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Les nedi at eurs acadéni ques dans | e systene
éducatif francais
la force d une "autorité sans pouvoir".

Hél éne Bui sson- Fenet
Laboratoire d Econom e et de Sociologie du Travaill
Ai x- en- Provence

I nt roducti on

Le chanmp  professionnel hét érogéne que constitue
| ' Education Nationale connait régulierenent d'inportants
remani enents. Lise Demailly a su to6t par exenple rapprocher
| " évolution des fonctions de chef d'établissenent de celles
assignées a la maitrise dans |'entreprise industrielle
(Demailly 1994). Les conpétences "nouvel |l es” des enseignants
ont été interprétées en référence au nodéle du "praticien
réflexif" (Argyris, Maroy). Plus récemment encore, des
soci ol ogues du travail se sont penchés sur les "aides-
eéducat eurs” et ont tentés d' appréhender |es nouvelles nodalités
de définition d une activité de service en énergence dans |le
systene éducatif déconcentré.

Nous proposons dans ces lignes de jeter un coup de
projecteur sur une activité a la fois récente et étroite au
sein de |'Education Nationale, celle qui consiste a "anéliorer
la qualité du service rendu aux usagers et acteurs du service
public d'éducation" (Rapport du médiateur de |'EN 1999). La
démarche de nédi ation apparait en effet comre une entreprise de
civisme admnistratif : il s'agit d' amener un univers
bureaucratique, ou | es catégories générales, |'anonymat et le
traitement procédural du nonbre prédom nent, a prendre en
consi dération | a personne singuliere, avec ses caractéristiques
propres, ses affects, et la situation particuliere qui est la
sienne. Quelle fornme d'" autorisation sociale requiert des lors
un col lectif faiblement appareill é, pour inmpulser et soutenir
cette démarche ? Sous quelles conditions, et avec quelles
difficultés travaille-t-il en ce sens ?

C est en partant des caractéres communs aux meédi ateurs
académ ques actuell enent en fonction en nétropole, dont nous
avons recueilli par entretiens |le plus souvent téléphoniques
les trajectoires biographiques, que nous dégagerons des
princi pes de variation internes a ce collectif, qui nous senble
par bien des aspects rel ever davantage d'une fonction ou d' un
rél e, que d'une profession ou méne d' une quasi-profession. Il



conviendra ensuite, a partir des récits d activité et de
| ' observation ethnographique du travail d'un des nédiateurs
acadéni ques, de s'attacher aux pratiques propres de ces agents

afin d' analyser |'effort de construction identitaire dans
|l equel ils s'engagent, et d' en examner les effets sur la
structuration des relations admnistratives entre |'institution

éducative et ses différents publics.

1 — Les différenciations d un collectif honpbgéne

Depuis une vingtaine d'années, |l es gouvernenents
successifs sont porteurs d une série continue d injonctions et
d' actions autour du thenme de |a "nodernisation par |'usager"”
(Warin 1997 ; Jeannot 1998 ; Weller 1998). Tout se passe en
effet comme si |a congruence systém que entre l|la société
francaise et son admnistration, mse en relief par |les
anal yses de M Crozier sur |e nodéle bureaucratique (Crozier
1963), avait
changé de perspective. Transparence et allégenment des
procédures, proximté dans |la rencontre bureaucratique : |es
"attentes du public", bien réelles sinon invoquées comre
telles, et que | e managenent public a fait siennes, participent
a faire glisser le référentiel de la m ssion de service public
vers celui de la relation de service'. Z2Dans |'Education
nationale, la loi d orientation de 1989 a rappelé la place
centrale de |'éléve, et fait sienne |'idée que les fanlles
etaient |es partenaires des enseignants dans |a conmunauté
éducative ; sous |e mnistere Allegre, la volonté de
"dégrai sser | e mammout h" s' est mani festé sous diverses fornes.
L'une d'entre elles a consisté a créer, par le décret du ler
décenbre 1998, un médi ateur de |'Education Nationale et ses
médi at eurs académi ques®. Le premier rapport de 1999 définit

préci sénent |le sens du dispositif : il "n'a pas pour objet de
nmettre en cause la qualité du travail effectué par |es agents
de |'adm nistration de |'éducation nationale. (.) Miis il

révele la demande forte d' exanmen individuel de chacun, qu'i

s' agi sse d' un éleve, d' un parent ou d' un agent de |'éducation
nationale. (.) La création des nediateurs vise avant tout a
dynam ser |'approche qualitative de |"adm nistration vis-a-vis

