication en direction des
éleves et des parents lors des procédures d’orientation et d’affectation. Il faut également
mieux préciser le role des différents acteurs, professeurs, conseil de classe, conseiller
d’orientation psychologue, chef d’établissement.

ReMEDIA 05-03 Mutations des personnels

Les progres faits en matiére de mutation des personnels doivent étre poursuivis
dans deux directions :



— l'amélioration des rapprochements de conjoints et en particulier en ce qui concerne les
agents dont le conjoint exerce son activité professionnelle notamment dans les départe-
ments d’outre-mer ;

— la clarification, dans la note de service annuelle pour les personnels enseignants du
second degré, du dispositif permettant la prise en compte de la situation médicale des
intéressés notamment du r6le joué par 'avis prioritaire du médecin conseiller du recteur
non suivi parfois d'une bonification par le ministere.

ReMEDIA 05-04 Fonctionnement des universités

Scolarité des étudiants, carrieres des nombreuses catégories de personnels, voila
deux domaines du fonctionnement des universités soumis a une grande variété de régle-
mentations dispersées. Les établissements d’enseignement supérieur éprouvent donc
naturellement des difficultés pour appliquer et expliquer ces regles.

Certes, les services ministériels et I'agence de mutualisation des universités
(AMUE) assurent, pour leurs champs de compétence respectifs, une information géné-
rale de qualité (multiplication des guides pratiques), directement accessible, et des
consultations sur des cas particuliers.

Il est cependant souhaitable de compléter ce dispositif par un regroupement des
informations.

Le médiateur de I'éducation nationale, tout en respectant le principe d’autonomie
des universités, préconise de mettre a la disposition des universités un guide juridique,
pour les deux domaines suivants :

— gestion de la scolarité écudiante ;
— gestion des personnels de 'enseignement supérieur.

ReMEDIA 05-05 Besoin d’'information des parents d’éleves

Un constat : par messagerie, les parents d’éleves posent de plus en plus des ques-
tions portant sur le fonctionnement du systéme éducatif, ces personnes surfent donc sans
difficulté sur Internet.

Or les informations existent sur les sites Web du ministére et des académies mais
beaucoup de parents n’en connaissent pas 'existence.

Il faudrait donc qu'au moment de la rentrée scolaire, le chef d’établissement
remette aux parents d’éléves un document récapitulant ces principaux sites Web.

Par ailleurs, il faudrait compléter les renseignements mis en ligne sur ces sites en
développant notamment les questions-réponses apreés avoir fait remonter des établisse-
ments scolaires, des inspections académiques et des rectorats, les questions qui revien-
nent le plus fréquemment. Enfin, il faudrait veiller a indiquer le service compétent pour
répondre a la question posée si elle nécessite un développement particulier.



Troisieme partie

Fonctionnement
général du dispositif
en 2005






Chapitre premier

L’origine, effectif et ’évolution
des médiateurs

Au 1 janvier 20006, I'origine des quarante et un médiateurs académiques et corres-
pondants (trente hommes et onze femmes) est la suivante :

Inspecteur général de I’éducation nationale 2
Inspecteur général de 'administration de I'éducation nationale et de la recherche 4
Secrétaire général d’université 1
Inspecteur d’académie — directeur des services départementaux de I’éducation nationale 4
Inspecteur d’académie — inspecteur pédagogique régional 10
Chef d’établissement 17
Enseignant 1
Administrateur civil 1
Attaché d’administration centrale !
Total 41

On note par ailleurs une augmentation du pourcentage de femmes puisque sur
41 personnes, on compte 11 médiatrices ou correspondantes, soit 27 %.

Le renouvellement des médiateurs a touché six médiateurs qui ont décidé, en
accord avec le médiateur de I'éducation nationale, de cesser leur activité pour des raisons
personnelles.






Chapitre deuxiéme

Les rapports des médiateurs
avec Pinstitution

Les relations des médiateurs avec les responsables des établissements et les services
administratifs sont, de maniére générale, bonnes et marquées par un esprit de coopéra-
tion. Laction des médiateurs est de mieux en mieux acceptée par leurs interlocuteurs qui
apprécient en eux leur bonne connaissance du systéme, de ses qualités comme de ses fai-
blesses. Ils reconnaissent que leur intervention contribue 2 humaniser une administra-
tion qui, tout en étant consciente des frustrations et des difficultés qu’elle peut
occasionner aux usagers et aux personnels par la gestion globale des moyens matériels et
humains, regrette souvent de ne pas avoir le temps d’y remédier elle-méme. Ils appré-
cient ainsi I'effort commun qui est fourni en faveur d’un service public plus juste, plus
équitable mais aussi plus efficace.

Si la satisfaction est grande pour le médiateur de constater que son intervention a
abouti a un résultat positif, les services, dont 'action a permis d’arriver a cet heureux
résultat, ont également des raisons d’étre satisfaits, car le médiateur tout seul ne peut rien
sans une véritable coopération avec 'administration. La satisfaction des demandes est, a
I’évidence, I'aboutissement d’un travail d’équipe. Par ailleurs, lorsque les demandes rele-
vent d’un besoin d’écoute, d’aide psychologique ou de conseil, on mesure I'importance de
I'apport que représente I'action du médiateur pour une amélioration des relations humai-
nes au sein de I'institution. Le dialogue, le respect et la courtoisie sous-tendent toutes
leurs démarches avec les services, ce qui explique que les médiateurs sont écoutés.

