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ESSEC-IRENE : « MODELESDE MEDIATEURSET MEDIATEUR-MODELE »
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En introduction, qu'il me soit permis de commencer par quelques ééments issus des interventions de
ce jour. Jacques SALZER et Thomas FIUTAK ont montré I’ extréme richesse et diversité des profils
de médiateurs. A ce dade, il est tentant de dire qu'il y a autant de profils de médiateurs que
d hommes remplissant cette fonction. A partir de son expérience & de sa personndité, chague

médiateur développe en effet un savoir-faire particulier, un modde qui lui est propre.

La moddisation des pratiques est rendue d'autant plus complexe qu'éle se doit d éviter que les
modéles de médiateurs présentés ne deviennent un facteur de cloisonnement, de division, voire

d exclusion pour ceux qui n’entrent pas dans le moule proposé.

C'est pourquoi, sur cette question de « I'inventaire et profils de médiateurs dans le secteur
public », j'a prédablement tenté de distinguer trois éapes permettant d’ é&ablir un modee de
médiateur. Ensuite, je proposeral |’ examen de quatre dtitudes de médiateurs qui offrent une grille de

lecture des différents profils rencontrés.

*  Regponsable du Centre Y velines Médiation. Theése préparée a1’ Université Paris 1 Panthéon — Sorbonne
sous la direction du professeur Etienne LE ROY et intitulée : «Les médiateurs et les centres de médiation,
enjeux pour I'institution judiciaire ».
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|- LESTROISETAPESDE L’ ELABORATION D' UN MODELE DE MEDIATEUR

La premiere étgpe consste a procéder au recensement de |’ existant, inhérent au travail du
chercheur qui doit orienter son travail en fonction des différents domaines ou s exerce la médiation.
Classr, diqueter, catégoriser, indexer sont nécessaires a | éablissement d une typologie sinon
exhaugtive, du moins représentative des pratiques et des usages du mot médiation. Le plan de cette
journée propose aind dans ses différentes « sessons » un inventaire judicieux, nourri au fil des

différentes interventions.

Pierre DURIEZ s est particulierement attelé a cette tache atravers ce qu'il eppelle : «La galaxie des
médiations” ». I| gppardt aind que la médiaion s éend dans quasmernt tous les domaines de la vie
courante. On voit qu’ autour de la médiation gravitent des satellites, des planétes : médiation palitique,
artigtique, sociae, culturdle, internationae, environnementale, commercide, pénae, etc. Ce pardlde
avec |'univers fat penser a I'infini, & la posshilité de toujours découvrir de nouveaux domanes

inexplorés et de nouveaux profils non répertoriés.

1

Réseaux — DIGA (BP 84, 14602 Honfleur Cedex). Schéma reproduit ci-aprés avec |’ aimable autorisation de son
auteur.
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LA GALAXIE DES MEDIATIONS

Ceschémavise arendre compte desinteractions, entrelesdiversesformesde

meédiations, qu’il convient d’appréhender, sous forme dynamique, comme un

ensemble de sous-systémes en évolution constante.

Pierre Duriez

Prooramme CLCJINJEP
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Il s agit ensuite de procéder a |’ analyse et a la comparaison des pratiques répertoriées.
Les pratiques observées sont dors détaillées et éudiées par rgpport a un référentiel. Ce systéme de
référence va étre dégagé a partir d'un point de vue, d'une discipling, qui peut ére le droit ou
I’anthropologie, la sociologie ou encore I higtoire, I'économie... L’andyse sera dors régie par les
principes fondamentaux de ces disciplines, qui offrent chacune une forme de structure mentale qui va
orienter le questionnement. Le profil du médiateur risque aors de n' ére &udié que de profil, ¢ et-a

dire d'un seul cbté. L’idéd serait dors d avoir une gpproche pluridisciplinaire mais cela suppose ala

fois de dominer plusieurs disciplines et de structurer la contribution de chacune d' dles.

C'est pourquoai, je suis parti d’ une enquéte de terrain parfaitement empirique, a partir de témoignages
vivants. Une partie de ces recherches se fonde sur une éude que j’a rédisée ala RATP, durant trois
mois, sur les différents profils de médiateurs. C'est une entreprise extrémement riche de ce point de
vue puisqu' ele est confrontée de plein fouet, a travers la « crise des banlieues », aux différents
problémes de société. Elle représente a elle seule un modée réduit de presque tout ce qui e passe
dansla société urbaine actuelle : avec prés de dix millions de voyageurs journdiers (entre les RER, les
métros et les bus), plus de quarante mille salariés et de nombreux partenaires commerciaux. Je pense
quel’inventaire quej’a élaboré en est resté a ce stade de réflexion. A partir d' un référentiel Smple une
bréve andyse e comparaison des pratiques et proposée laissant au lecteur I'initiative de tirer ses

propres conclusions et déductions.