! Dans le cas de la "nmission", le droit de la fonction publique
définit trois principes : |'égal acces, |'égal traitenment, et
la continuité du service. Dans |le cas de la "relation", il

s'agit de reéaliser "la coordination des acteurs de |'offre et
de | a demande dans |le cours de la prestation”, qui doit prendre
en conmpte la pluralité des caractéristiques sociales de
| *ayant-droit, sa présence lors de la prestation, enfin son
rol e de co-producteur du service (Voir Jeannot, 1998, pp. 15-
16) .
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des famlles et de leurs enfants mais aussi des personnels.
Elle fait |'hypothese tres crédible et presque banale que
| "explication, |e dial ogue sont des réponses plus adaptées que
|l a confrontation devant |es tribunaux ou |la résignation." (p.7-
8)

Le propos de cette preniére partie voudrait déterm ner qu
sont les nediateurs, en insistant successivenent sur |es
ressources conmunes que constituent | eurs expériences
institutionnelles, puis sur |es sous-catégories en présence.

A — "L'expérience" conme ressource propre.

Le médi ateur de |' Education Nationale, "réputé avoir une
bonne connai ssance du fonctionnenent de |'adm nistration de
| ' éducati on conpte tenu notamrent des responsabilités qu'il a
exercees au sein de |'éducation nationale", est nomm pour
trois ans renouvel ables par arrété du Mnistére de |'Education
Nati onal e, de | a Recherche et de | a Technologie. Il choisit et
nomme |es médiateurs acadénm ques pour un an renouvel abl e,
"personnalités depuis peu a la retraite, ayant occupé des

fonctions inportantes au sein de |'institution, gage d' une
bonne connai ssance des arcanes du systeme, d'indépendance vis-
a-vis de |'admnistration, et d'une capacité d'écoute et

d' approche des probl emes humains. "

La question de la socialisation au métier et des
apprenti ssages collectifs, que les sociologues du travail
nmettent en exergue lorsqu'il |eur faut repérer et analyser la
transition entre |le nonent ou se fabrique une nouvelle tache
(Licence) et celui ou |l e groupe professionnel en revendique |e
monopol e (Mandate)®*, ne se pose guére — ou plus précisénent "ne
se pose plus” - dans le cas qui nous intéresse. Retraités, les
38 médi ateurs académ ques travaillent trés |argenent seuls,
évent uel | ement secondés d'un correspondant départenental si
| " académ e est dense, et ne se retrouvent qu' épisodi quenent,
|l ors de journées annuelles lors desquelles ils échangent
d' ailleurs peu de ténpoignages. "L'expérience" dont ils se
réclanment, et qui constitue a la fois la |égitimté de |eur
réle et les balises de leurs pratiques, est tout entiére issue
de leur trajectoire professionnelle antérieure, nmenée | e plus
souvent de bout en bout au sein du systenme éducatif.

Car les carrieres y ont été |ongues, parfois turbul entes.
Au sein d'un collectif dont Jacky Sinmon, Mdiateur Nationa
depuis les origines du dispositif, remarque qu'il est
singuli érenent stable, |les chefs d'établissenent sont de |oin
| es plus nonbreux, formant prés de la moitié des effectifs.
L' i nspection d' académ e et de |'Education Nationale, touchant a
la fois au primaire et au secondaire, constitue |e deuxieéene
groupe de médi ateurs avec environ 12 personnes. L'inspection

* Voir E.C.Hughes, Men and their Work, New York, Free Press,
1958.



générale, et plus particuliérenment son versant adm nistratif
(1" 1 GAEN) se trouve en | égére supériorité nunmérique sur |les
menbres de |'enseignenent wuniversitaire (un recteur, deux
présidents d'université, un secrétaire général d' université).
La prem ére catégorie de nmedi ateurs révele une forte nobilité

géographi que : les chefs d'établissenent ont souvent connu pl us
de trois académ es dans leur carriére, et sont tous d' anciens
ensei gnants pronus par liste d aptitude. Cette nobilité
apparait plus faible pour les admnistratifs et | es

universitaires, plus dipldnms en noyenne que | es précédents,
qui mettent en revanche a leur actif |'expérience de différents
services au sein de la ménme admnistration. Certains des
médi ateurs ont pu déja participer dans leur carriére a la
création institutionnelle d une instance d' éducation ou de
formation ; plus d' un chef d'établissement sur deux a adhéré a
une associ ation rel evant des réseaux pédagogi ques.