Mais, cette capacité de dialogue, cette volonté de convaincre, n’excluent pas la
détermination et la fermeté. Comme le souligne un médiateur académique dans la syn-
these annuelle de son activité, « Tous savent désormais que nous n’abandonnerons pas et
que nous relancerons jusqu’a satisfaction. La réponse viendra donc un jour ou l'autre,
alors il vaut mieux la préparer tout de suite ».

La victime est défendue mais aussi, d’une certaine fagon, I'administration, qui sait
montrer qu’elle est capable de reconnaitre ses torts ou ses manquements et de les réparer.






Chapitre troisieme

Les témoignages
de personnalités du terrain

Le témoignage du médiateur de académie
de Nice et de son correspondant

Récemment retraité et nommé médiateur académique en septembre 1999 sur pro-
position de M. Jacky Simon, je fus immédiatement séduit par le caractere inédit et nova-
teur d’'une mission me plagant désormais en situation de « recevoir les réclamations des
usagers et des personnels » (décret du 1 décembre 1998 et note du 5 janvier 1999). Car si
j'avais acquis d'une longue pratique professionnelle la conscience diffuse de l'existence de
certains litiges, je découvris sans tarder que dans notre institution ou I'adhésion et le
consensus sont érigés en principe culturel il n’est pas une décision qui ne puisse porter en
germe insatisfaction, contestation, refus. Etre une instance de recours et d’écoute, pou-
voir modestement contribuer a la résolution de situations parfois douloureusement
vécues, apporter sa pierre 4 la modernisation de I'édifice éducatif sont aujourd’hui encore
pour moi les moteurs permanents d’'un engagement de conviction.

Faire face 2 des demandes nombreuses, tres diverses et souvent complexes constitue le
quotidien de chaque médiateur dont la retraite se trouve ainsi activement sollicitée. Dans
I'académie de Nice sa tiche est largement facilitée par des conditions matérielles devenues
acceptables et surtout par les relations confiantes qui, apres une courte période d’indifté-
rence polie, se sont peu a peu nouées avec le recteur-chancelier, le secrétaire général, les ins-
pecteurs d’académie-directeurs et la plupart des responsables des services académiques et
départementaux. Egalement aisés, les contacts avec les deux universités sont restés cepen-
dant peu fréquents en raison du faible nombre de requétes dans ce domaine. Lexistence peu
a peu structurée d’un réseau national de médiateurs académiques, I'appui opérationnel et
l'aide ponctuelle des services du médiateur de I'éducation nationale, la mise en place d’une
base nationale de gestion automatisée de données et, surtout, le fécond croisement des
compétences et des sensibilités ont donné vie 2 un dispositif dans lequel chaque acteur de la
médiature peut maintenant évoluer avec slireté et sérénité.

Durant les deux premieéres années les demandes émanant de personnels, en majo-
rité des enseignants du second degré, constituerent I'essentiel de mes dossiers mais au fil
du temps les usagers (éleves, étudiants) vinrent en nombre croissant modifier radicale-
ment cette premiére tendance pendant que les demandes des personnels administratifs,
techniques, ouvriers, de service, sociaux et de santé et des enseignants du premier degré
devenaient plus fréquentes. Ainsi, durant 'année 2005, quelque 232 demandes émanant
de 134 personnels et de 98 usagers ont-elles été enregistrées dans I'académie de Nice.



Elles ont été instruites et menées a leur terme en collaboration étroite avec M. Jean-Paul
Taix nommé correspondant du médiateur en cours d’année.

En 2005, les personnels ont fréquemment demandé au médiateur une intercession en
vue d’éclaircir des créances pour trop-percus rédigées de maniére sibylline, de dénouer des
situations pesantes résultant d’affectations lointaines ou d’atténuer les effets d’évaluations
professionnelles mal acceptées parce que souvent mal expliquées. Avec les demandes éma-
nant d'usagers, la médiation est entrée de plain pied dans la vie de I'établissement ou de la
classe, bonne pourvoyeuse de récriminations et de litiges divers. De I'accueil dans une école
refusé a un enfant handicapé a 'exclusion soudaine et définitive d’'un éleve de college ou de
lycée, le champ d’intervention du médiateur apparait sans limite si, de surcroit, on lui
demande par exemple de s'intéresser de pres aux modalités de déroulement des examens a
l'université ou aux conditions d’attribution des bourses d’enseignement supérieur...

Mais le fait marquant de 'année 2005 fut sans conteste I'irruption massive de solli-
citations résultant, pour les personnels, de difficultés relationnelles sur le lieu de travail
et pour les usagers de conflits dans le cadre de la vie scolaire. C'est évidemment ici que
prudence et sagacité sont mises a I’épreuve d’autant que I'appui de I'institution dans la
résolution des conflits de personnes reste mesuré en l'absence, provisoire sans doute,
d’outillage réglementaire de référence.