Latroiséme éape consiste en la modélisation des profils analysés. A ce stade, les modéles

éablis demeurent toujours une approximetion de la rédité, une représentation smplifiée, laguelle est
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en ce sens toujours réfutable. Pour que nos connaissances progressent, pour améliorer les théories
exigantes, il nous faut donc travailler par gpproximations successives, critiquer les modéles existants et

en inventer de plus précis.

A titre d'illugtration, je vous propose de vous livrer une modédisation, adaptée d'un point de vue
sociologique emprunté & Max WEBER? et consacrée & la Iégitimité du médiateur. QU est-ce qui fait
gue les parties reconnaissent sa fonction et lui font confiance ? Classquement on peut distinguer aing

trois sources souvent complémentaires :

La premiére e traditionnelle. C'est pour cda que I'on dit que la médiation a toujours
exigé, que ce soit en Afrique sous | arbre a paabres, en Asie au sein méme de la philosophie
confucéenne ou dans notre Gaule natae : on va chercher le sage, I’ ancétre, le chef de famiille, le
grand frére (sur leque je reviendra tout a I’ heure puisque ce terme a éé repris dans certains

organismes). C’ est une question d' usages ou de coutume.

Ce peut étre auss une Iégitimité |égale, qui est désormais prééminente dans notre société
occidentale. Certains profils de médiateurs de cette catégorie sont désignés par le juge
(médietion judiciaire), I’ adminigtration ou encore la compagnie d assurances. C' et le médiateur

inscrit sur une liste, agrég, certifié en tant quetd.

Enfin, la troiséme source de légitimité tient au charisme. On va voir dés lors ce type de

médiateur pour sa renommée, sa personndité, son expéience ou I'impresson de grande

2 Max WEBER, Economie et Société, 1922.
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maltrise qu'il dégage. On dit par exemple que Saint Louis, souvent représenté sous un chéne du

bois de Vincennes, jouissait d’ un grand charisme.

A patir de cette troiséme éape, I'idéa et d'entrer dans un cercle vertueux ou les théories

s amédiorant, permettent de perfectionner les pratiques, qui aleur tour vont enrichir lesthéories et aing

de auite.

II- QUATRE ATTITUDES DE MEDIATEURS DANS LE SECTEUR PUBLIC OU PARAPUBLIC

Pour éablir I'inventaire qui m’'a é&é demandé, j'a essayé de condruire un référentiel permettant de
repérer dans |’ espace différents profils observés. Face a cette démarche - labnitzienne m'a dit Alain
LEMPEREUR - |e fait que certaines des expériences décrites entrent dans le champ de la médiation
pourrait faire I’objet d’'un débat. La plupart des profils présentés font partie de ce que les Anglo-
saxons désignent comme « ombudsmart », appdlation origindlement résarvée a I'équivalent

scandinave de notre Médiateur de la République.

¥ L’expressiond' "ombudsmédiateur" est utilisée au Québec.
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Au départ, |’ avais une vison tres théorique de la médiation. Je pensais que le médiateur ne dépendait
d aucune des parties, qu'il les rencontrait sans les consailler et ne disposait d'aucun pouvoir de
contrainte. Pourtant, la rédité est tres variable et ces quatre atitudes du médiateur peuvent toutes se
décliner de fagon ternaire : eles peuvent n' ére vraies pour aucune des parties, ou |’ ére pour une seule
partie ou encore pour les deux parties en médiation. Générdement, sur I’ ensemble des cas &udiés, il y
a deux parties en médiation. Certes, il peut arriver qu'il y ait trois, quatre ou cinq parties, mais, par
souci de clarification, ces cas relativement rares ne seront pas pris en considération. La déclinaison de

ces quatre atitudes m'aand amené a condruire le repére suivant :

RENCONTRE CONSEILLE
DEPEND DE
2 parties 2 parties 2 parties
1 \patie 1| partie 1 partie
) CONTRAINT
O partie 1 partie 2 parties

S I’on seréfere a ce schéma, trois puissance quatre, soit quatre-vingt-un profils de médiateurs peuvent
théoriquement &tre répertoriés. Une tele représentation dans I’ espace et toutefois difficile a visudiser
et din d éviter d entrer dans la quatrieme dimension, j'a aplani ce référentid avec pour seul souci
d'illustrer chacune des variables. Je me limiterai donc adécrire 12 profils de médiateur s* illugrant

latrés grande diversité atachée a cette fonction.

4 Letableau de synthése, qui a servi de support & cet exposé, figure en annexe.
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A] Lemeédiateur dépend-t-il des parties?