Lefficacité de 'action du médiateur de I'académie de Nice est-elle quantifiable ?
Sans doute puisque, en ce qui le concerne, 65 % des dossiers qui lui ont été soumis se sont
conclus par un résultat plutot positif et favorable au demandeur. Peut-il s’en satisfaire
pour autant ? S’il s’agit de mesurer dans ce résultat brut les effets d'un investissement
personnel, gratifiant et formateur, la réponse est positive. Mais ce serait faire peu de cas
des demandes qui n’ont pu aboutir et notamment des cas ol le médiateur s’est heurté a un
réel obstacle : celui de la force du droit devant la faiblesse de 'équité. C’est dans une sorte
d’espace interstitiel que tente de s’insinuer, avec sa seule force de conviction, un média-
teur partagé entre son attachement a la regle et son empathie pour le solliciteur désem-
paré. Certes, telle décision est-elle légalement irréprochable au nom de I'égalité de
traitement, mais est-elle humainement équitable ? Et tel décideur ne se grandirait-il pas
en acceptant une infinitésimale prise de risque ?

Pour conclure cette bréve note d’ambiance, il reste aux deux acteurs de la médiation
académique a exprimer quelques souhaits : que leur travail soit I'objet de deux rencontres
annuelles avec les responsables académiques et départementaux, que certaines de leurs
recommandations soient largement diffusées aupres des chefs d’établissement et des
corps d’inspection du premier et du second degré, que les modalités d’un suivi soient
éventuellement arrétées. C'est sans doute a ce prix que leurs efforts pourraient trouver
leur pleine signification institutionnelle.

Jean-Claude Peyronne Jean-Paul Taix

Médiateur académique Correspondant du médiateur



Le témoignage du recteur de Pacadémie
de Nantes

Nommés par arrété ministériel, les médiateurs académiques sont chargés d’appor-
ter un conseil et une aide aux usagers que sont les éléves et leurs parents, les écudiants, ou
aux personnels lorsqu’ils estiment rencontrer des difficultés a obtenir le service qu’ils
attendent ou contestent une décision. Les médiateurs doivent a la fois bien connaitre le
systéme éducatif et étre indépendants ; ils sont choisis en fonction de leur expérience pro-
fessionnelle du monde de I'éducation dans lequel ils ne sont plus en activité, mais dont ils
connaissent parfaitement les rouages. C'est ainsi que j’ai eu le plaisir de cotoyer dans ces
fonctions des personnes ayant exercé comme inspecteur d’académie — directeur des servi-
ces départementaux ou comme chef d’établissement.

Intermédiaires entre les usagers ou les personnels et les services académiques, ce
sont d’abord leurs capacités d’écoute, de dialogue et d’analyse qui sont mises a I'épreuve ;
c’est dans tous les cas, consacrer du temps a son interlocuteur, premiére marque de
« considération ». Puis le probleme analysé, c’est ensuite —en lien avec les services et avec
le cabinet — 'examen du dossier aux plans administratifs et juridiques et la recherche
d’améliorations possibles au traitement qui en a été fait préalablement par les services.
Enfin, il s’agira de formaliser la réponse a la requéte, de faire des recommandations qui
permettent de rapprocher les points de vue, de proposer le cas échéant une solution nou-
velle, et bien souvent de simplement prendre le temps d’expliciter la réponse initiale-
ment faite par les services académiques. De la pédagogie avant tout !

Indépendant de I'administration académique, le médiateur doit néanmoins pouvoir
travailler en parfaite confiance avec les chefs de division, les chefs de bureau, le directeur de
cabinet... Comme il s’agit toujours de dossiers ayant déja fait I'objet d'un traitement admi-
nistratif, le médiateur doit trouver le bon positionnement, ainsi que la meilleure approche
avec les services. C'est incontestablement un diplomate, mais qui a aussi d’une certaine
facon une obligation de résultat.

Bien évidemment, les relations entre le recteur et le médiateur académiques doi-
vent étre confiantes, sans quoi sa mission aurait peu de sens. Pour autant, et méme si sa
fonction et son nom apparaissent dans les cartouches des organigrammes académiques, il
doit absolument pouvoir conserver son indépendance de jugement, garant de sa
crédibilicé.

Chaque année, le médiateur académique présente au recteur son rapport d’activité.
En général cet entretien est complété par des rendez-vous d’étape, mais aussi chaque fois
que l'urgence I'impose. Le rapport annuel permet aussi de porter un regard différent,
neuf quelques fois, sur tel ou tel point du fonctionnement de 'académie révélé par les
dossiers dont est saisi le médiateur ; il permet aussi de mieux apprécier ce que peuvent
étre les attentes des usagers ou des personnels. Ce sont, au-dela de situations particuliéres
que le recteur doit connaftre, des informations précieuses pour la conduite d’une
académie.



Le volume des dossiers traités, leur nature, le nombre de cas résolus ou qui ont per-
mis d’éviter le contentieux attestent du bien-fondé de cette fonction trés singuliére de
médiation aupres des académies.

Au fil des ans, les médiateurs académiques ont su non seulement s’inscrire trés con-
cretement et visiblement dans I'organigramme des rectorats, mais aussi et surtout appor-
ter une réelle amélioration dans un systeme de relations quelquefois complexes entre les
personnels, les usagers et 'administration académique. Il est clair que par leur action, le
service public d’éducation est en train de gagner le pari d’étre a la fois une administration
de masse avec la rigueur qu’impose sa gestion, tout en étant de plus en plus et de mieux
en mieux a I'écoute attentive des situations individuelles.

Bernard Dubrenil

Recteur de 'académie de Nantes



Chapitre quatrieme

L’activité des médiateurs
en 2005

Les réclamations recues en 2005

En 2005, les médiateurs (médiateur de ’éducation nationale et médiateurs acadé-
miques) ont re¢u 5 456 réclamations.

Tableau 1 : Réclamations recues en 2005

2005 2004
Nombre En % du | ¢ .
Evolution
de total des
. . . sur 1 an
réclamations dossiers

Situation au 1* janvier 2005
Réclamations reportées des années antérieures 767 346
Réclamations regues en 2005
Recues par les médiateurs académiques 4622 85 % 1% 4590
Regues par le médiateur national 834 15 % -9% 917
Total des réclamations reques en 2005 5456 100 % -1% 5507
Total des réclamations traitées en 2005 (report des années antérienres + 6223
regues en 2005)
Dossiers de réclamations cléturés en 2005 5100 4967
Situation au 31 décembre 2005
Réclamations en cours de traitement au 31 décembre 2005 733 687
Réclamations en attente de décision de I'administration 390 199
au 31 décembre 2005
Total des réclamations reportées sur I'année suivante * 1123 886

* La différence entre le nombre de dossiers en instance fin 2004 et le nombre de ceux reportés en 2005, résulte de la suppression de
doublons.

Aprés avoir fortement augmenté au cours des deux premiéres années de fonctionne-
ment de la médiature, le nombre des réclamations recues s’était stabilisé depuis 2001 aux
alentours de 5 000 réclamations nouvelles par an. En 2004, le nombre des réclamations a
nettement augmenté pour atteindre environ 5 500 réclamations : ce nombre reste prati-
quement identique cette année.



Figure 1 : Réclamations recues par le médiateur
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Comme les années précédentes la plupart (85 %) des réclamations transmises a la
médiation en 2005 ont été traitées par les médiateurs académiques ; 15 % l'ont été par le
médiateur national.

Figure 2 : Répartition des réclamations recues en 2005
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Compte tenu des dossiers qui n’avaient pas été cloturés en 2004, ce sont 6 223 dos-
siers de réclamations qui ont écé traités en 2005 par les médiateurs. Sur ce total, 82 % des
dossiers ont été terminés au cours de I’année. Pour 6 % des dossiers, leur conclusion était
suspendue, au 31 décembre 2005, a une décision de 'administration. Enfin, 12 % de ces
dossiers étaient en cours de traitement par les médiateurs au 31 décembre 2005.

Figure 3 : Etat des réclamations traitées en 2005 (6 223 dossiers)
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L’origine des réclamations

47 % des réclamations (il s’agit de celles qui ont été cléturées de fagon définitive en
2005) émanent des personnels de I'éducation nationale, les usagers représentant 53 %
des réclamations.

Tableau 2 : Origine des dossiers de réclamations cléturés en 2005

2005 2004
En % du Evolution
Nombre total des
dossiers | Surunan
PERSONNELS
Personnels non titulaires (enseignant et non enseignant) 240 10 % 298
Personnels non titulaires aidés (CES...) 39 2% 56
Total personnels non titulaires 279 12% -21% 354
Personnels (titulaire) ouvrier, technique et administratif 358 15 % 408
catégorie B et C
Personnels (titulaire) ouvrier, technique et administratif 110 45 % 95
catégorie A
Personnels d’inspection et de direction 71 3% 67
Personnels sociaux et de santé 38 1,5% 36
Personnels d’éducation, de documentation et d’orientation 46 2% 63
Total personnels titulaires non enseignant 623 26 % -7% 669
Enseignants du public premier degré 332 14 % 381
Enseignants du public second degré 972 40,5 % 997
Enseignants du public supérieur 64 2,5 % 60
Enseignants du privé sous contrat 127 5% 95
Total personnels enseignants titulaires 1495 62 % -2% 1533
Total PERSONNELS 2397 100 % -6% 2556
(personnels en % du total) 47 % 51%
USAGERS
des établissements publics premier degré 454 17 % 25 % 363
des établissements publics second degré 1449 54 % 11% 1309
des établissements publics supérieurs 598 22% 4% 574
des établissements privés 202 7 % 22 % 165
Total USAGERS 2703 100 % 12 % 2411
(usagers en % du total) 53 % 49 %
Total des dossiers de réclamation cloturés 5100 4967
au 31 décembre de I'année




Figure 4 : Origine des réclamations cléturées en 2005
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Les réclamations présentées par les usagers de I’éducation nationale représentent
une proportion croissante de I'activité des médiateurs : pour la premiere fois depuis la
création du médiateur de I'éducation nationale, elles constituent plus de la moitié des
dossiers traités.

Figure 5 : Origine des réclamations
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Le nombre des réclamations présentées par les personnels a tendance a diminuer : il
est de 15 % inférieur a ce qu’il était en 2000.

La plupart des personnels qui adressent une réclamation aux médiateurs sont des
enseignants titulaires : ils représentent 62 % des dossiers présentés par les personnels
(voir tableau 2).



Figure 6 : Réclamations présentées par des personnels (2005)
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Le nombre des réclamations adressées au médiateur par les usagers de I’éducation
nationale progresse, lui, nettement année apres année (la progression estde 12 % par rap-
port a I'an dernier et de 115 % par rapport a I'année 2000).