1. Ce teme dindépendance revé& une tdle importance qu'il qudifie certaines autorités
administratives gppel ées « autorités adminigtratives indépendantes ». L’ indépendance emporte en effet
une présomption de neutrdité et d’impartidité. L’exemple le plus connu est celui du Médiateur de la
République®. Ce dernier ne dépend donc d aucune des parties et ne rencontre aucune des parties ; on
peut dire gu'il consaille les deux parties a travers la recommandation qu'il peut faire &I’ adminigtration
concernant les réclamations dont il a é&é sais (prés de 45 000 en 1997) et ce uniquement quand il
reléve un dysfonctionnement des services adminidratifs ou une ateinte a I’ équité. Enfin, il n'a aucun
pouvoir de contrainte. Toutefois ses avis sont suivis dans 85 % des cas et il peut en outre exercer une
pression efficace par le biais de son rapport annuel publié au Journa Officiel. D’ ou les coordonnées

suivantes qui permettent de le Situer dansle repere quej’a présenté : (0,0,2,0).

Dans cette rubrique de I'indépendance totae a I’ égard des parties peuvent égdement étre cités le
M édliateur européer’ qui peut éire saisi des cas de mauvaise administration du fait des ingtitutions ou
des organes communautaires, le Médiateur du Cinéma’, chargé de régler a1’ amiable les problémes de
concurrence relatifs a la diffuson en sdle des cavres cinematographiques, et le Médiateur du Livre

auqud les professonnels du livre peuvent recourir depuis 1990.

> L’arrét RETAIL du Conseil d’Etat (10 juillet 1981) définit e Médiateur de la République comme une Autorité
Administrative Indépendante. Toutefois I article 69 de laloi du 13 janvier 1989 a préféré le désigner comme une
Autorité Indépendante. Bernard STASI occupe cette fonction pour six ans depuisle moisd avril 1998.

Sa fonction a été instaurée par le traité de Maastricht (7 février 1992) sur I’Union européenne. Jacob
SODERMAN a été élu a cette fonction jusqu’ au 27 septembre de |’ an 2000.

" Envertudel’article 92 delaloi du 29 juillet 1982 sur lacommunication audiovisuelle.
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D’ici peu pourront ére goutés a cette liste le Médiateur de I’ Education Nationale® qui fadlitera le
reglement des litiges individueds (des parents d'ééves, des éudiants et de tout le personnel
appartenant aux éablissements scolaires et universtaires) avec I’ adminigtration, aing que le Médiateur
Nationd pour les Enfants qui aidera au traitement des problemes collectifs ou individuds concernant

I’enfance.

2. Par alleurs, il exigte de trés nombreux exemples de médiateur dépendant d' une partie. Ce lien
de dépendance est bien souvent économique, mais il peut ére égaement hiérarchique, juridique,
politique, psychologique ou encore culturel. Ja chois comme exemple le Médiateur de la Mairie de
Paris, fonction créée par Jacques CHIRAC en 1977 e relayée depuis a Lille e a Lyon. Tout
administré peut saisir directement le médiateur en cas de litige avec un des services municipaux
(logement, effares socides, emploi, vairie...). Sur les 500 & 600 dossiers qui lui sont and confiés
chague année, environ la maitié d' entre eux sont résolus a I'avantage de I'administré. Le lien de
dépendance est manifeste puisque Gérad GELTON, désigné le 21 juillet 1995 par Jean TIBERI,
cumule cette fonction avec cdle d' Adjoint au Maire. Dépendant d’ une partie, il ne rencontre pas les
parties qu'il conseille néanmoains et dispose du pouvoir de prendre une décision qui lie les services en
cause alaMairie de Paris[Coordonnées : (1,0,2,1)]. Ce type de médiation tend a se développer dans
de nombreux autres services administratifs en contact direct avec des populations en grande précarité :

CNAF (René MONTIER), ASSEDIC de Paris (Alain VOILEAU), OPAC (Gilbert STROHL)...