On peut penser que cette augmentation résulte pour une bonne part de ce que
I'existence du médiateur est chaque année un peu mieux connue des parents d’éléves et
des éctudiants.

Parmi les usagers qui saisissent le médiateur, la plupart (54 %) sont des éleves ou
des parents d’éleves des établissements publics du second degré (voir tableau 2). Les
réclamations présentées par des usagers de I'enseignement supérieur atteignent pres d’un
quart des réclamations d’usagers.

Figure 7 : Réclamations présentées par des usagers (2005)
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La nature des réclamations

Tableau 3 : Nature des dossiers de réclamations cléturés en 2005

2005 2004
Nombre En % du d??lglr::g?e
de dossiers t(;);:iigf: des dossiers
sur 1 an

PERSONNELS

Recrutement (tour extérieur, titularisation...) 158 7 % 4% 152

Protection sociale 93 4% 2% 106

Mutations — Affectations 514 21 % -20% 643

Pensions — Retraite 233 10 % -6% 247

Déroulement de carriere 398 17 % -13% 460

Questions financiéres 509 21 % -5% 533

Organisation du travail et relations professionnelles 347 14 % 20 % 290

Divers 145 6% 16 % 125

(sous-total : personnels) 2397 100 % -6 % 2556
USAGERS

Scolarité et inscriptions 1192 44 % 37 % 872

Examens et concours 693 26 % -3% 711

Vie scolaire et universitaire 497 18 % 9% 458

Questions financiéres et sociales 129 S % -17 % 155

Handicap 60 2% -23% 78

Divers 132 S % -4% 137

(sous-total : usagers) 2703 100 % 12 % 2411
Total des dossiers de réclamation cloturés 5100 3% 4967
au 31 décembre de 'année

Quant a leur nature, les réclamations présentées par les personnels se répartissent
de la fagon suivante.

La plus grande partie des réclamations présentées par les personnels (21 %) est rela-
tive aux questions d’affectation et de mutation (inter et intra académiques, postes a pro-
fil...). Il faut noter cependant que le nombre de ce type de réclamations ne cesse de
diminuer (moins 11 % depuis 2000), ce qui signale apparemment une amélioration de la
fagon dont le processus de mutation est effectué et ressenti par les personnels.

21 % des réclamations sont liées a des questions financiéres (rémunération, indem-
nités, primes, avantages en nature, remboursement de trop-per¢u, remises gracieuses,
prestations diverses).

17 % des réclamations présentées par les personnels ont trait aux questions de car-
riere ou aux questions statutaires (notation, avancement, détachement, disponibilité,
réintégration, sanctions, licenciement, reclassement, bonifications, congé-formation,
cessation progressive d’activité, congé de maladie ordinaire, congé de longue durée,
congé de longue maladie, accident du travail, handicap, incapacité...).



Les réclamations liées aux questions de recrutement (concours, examens profes-
sionnels, stages de qualification) représentent 7 % des dossiers.

Les réclamations concernant les pensions et les retraites (validation, réversion...)
constituent 10 % des dossiers.

14 % des réclamations sont liées a 'environnement professionnel et aux relations
professionnelles (organisation du travail, relations hiérarchiques, relations avec les colle-
gues, relations internes et externes, acces a I'information et aux documents administra-
tifs, problémes de harcelement moral...). Il faut noter que ce type de réclamations connait
une augmentation réguliere depuis 2000 (plus 36 %) alors que tous les autres types de
réclamations présentées par les personnels sont en baisse.

Figure 8 : Nature des réclamations présentées par les personnels (2005)
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Déroulement de carriere

S’agissant des usagers, les questions liées au cursus scolaire ou universitaire (ins-
cription, orientation, affectation...) représentent la plus grande partie des réclamations
présentées (44 %).

26 % des réclamations sont liées au domaine des examens et des concours (condi-
tions, délais, déroulement, décisions, fonctionnement des jurys, équivalence de
diplomes...).

18 % des réclamations portent sur des questions de vie scolaire et universitaire
(relations internes et externes, discipline...).

Enfin, 5 % des réclamations renvoient a des questions financiéres ou sociales (frais
de scolarité, bourses, allocations, gratuité...).

Un certain nombre de réclamations liées aux questions de handicap ont été traitées
par les médiateurs cette année encore.

On peut effectuer les constatations suivantes pour ce qui est de I’évolution respec-
tive des différentes catégories de réclamations présentées par les usagers.

Les réclamations relatives a la vie scolaire et universitaire (plus 91 %), aux examens
et concours (plus 141 %) et a la scolarité et inscriptions (plus 132 %) ont fortement aug-
menté depuis 2000.



Cependant apres avoir nettement progressé dans les premieres années d’existence
du médiateur, les réclamations concernant les examens et concours se sont stabilisées
depuis 2003.

Au contraire, les réclamations concernant la scolarité et les inscriptions continuent
d’augmenter fortement (plus 37 % en 2005 par rapport a l'an dernier) : cette augmentation
reflete sans doute en premier lieu les difficultés liées a 'application de la « carte scolaire ».