8 Unarrété du mois de décembre 1998 a dé§ja nommé Jacky SIMON pour trois ans & ce poste. || est assisté par 13

mediateurs académiques et 2 correspondants départementaLix.
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3.  Comme troiséme exemple de médiateur dépendant des deux parties, je reprendrai I’ expression
de « médiateur sécant » développée par Miched ROCARD. Lundi, on aang pu gpprendre que Lionel
JOSPIN est un médiateur sécant, a savoir qu'il dépend a la fois de la gauche mitterrandienne et de la
gauche plurielle et que, pour maintenir la cohésion interne, il doit constamment rechercher le consensus
entre les différentes composantes de son Gouvernement. En dernier recours, il peut devenir arbitre et
trancher, mais au-dela de la portée des actions qu'il entreprend, sa popularité dépend dans une
catane mesure de sa cgpacité a maintenir le didogue e a trouver des solutions mutuellement
acceptées. Je peux citer un autre exemple, en matiere de conflits collectifs, sujet qui sera traité par
Hubert TOUZARD cet gpres-midi. Une gréve trés dure ayant éclaté chez EDF, un médiateur a é&é
désigné dans la personne du Directeur régiond d’ Aquitaine, qui jouissait d'un grand charisme aupres
des employés et éait apprécié par sa hiérarchie. Des négociations se sont déroulées nuit et jour dans
une sdle du Tribund de Grande Instance de Paris, lieu chois pour sa neutrdité, et un accord a été
trouvé. En tant que Directeur régiond, il dépendait donc ala fois des syndicats et de la direction, il a
rencontré toutes les parties e leur a prodigué quelques conseils sans exercer de contraintes.

[Coordonnées: (2,2,2,0)]
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B] Lemédiateur rencontre-t-il les parties ?

4. Le médiateur des usagers tout d abord, mis en place par de grandes entreprises publiques,
telles que la SNCF (Bertrand LABRUSSEY), la RATP (Yves LE GALL™Y), La Poste (Francois
ARON™) ou encore plus récemment EDF et GDF (respectivement Josette FOURRIER™ et Michel
DUHEN), statue sur dossier sans rencontrer les parties, parfois gpres de brefs échanges avec les
services concernés. |ls ne peuvent ére saiss que par I'intermédiaire d’ une association nationde de
consommateurs ou d usagers. L’indépendance de ces médiateurs et trés varidble puisqu'elle est
totade ala SNCF ou a é&é chois un magistrat honoraire ala Cour des Comptes, sujette a caution aLa
Poste ou a &€ nommé en 1995 |’ ancien conselller spécid du Président de La Pogte et inexistante ala
RATP ou cette fonction est cumulée avec cdle de responsable clientdle. |ls émettent chacun un avis
aupres des deux parties, qui, méme s'il N'est pas statutairement contraignant, est toujours suivi d effet
par | entreprise a laqudle ils sont rattachés. Globaement, entre 40 % et 60 % des réclamations sont

satisfaites. [Coordonnées : (0 ou 1,0,2,1)].

5.  Larencontre avec les usagers se fat en revanche dans les maisons et antennes de justice qui
ouvrent dans certains secteurs socidement défavorisés (Asnieres, Argenteuil, Bagneux, Clichy,
Gennevilliers) et auxquelles les entreprises de trangports publics (RATP et SNCF) ont décidé de

prendre part.

Environ 150 dossiers par an concernant les contraventions, lesretards, la qualité de service, lestarifs, lesvals...
Environ 70 dossiers par an uniquement en matiére de contraventions.
Environ 300 dossiers par an pour des pertes de courriers, desinterdits bancaires...

Environ 50 dossiers par an concernant des factures (montant, délai de paiement), les relevés de compteur,
certaines installations (emplacement, dysfonctionnement)...

10

11

12
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Ces médiateurs ne rencontrent qu’ une partie, dépendent de leur entreprise, consellent les deux parties
et émettent un avis qui lie leur entreprise. Leur misson consste a régulariser les situations irréguliéres
par le biais de transactions (suppression des frais de dossier, retour a I’amende initide pour les
amendes forfaitaires mgjorées...), a prévenir lafraude tarifaire et la déinquance. En ce sensils sont en
quelque sorte médiateur et partie bien qu'ils servent souvent d' intermédiaire entre les contrevenants et
le Tribund de Police. Issus du département juridique, ils exercent une misson trés appréciée.
Monsgigneur GUIBERTEAU disat lundi que sa légitimité avait &é acquise en dlant 1a ou cafait md.
Cdas applique parfaitement a eux puisgu’ils vont dans les quartiers chauds discuter avec les jeunes au
pied des barres d'immeubles. La RATP a enregistré une baisse de 30 % des agressions commises

contre les bus dans ces quartiers pilotes. [Coordonnées: (1,1,2,1)].

6. Le médiateur qui va ala rencontre des deux parties reste le modéle le plus courant. C'est en
effet de la rencontre directe des parties que bien souvent peut émerger I'accord. C'est le cas par
exemple du médiateur de la Commission des Opérations de Bourse (COB) qui ne dépend d’ aucune
des parties (des épargnants en |'espece) et les consellle sans pour autant les contraindre. Marie-
Claude ROBERT, ancienne chef de service des relations extérieures de la COB, est en charge de
cette fonction depuis 1997. Elle intervient, avec I'accord des parties, dans les différends a caractére
individuel soumis & la COB® lorsque la plainte déposée par I’ une des parties, ingtruite préalablement
par le sarvice juridique, Savére fondée 1l sagit de rédamations d'investisseurs a I'égard d'un
émetteur ou d'un prestataire d'investissement (exécution des ordres, ventes d' obligations tirées au

sort, respect des regles de couverture...). [Coordonnées : (0,2,2,0)].