Figure 9 : Nature des réclamations présentées par les usagers (2005)
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Les délais de réglement des médiations

Pour ce qui est des dossiers réglés définitivement en 2005, le délai de reglement a
été inférieur ou égal a trois mois dans 88 % des cas et supérieur a trois mois pour 12 %
des dossiers. Ces chiffres sont pratiquement identiques a ceux de I’année précédente '.

Figure 10 : Délais de réglement définitif des dossiers (2005)
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1- Cette statistique ne porte pas sur les dossiers qui n'étaient pas réglés définitivement au 31 décembre 2005, soit
parce qu'ils étaient encore en cours de traitement par les médiateurs, soit parce que leur réglement était, a cette
date, suspendu a une réponse de 'administration ; voir tableau 1.



Les résultats de l’intervention des médiateurs

Tableau 4 : Résultat de l'intervention des médiateurs : Dossiers ayant entrainé

un effet plutét positif pour le réclamant
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1. Réclamations ayant donné lieu a une intervention du médiateur, dont : 4088 80 %

1.1. Interventions ayant entrainé un effet plutot positif pour le réclamant : dont 3324 81 %

Erreur de I'administration rectifiée 472

Inadaptation des textes : décision rectifiée 47

Intervention du médiateur en raison de la dimension humaine du dossier : succes 561

Intervention en médiation : succes 245

Meédiation dans un conflit d’ordre relationnel 275

Information ou conseil donné par le médiateur dans une affaire ne constituant pas une 906

réclamation

Transmission par le médiateur de la réclamation a 'administration, lorsque celle-ci n’a 114

pas été saisie au préalable

Explication par le médiateur de la décision administrative (décision de I'administration 704

fondée mais insuffisamment ou incorrectement motivée)

1.2. Interventions w’ayant pas entrainé d'effets positifs pour le réclamant, dont : 764 19 %

Erreur de I'administration non rectifiée 90

Inadaptation des textes : décision non rectifiée 71

Intervention du médiateur en raison de la dimension humaine du dossier : échec 271

Intervention en médiation : échec 173

Classé par le médiateur faute de réponse de I'administration 159

2. Dossiers n’ayant pas entrainé d’intervention du médiateur, dont : 1012 20 %

Rejet d’une réclamation ne relevant pas de la compétence du médiateur 290

Affaire réglée indépendamment de I'intervention du médiateur 130

Abandon de sa réclamation par le réclamant aprés saisine du médiateur 271

Réclamations non fondées et rejetées par les médiateurs 300

Transmis 2 un autre médiateur hors éducation nationale 21

Total (dossiers cloturés en 2005) 5 100 100 % 100 %

80 % des dossiers ont donné lieu a une intervention

du médiateur

Parmi les dossiers définitivement réglés au cours de I'année 2005 (soit 5 100 dos-
siers), les médiateurs sont intervenus pour apporter un appui ou une explication a la per-
sonne porteuse d'une réclamation dans 4 088 de ces dossiers (soit dans 80 % du total des

réclamations transmises aux médiateurs ; voir tableau 5).



Dans les autres cas (soit 1 012 dossiers, soit 20 % des dossiers traités), la réclama-
tion n’a pas, pour différentes raisons, donné lieu a une intervention de leur part (réclama-
tion échappant au champ de compétence du médiateur ; réclamation non fondée,
abandon de sa réclamation par le demandeur...).

Ces proportions sont inchangées par rapport a 'année précédente.

Les interventions du médiateur ont débouché
sur un résultat plutot positif pour le réclamant
dans 81 % des cas

S’agissant des dossiers pour lesquels les médiateurs sont intervenus (soit 4 088 dos-
siers), le résultat de cette intervention s’est avéré plutde positif pour la personne ayant
saisi les médiateurs dans 81 % des cas (soit 3 324 dossiers).

Pour 764 de ces dossiers (soit 19 % des cas), I'intervention des médiateurs est restée
sans effet positif pour le réclamant.

Les interventions des médiateurs ayant entrainé un résultat plutdt positif pour le
réclamant se répartissent en plusieurs catégories.

Dans un certain nombre de cas (1 671 dossiers), les médiateurs sont intervenus avec
succes aupres de 'administration pour appuyer la réclamation qui leur a été présentée ;
soit parce qu'ils ont considéré que I'administration avait commis une erreur ; soit parce
que la décision de 'administration, sans étre erronée, leur est néanmoins apparue trop
rigide et inéquitable.

Concernant 418 dossiers (soit 8 % des dossiers cloturés), les médiateurs sont inter-
venus, au sens propre, « en médiation » en proposant une solution « médiane », diffé-
rente de celle envisagée initialement par 'administration et par le réclamant.

Ces dossiers de « médiation » concernent également des personnes qui ont saisi les
médiateurs parce qu’elles rencontraient des difficultés relationnelles ou des difficultés de
positionnement au sein de leur structure de travail ou au sein d’une structure scolaire.
Dans ce cas de figure, les médiateurs sont intervenus pour aider les personnes qui les
avaient saisis & améliorer leur insertion dans leur structure ou a rétablir le dialogue
(275 dossiers soit 5 % des dossiers cloturés).

Dans un nombre appréciable de cas (18 % des demandes d’intervention cloturées par
les médiateurs), I'intervention des médiateurs a consisté a fournir des informations utiles a la
personne qui les avait saisis, a lui donner un avis ou un conseil, ou encore a transmettre leur
dossier 4 'administration compétente lorsque celle-ci n'avait pas été saisie au préalable.