B3 « Charte delamédiation », Bulletin COB n° 316, septembre 1997.
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C] Lemédiateur conseille-t-il les parties ?

Aing queI’amontré Jacques SALZER ce matin, le médiateur peut se comporter en accoucheur

(profil n°7) ou en aviseur (profils n°8 et n°9).

7. A titre dillugration, je parlera du « médiateur du personne » dont la fonction tend & se
développer dans les entreprises™. A travers |’ écoute, la reformulation et la gestion des échanges entre
les parties, il tente de leur faire imaginer le plus grand nombre de solutions possibles &fin de les faire
parvenir aun accord qui puisse satifaire alafoisleurs demandes, leurs intéréts et leurs droits. Ce type
de médiation interne permet d’ amédiorer le climat socid en offrant aux sdariés la possibilité de trouver
un espace de didogue. De nombreux maentendus sont aing évités ; la communication est facilitée et
les rapports entre les sdariés en sortent renforcés. Dépendant d' une partie (leur employeur), ils ne
consalllent pas les parties et ne disposent d aucun pouvoir de contrainte. Bien que ce soit encore au
stade embryonnaire, des expériences réussies peuvent d' ores et dga ére citées. Aind en est-il du
médiateur du CNRS chargé d améliorer les relations entre la direction et les sdariés. Sa saisne est
directe sans passer par la voie hiérarchique. IBM a également développé une expérience de ce type a
partir d une procédure existante qui S gppelait « Portes ouvertes » et permettait a tout salarié en conflit
avec sa hiérarchie de faire gppd aun supérieur de son choix. Il semblerait que I'OCDE ait auss créé

récemment cette fonction en son sein. [Coordonnées : (1,2,0,0)].

¥ Voir en ce sens les études publiées chaque année dans les cahiers de I’ANDCP par I’Observatoire de la
Médiation dansle Travail (OMT). Renseignements : 12, rue d’ Odessa— 75014 Paris.



COLLOQUE ESSEC-IRENE : « MODELESDE MEDIATEURS ET MEDIATEUR-M ODELE » - 14 ET 18 DECEMBRE 1998
RETRANSCRIPTION DE L'INTERVENTION DE JEAN-EDOUARD GRESY -14-

8. En premiére partie, j'a abordé brievement le terme de « grand frére » dont la |é&gitimité tient a
latradition, ala coutume. Les Grands Fréres employés ala RATP ne conselllent qu’ une partie, laseule
gu'ils rencontrent dans I’exercice de leurs fonctions. Ils dépendent de la RATP et n'ont pas de
pouvoir contraignant. On retrouve un peu le concept des poissons dans I'eau qu’a évoqué Thomas
FIUTAK ce matin ; ce sont des médiateurs, pour reprendre ses termes, «of the culture », qui
viennent directement des communautés vivant dans les cités. Ces derniéres sont d'ailleurs al’ origine de
leur dénomination de « Grand Frére ». Leur titre origind en 1994 éait : « Agents de prévention et de
médiation socide ». La création des emplois - jeunes de médiateurs va développer cette fonction de
maniére un peu différente. [ls sont 13, ala sortie des écoles, pour prévenir les troubles et responsabiliser
les jeunes. Leur mission, telle qu' éle est décrite™, consiste & : «sensibiliser au civisme, rappeler les
regles fondamentales de la société, notamment le respect d autrui, et, d’une fagon générale,
apprendre a se comporter en citoyens ». C'est une belle phrase... Quand on demande a un Grand
Frére ce qu'il fait, il dit : «Je suis déballonneur de conflits ». Il a son langage, sa facon de

S exprimer. Les résultats obtenus sont encourageants. [Coordonnées : (1,1,1,0)].

9.  Unmodée de médiateur aviseur des deux parties se rencontre dans le domaine de la médiation
interculturelle, gppelée encore intermédiation culturele. Le médiateur consdlle et rencontre les deux
parties, ne dépend d'aucune des parties & n'a pas de pouvoir de contrainte. L’intermédiation
culturelle a éé mise en place au Tribuna pour Enfants de Paris par le biais d’ un partenariat éabli entre
le professeur Tobie NATHAN, ethnopsychiatrie, le professeur Etienne LE ROY,, anthropologue du
droit, et le Juge BRUEL. Les médiateurs sont généralement des africanistes, doctorants en droit de

I'Université Paris I Panthéon - Sorbonne.

> Comité de prévention et de sécurité — APMCJ, Rapport d’ activité, RATP, 1994.
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lIs interviennent dans le cadre d’un mandat de justice pour se faire I’ interprete des cultures de chacun.
Du cdté de I’ enfant, ils vont chercher a comprendre ce qui S est passé, déméer par exemple dans les
communautés africaines des problémes de coutumes, de religion ou encore de sorcellerie. En retour,
ils expliquent a I’enfant pourquoi il et 1a et quelles sont les régles de la société qui S gppliquent a sa
Stuation. Du coté du juge, ils vont lui restituer tout ce qu'il N'a pas pu appréhender et expliquer
I’origine ou les raisons du trouble. [Coordonnées : (0,2,2,0)]. De fagcon plus informelle, les «femmes
relas » accomplissent dans certaines banlieues un travall qui poursuit des objectifs rdativement
proches. Ce sont elles qui permettent de lutter le plus efficacement contre I'excison par exemple,
d expliquer la contraception et les rouages de I’ adminigtration francaise. Elles sont parfois consultées

pour |es décisions de politique locale.

D] Lemédiateur contraint-il les parties?

Par contrainte, il faut entendre ici toutes les formes de pressions générdement moraes ou financiéres
exercées par le médiateur sur les parties. Cette contrainte reste toutefois bien en deca de I’ autorité du
juge qui, revétu de son imperium, peut dans certains cas ordonner |’ exécution forcée de sa décision.
Parmi les médiateurs rencontrés, on peut d ores et d§a dire que I’ absence de ce pouvoir de contrainte

est laregle et ladigposition de tels pouvoirs I’ exception.

10. Dans cette rubrique, je présenterai le modele de médiateur dans les médias, qui se développe

actuelement, que ce soit alatéévison, alaradio ou danslaprese.



COLLOQUE ESSEC-IRENE : « MODELESDE MEDIATEURS ET MEDIATEUR-M ODELE » - 14 ET 18 DECEMBRE 1998
RETRANSCRIPTION DE L'INTERVENTION DE JEAN-EDOUARD GRESY -16-

Ces médiateurs ne possedent aucun pouvoir de contrainte a |’ égard des parties - S ce n'est a travers
I"audience qu'ils ont aupres des tél éspectateurs ou des lecteurs -, ils dépendent d’ une partie (la société
qui les emploie), ne rencontrent pas les parties mais leur gpportent en revanche leurs consails. Didier
EPELBAUM joue ce role au sein de la rédaction de France 2 a travers une émisson'® hebdomadaire
gu'il anime tous les samedis. Son émission commence par la lecture de quelques citations tirées des
courriers qu'il a regus afin de donner la tondité générade. Cela concerne généraement des images ou
des informations qui suscitent la réaction des tél éspectateurs (diffusons d’images violentes susceptibles
de choquer les enfants, non-respect de la présomption d'innocence par des journdigtes...). Le
médiateur montre les images en question et interroge adors un spécidiste du sujet traité. Cette
personndité issue de France 2 ou invité extérieur tente d'expliquer les fats e formule quelques
préconisations pour I'avenir : par exemple, lorsgue des images d archive sont rediffusées, cda doit

figurer en permanence sur I’ écran.

Le méme modde est gppliqué au journa «Le Monde », ol Robert SOLE répond aux critiques des
lecteurs a travers la chronique du médiateur. 11 joue en quelque sorte le réle de conscience morae du
journa en tentant de faire respecter le code de déontologie. Il essaye en particulier d'éviter que
certains titres ne soient faux, réducteurs ou encore racoleurs. Certaines émissions de radio (celle
d Eric de RIEDMATTEN sur Europe 1 par exemple), se font le porte-parole de leurs auditeurs qui
dénoncent par tééphone ou courrier certaines injustices ou incohérences du monde quotidien.

[Coordonnées: (1,0,2,0)].