Enfin, pour 704 autres dossiers (soit 14 % des dossiers cloturés), la « plus-value »
apportée par les médiateurs a consisté a apporter aux réclamants une explication de la décision
prise par 'administration. Il arrive en effet assez fréquemment que I'administration ne donne
pas a ses interlocuteurs, qu'il sagisse des usagers ou des personnels, une explication suffisante
ou suffisamment claire des décisions qu’elle prend a leur égard. Les explications données dans
ce cas par les médiateurs peuvent permettent aux personnes concernées de mieux comprendre
la position de I'administration.



Conclusion

Le médiateur national et les médiateurs académiques commencent a avoir, au-dela
des textes, une existence et une réelle notoriété.

Lenquéte « le Barometre de satisfaction » montre néanmoins qu’il reste des mar-
ges de progres. Les médiateurs doivent mieux se faire connaitre, notamment des étu-
diants et des parents d’éléeves méme si, pour la premiere fois depuis 1999, les demandes
des usagers ont été plus nombreuses que celles des personnels.

Deux faits sont a signaler pour I'année 2005 :
— l'augmentation sensible de demandes de renseignements de la part des usagers et des
personnels ;
— laccroissement inquiétant des saisines dues aux conflits et aux tensions dans les éta-
blissements scolaires.

Les médiateurs, grace a leur écoute, a leur sens du dialogue, a leur compétence et a
leur connaissance du systéme, ont pu de facon significative faire régler de fagon positive
les demandes des personnels et des usagers. Créateurs de lien social, leur bon sens a été
contagieux et leur action a permis de rapprocher les points de vue et, surtout, de faire en
sorte que « ceux qui savent et ceux qui ont des droits » se respectent et se comprennent
mieux.

La médiature est également une force de proposition et peut, modestement, parti-
ciper a la modernisation, au changement et 2 la réforme du systéme éducatif.

Les grands dossiers, tels que la simplification des textes, les pensions et retraites, et
les mutations, sont bien avancés. Les propositions concernant la prise en compte du han-
dicap, le harcélement moral et la place des parents a I'école, seront sans aucun doute pri-
ses en compte dans les textes en préparation.

Rétablir un climat de confiance, faire disparaitre la suspicion, traiter les dossiers de
facon juste et équitable, prendre en considération la différence, seront de nouveau en
2006 au ceeur de nos préoccupations.

Enfin, il serait injuste de terminer ce propos sans dire qu’il ne serait pas possible au
médiateur d’intervenir efficacement lorsqu’une réclamation est fondée, s’il n’avait pas
souvent comme interlocuteurs, a tous les niveaux, des fonctionnaires compétents,
ouverts au dialogue et préts a faire preuve de souplesse sans pour autant enfreindre la
regle.

Jean-Marie Jutant
médiateur de I’éducation nationale
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Plaquettes

« Pour mieux se connaitre »
et « Pour un dialogue réussi » :

Le "barometre de satisfaction” ces plaquettes sont consultables
des usagers et des personnels sur le site Internet du médiateur
=== dans leurs relations de I'éducation nationale

1 avec 'éducation nationale (www.education.gouv.fr/mediateur).

Pour un dialogue reussi

enseignant —parent

parent —enseignant
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Annexe 1

Dispositions du Code

de Péducation instituant
les médiateurs a ’éducation nationale
- Articles D222-37 a D222-42

Article D222-37

Un médiateur de 1’éducation nationale, des
médiateurs académiques et leurs correspondants
recoivent les réclamations concernant le fonction-
nement du service public de I'éducation dans ses
relations avec les usagers et ses agents.

Article D222-38

Le médiateur de I'éducation nationale est
nommé pour trois ans par arrété des ministres
chargés de I'éducation et de 'enseignement supé-
rieur.

11 recoit les réclamations concernant le fonc-
tionnement des services centraux du ministére et
des établissements qui ne relevent pas de la
tutelle d’un recteur d’académie.

Pour l'instruction de ces affaires, il peut faire
appel en tant que de besoin aux services du minis-
tere ainsi qu’aux inspections générales.

Il est le correspondant du Médiateur de la
République.

11 coordonne l'activité des médiateurs académi-
ques.

Article D222-39

Chaque année, le médiateur de I'éducation
nationale remet au ministre chargé de I'éducation
et au ministre chargé de 'enseignement supé-
rieur un rapport dans lequel il formule les propo-
sitions qui lui paraissent de nature a améliorer le

fonctionnement du service public de I’éducation
nationale.

Article D222-40

Les médiateurs académiques et leurs corres-
pondants sont nommés pour un an par arrété du
ministre chargé de 'éducation et du ministre
chargé de I'enseignement supérieur, sur proposi-
tion du médiateur de I’éducation nationale.

Ils recoivent les réclamations concernant les
services et les établissements situés dans le ressort
de la circonscription dans laquelle ils sont nom-
més.

Article D222-41

Les réclamations doivent avoir été précédées de
démarches aupres des services et établissements
concernés.

La saisine du Médiateur de la République, dans
son champ de compétences, met fin a la procédure
de réclamation instituée par la présente section.