16 « L’Hebdo du médiateur », le samedi a 13h15 sur France 2.
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11. Lesmédiateurs dans les banques et les assurances prospérent a grande vitesse. |l n'est presque
plus de compagnie d assurance ou de banque qui n’ait développé son propre service de médiation.
Ces médiateurs ont pour fonction de rendre un avis sur leslitiges dont ils sont saisis par les particuliers,
sans rencontrer ces derniers et une fois les voies internes de recours épuisées. Il arrive que ces
médiateurs soient indépendants, mais cela reste encore relaivement rare. Certains pour se prémunir
contre leur dépendance financiére, sont parvenus a conclure de véritables Chartes avec leur employeur
leur offrant une certaine latitude d' action par rgpport aux avis qu'ils rendent. C' et en particulier le cas
de Georges DURY, médiateur du Groupement d’ Entreprises Mutuelles d’ Assurance depuis 1988
(MAIF, MAAF, MATMUT, MACIF...). Face aux plaintes des sociétaires, il rend un avis en droit
ou en équité (a peine 10% des avis), qui leur est favorable dans prées de la moitié des cas. La MAIF
(Paul MARCUS) et Groupama (Roland DEFONTAINE) dans le domaine agricole se sont dotés de
leurs propres médiateurs. Cette initiative propre au domaine public a é&é reprise par les grosses
compagnies d' assurance dites capitdigtes telles que Athena, Axa (Serge MAGNAN), CNP (Jean-
Jacques de BRESSON), GAN, Générd Accident, GMF et les Mutuelles du Mans. Les autres
compagnies de ce secteur S en remettent & Plerre BAUDEZ, médiateur de la Fédération Frangaise des
Sociétés d’ Assurance depuis octobre 1993. Afin de Sy retrouver, une boite postale’” « Médiation
Assurance » a pour fonction de trier les Iettres et de les orienter vers le bon interlocuteur. Prés de la
moaitié des avis rendus par les médiateurs concernent I'assurance automobile ou multirisques
habitation. Les assurances liées aux emprunts (pré& immobilier ou a la consommation) et I’ assurance

vie concernent moins d’ un tiers des affaires traitées.

7« Médiation Assurance » : 11, rue de La Rochefoucauld, BP 907 — 75484 Paris Cedex 09.
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Du c6té des éablissements bancaires, la médiaion fonctionne sur le méme modde. C'est and que
I’ Association francai se des Sociétés Financiéres (Cetelem, Cofinoga, Socram...) a créé cette fonction
depuis mars 1995, confiée aujourd hui a Yves ULLMO. Quant aux banques, peuvent encore étre
cités la Société Générale (Christiane SCRIVENER), le Crédit Lyonnais (Pierre RIVIERE), le Crédit
du Nord (Jeen SEMBELY) et la Caisse Nationde de Prévoyance (Bernard PERULLI).

[Coordonnées: (0 ou 1,0,2,1)].

Dans ce dernier domaine, j'a toutefois relevé deux exceptions aux coordonnées indiquées en
introduction. Il sagit d’'une part du Crédit Agricole du Nord-ESt, qui a eu recours a un service privé
de médiation extérieure assuré par Serge BOUGAEFF ou les clients peuvent étre accueillis sur des
« point passerdlle » et dont la compétence est assez large : contrats non respectés, comptes débiteurs,
échéances impayées... || s agit d' autre part de Médidfil, service de réclamation de la BNP en activité
depuis juin 1996, que je ne devrais pas non plus classer dans cette catégorie, car il n'a pas de pouvoir
de contrainte. Sept personnes y travaillent a plein temps et traitent les réclamations directement par
tééphone en concertation avec les responsables des entités concernées (agences, direction du

groupe), seuls améme de prendre les décisons.

12.  Pour finir, mon douzieme et dernier profil sera le plus contraignant de tous. Il ne dépend
d’ aucune des parties mais les rencontre, les consaille et les contraint & respecter son avis. Le moddele
plus courant est celui d’ une médiation menée par une autorité hiérarchique (le patron intervenant entre
ses deux sdariés par exemple), qui, en raison de son pouvair, et en mesure d'influencer le résultat

obtenu.
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Lundi, on a vu Michd ROCARD expliquer gu'au moment ou il a introduit les négociations qui ont
abouti aux accords de Matignon, il a dit aux différents acteurs qu'il y avait de la nourriture pour trois
jours et que Sils ne parvenaient pas a un accord a I’issue de cette période, le gouvernement francais
serait dors déterminé a s engager dans la guerre. C'est trés théétrd, un peu ala maniére de La guerre

de Troie n'aura pas lieu de Jean GIRAUDOUX, ou j'a retrouve le passage d'Iris qui délivre auix

Grecs et aux Troyens le message de ZEUS en ces termes : «Il ordonne & tous les autres de
s éoigner, et de laisser face a face les négociateurs. Et que ceux-la s arrangent pour qu'il n'y
ait pasla guerre. Ou alors, il vousjure et il n'ajamais menacé en vain, il vous jure que ce sera
la guerre. ». Dans une procédure de réglement amiable™ d’'une entreprise en difficulté, j’a vu un
administrateur judiciaire utiliser a peu de choses pres les mémes termes en remplacant Smplement le
mot guerre par celui de liquidation de I’ entreprise. La peur de tout perdre a conduit |’ ensemble des
créanciers a adopter I'accord qui leur était proposé dans I’ heure dors que depuis plusieurs mois la

Stuation était gelée. [Coordonnées: (0,2,2,2)].