Article D222-42

Lorsque les réclamations leur paraissent fon-
dées, les médiateurs émettent des recommanda-
tions aux services et établissements concernés.
Ceux-ci les informent des suites qui leur ont été
données. Si le service ou l'établissement saisi
maintient sa position, il leur en fait connaitre par
écrit les raisons.






Annexe 2

La charte des médiateurs
du service public
Les grands principes

Les médiateurs des administrations et des institutions qui ont en charge un service
public, appelés également « médiateurs institutionnels », ont rédigé, ensemble, une
charte destinée a servir de référence a leur action et a I'information des citoyens. Cette
charte avait déja fait I'objet d’une publication intégrale dans le rapport de I'année pré-
cédente. Il a paru néanmoins utile de rappeler, dans le présent rapport, les grands
principes qui figurent dans ce document afin que les partenaires et usagers du service
public en soient diment informés.

¢ La médiation est gratuite, d’acces libre —direct ou indirect — et intervient lorsque
les autres recours internes sont épuisés.

® La médiation cherche a faciliter le reglement des différends dans un esprit d’apai-
sement et avec des méthodes qui privilégient I'’écoute, I'explication, I'équité, I'impartia-
lité, la conciliation et la rapidité. Elle contribue également a prévenir ces diftérends.

e Les médiateurs font des propositions de réformes en matiére de procédures, de
pratiques et de textes, qui sont orientés dans le sens d'une amélioration du service rendu.

° Les médiateurs exercent également leur action vers I'institution qu’ils sensibili-
sent a la recherche d'une meilleure satisfaction de 'usager.

e Les médiateurs veillent au respect du droit et de la confidentialité des informa-
tions obtenues dans le cadre de leur activité. Ils sont indépendants par rapport aux struc-
tures de l'institution. Ils rendent compte de leur activité.

e Le recours a un médiateur institutionnel comporte pour le demandeur, un certain
nombre de garanties :
— lacces facile au médiateur ;
— la garantie d’une réponse rapide sur la recevabilité de la demande ;
— le fait que la procédure écrite n’est pas exclusive d’autres procédures comme la récep-
tion des parties, ensemble ou séparément, accompagnées ou non de leur conseil, ou
encore le recours a un expert ;
— la motivation par le médiateur de sa recommandation et I'obligation qui lui est faite
d’aborder I'ensemble des questions exprimées par le demandeur ;
— le caractere confidentiel de la recommandation particuliére et du protocole d’accord
émis par le médiateur ainsi que I'impossibilité pour les parties de les produire dans le
cadre d’une action en justice ou en arbitrage, sauf accord entre elles ;
— le suivi par le médiateur de la mise en ceuvre de sa recommandation ou de 'exécution
du protocole d’accord par l'institution.



Les médiatenrs et médiatrices institutionnels signataires de la charte exercent lenr activité
dans les institutions suivantes :

Caisse des dépits et consignations, Electricité de France, Education nationale, Fédération
[frangaise des sociétés d'assurances, France 2, France 3, Gaz de France, La Poste, ministére
de I'Economie, des Finances et de I'Industrie, RATP, Service universel postal, SNCF, Ville
de Paris.




Annexe 3

Coordonnées du meédiateur

de Péducation nationale, des médiateurs

académiques et correspondants

Adresse postale :

Ministere de I'Education nationale, de 'Enseignement supérieur et de la Recherche

Le médiateur de 1’éducation nationale

1, rue Descartes

75231 Paris Cedex 05

Adresse électronique : mediateur@education.gouv.fr

Site Internet : www.education.gouv.fr/mediateur

Nom Prénom Qualité Téléph Fax
Jutant Jean-Marie Médiateur 0155553987 | 0155552299
Motsch Georges Adjoint au 0155553303 | 0155552299
médiateur
0155550549
Damiot-Marcou | Colette Chargée de 0155552469 | 0155552299
mission
Jouve Louis Chargé de 0155553972 | 0155552299
mission
Bertrand Chargé de 0155552426 | 0155552299
mission
Bourgois Chantal Assistante 0155553611 | 0155552299
Santi Catherine Secrétaire 0155553925 | 0155552299




Les médiateurs académiques

et les correspondants

Rectorat d'Aix Marseille
Place Lucien Paye

13621 Aix-en-Provence

Rectorat d'Amiens
20, boulevard Alsace-Lorraine - BP 2 609

80026 Amiens Cedex 1

Rectorat de Besangon
10, rue de la Convention

25030 Besangon Cedex

Rectorat de Bordeaux
5, rue Joseph de Carayon-Latour - BP 935

33060 Bordeaux Cedex

Rectorat de Caen
168, rue Caponiére - BP 6184
14061 Caen Cedex

Rectorat de Clermont-Ferrand
3, avenue Vercingétorix

63033 Clermont-Ferrand Cedex 1

Rectorat de Corse
BP 808
20192 Ajaccio Cedex 4
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Michel Poupelin
Tél.: 0442917000
Fax : 04 42 26 68 03

mediateur@ac-aix-marseille.fr

Bernard Pradat
Tél.: 03228237 10-0322823823
Fax:0322928212

mediateur@ac-amiens.fr

Michel Vigneron
Tél. : 0381654974
Fax:03 81654995

michel.vigneron@ac-besancon.fr

Miguel Torres
Tél. : 055757 87 21
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