B Laloi du 1* mars 1984, réformée par la loi du 10 juin 1994, permet au président du tribuna de commerce de
désigner par ordonnance sur requéte un conciliateur dont la mission est de «favoriser le fonctionnement de
I’ entreprise et de rechercher un accord avec les créanciers ».
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Ains sachéve cet inventaire des profils de médiateur dans le secteur public. Le fat que I'Etat, les
collectivités locaes, les adminigtrations et |es entreprises publiques offrent gratuitement ce service a ses
citoyens, ses administrés, ses usagers, ses sociétaires, participe d’ une volonté d’ gpparaitre comme
plus humain, plus accessble et plus efficace. Le secteur public fait appel aux médiateurs pour prévenir
et corriger le cas échéant les injustices. Cependant, le succés remporté par la médiation aupres du
secteur public ne doit pas servir de placebo e doit mettre en exergue au contraire les

dysfonctionnements et les difficultés rencontrées par les usagers.

Cela est égdement vra pour les médiateurs du secteur privé auxquels il est possible de généraliser
cette andyse, 9 I’on en croit les quelques exemples ou digressions faites dans ce domaine lors de cet

EXPOSE.

Une question demeure néanmoins : la diversité des mandats et des profils attachés & cette appellation
de « médiateur » apparait-elle de fagon cohérente ? Le terme méme de conflit signifie en latin débat.
Auss, il n"est pas surprenant que lamédiation, lieu structuré ou s organisent les débats, soit elleméme
Ujet a débat. Quels que soient les médiateurs, dés lors qu'ils ocauvrent dans le sens de la protection
des droits de chacun et de la démocratisation de la sociéé, leur développement ne peut ére

qu’ encouragé.

Les procédures adminigtratives ou judiciaires prenant souvent I'dlure de véritables guerres de

tranchées ou de dudls qui ne s achéveront qu’ unefois I’ autre aterre, je citeral pour finir a nouveau Jean
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GIRAUDOUX™, pour qui le vrai combat se situe dans la médiation ou la négociation, «le combat

d ou sortira ou ne sortira pas la guerre ».

Question de Myriam BACQUE (Centre de Médiation et d’Arbitrage de Paris) -
Jaimerais simplement savoir s tous ces différents types de médiateurs que vous avez

rencontrés ont été formés ou si ¢’ était une fonction qui leur était naturellement dévolue.

Cet difficile de générdiser mais, le plus souvert, ils ont éé choisis pour leur expérience ou leur
origine e ont &é rarement formés. Par exemple, les Grands Freres ont une formation des plus
succinctes. L’adminigtrateur judiciaire a une compétence en matiére de procédures collectives mais il
est rare qU'il soit formé ala négociation. Ce sont des gens qui ont été choisis parce qu'ils maitrisent le

domaine de compétence du probléme pour lequd ils sont saisis.

¥ Jean GIRAUDOUX, LaGuerre de Troie n’aurapaslieu, Actel1, scénetreiziéme.
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4 ATTITUDES POUR 12 PROFILS

DEPEND DE 0 _patie 1 partie 2 paties
O 0O  Autorité 0 0O Médiaeur 0  [védiateur "sécant"
00 U adminigrative [J1 [0  municipd 02 0
00 O indépendante [ O [ 02 0
[ 2 [vediateur delaRépublique L] 2 H Ville de Paris 0 2

] Exemple de conflit collectif

D O D(Médiateureuropéen, D 1 D D O D Premier ministre
] Lhu Cinéma, du Livre...) [] ] ] []

RENCONTRE 0 _partie 1 patie 2 paties
0 0O Médateur [0 0O Médigteurdans [0 [0 Médiaeur
(0/10 desussges [ 1 [0 lesAntemnes [0 [0 delaCOB
oo g 01 O dedudice 02 0
[0 2 Owmediateur detasncr, [ 2 [0 RaTPet SNCF 02 0
D 1 EHeIaRATP, de La Poste, D 1 D D O D
0 0O dgeorFetdecdr [ [ 0 0O

CONSEILLE 0 partie 1 partie 2 parties
O 0O Médiaeur [0 [LesGrandsFréres [1 [ Médiation
01 0 dupesonnd 01 [ 00 O interculturelle
02z 0 01 0 02 0
0o O CNRS 010 RATP [1 2 [ribunal pour Enfants
0o O IBM 00 0O 00 0O de Paris
D D OCDE D D D D Femmesrelais

CONTRAINT 0 partie 1 partie 2 parties
0 0O Médiageurdans [0 [ Médigteurdans [ UAutorité désignée
01 0 lesmédias [0/10 lesbanqueset [0 [
0o [00 O assurances 02 0
D 2 D France 2 D 2 D GEMA, FFSA... D 2 DSupérieur hiérarchique
D O D Journal Le Monde D 1 D ASF D 2 D:onciliateur (Proc. collective)
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D D Europe 1 D D Crédit Lyonnais... D D