La forte | égitinmté professionnelle a laquelle le réle de
meédi at eur de |' Educati on Nationale se trouve associ & explique
un repérage des personnalités "par |le haut" : Jacky Sinbn nomme
apres une entrevue avec la "personnalité”, sollicitée |le plus
souvent par |le recteur d académ e. Dans un seul cas (dont
| ' exception se trouve redoublée par le sexe fémnin de
|"intéressée), la démarche est le fait d' une personne inforngee
par voie de presse de |'énergence d'une médiation dans
| "administration rectorale, qui portera directenment son intérét
devant |e Mediateur National. Parce que |'admnistration
eéducative apparait tres décentralisée et qu elle est avant tout
vécue comre conplexe, il faudra un fin connaisseur de ses
arcanes

"Qutre la spécificité forte de chacune des acadénies, je
dirais qu'il y a une sorte de psychosoci ol ogi e des services a
maitriser. Il faut non seul enment connaitre |'organigramme, nais
ce qu'il y a derriére |'organigramme : pourquoi ce n'est pas
tel chef de service qui répondra avec pertinence a tel type de
requéte, nmai s davantage |la secrétaire du service d' a-coté. Qi
on va heurter quand on aura telle type de denmande, qui s'y
pliera plus volontiers."

L' él aboration d'un dispositif de nédiation puisant son
autorité dans |' expérience |ongue de ses nenbres se rapproche
ainsi d'une situation d'expertise, que mon peut décrire par
quatre traits essentiels (Fritsch 1985) : 1) |'énergence d' une
situation de fait probl ématique, c'est-a-dire non saisissable
et gérable avec | es schénmes de conpréhension jusque |la utilisés

(ici les problémes d' équité produits par une denande
d' éducation croissante, dans |"'attente d' un service public de
qualite) ; 2) I'intervention d' un savoir de "spécialiste" ; 3)
dont la fonction se bornera a fournir un avis ; 4) a un
mandataire qui |'a sollicité et rendra ainsi une décision
“écl airée".

I nversenent, wune telle initiative se démarque de |a
propension actuelle a créer des conmtés d usagers - comre on en



croi se désormais au sein des hoépitaux publics (Lascounes). Deux
conséquences a ce choix : il pose la question de |

i ndépendance et de la neutralité des pratiques de nmedi ateurs,
toujours trés proches des services — une indépendance néannoi ns
garantie par |le statut de "retraité" des nediateurs ; surtout,
| a faible socialisation du dispositif est a la fois gage de son
efficacité ponctuelle (lorsqu'il faut "régler un probléenme"), et
i ndice d' une dénmarche tres pragnmatiste, qui peut venir nasquer
les difficultés d' une adm nistration a réfl échir en profondeur
sur ses propres pratiques, et plus largenent sur le type de
relati ons entretenues avec un "public".

B — Sous-cat égories et principes de variation.

Par-dela |'él ément conmun aux meédi ateurs que constitue
"I ' expérience professionnelle en partage", des sous-catégories
pernettent de révéler un certain nonbre de variations dans |es

pratiques et les éthiques de la médiation. Il faut d' enblée
noter la faiblesse nunérique des fenmes : sur les 31 nédi ateurs
acadéem ques act uel | enent en fonction (nonobst ant 7

correspondants départenentaux), seuls six sont des femmes, ce
qui s'explique sans doute en priorité par un facteur
générationnel ®>. Interrogées, les intéressées n' hésitent pas a
nettre en avant ce qu' elles estinent ressortir de qualités plus
spéci fiquenent fém nines : capacités a |'écoute, conpréhension
bi envei l | ante, conpétence a |'acconpagnenent et sens pratique
appar ai ssent ainsi come des dispositions bien ajustées a |la
fonction de nmédiation

"Je dirais que ca apporte un plus, par rapport aux usagers
surtout, parce que |orsque vous avez une famlle qui vient vous
trouver, et quand je dis "famlle" c'est plus souvent |a maman
qui se charge des questions scolaires et qui est attentive a
| équité envers son enfant, quand en face ces usagers trouvent
une feme, je pense que c'est tout bétement plus facile pour
eux d'avoir confiance. C est sans doute des histoires de
proj ection avec beaucoup de subjectivité et d arbitraire tout
ca, le fait est que je pense que ca a des effets sur la
relation.”

Les entretiens successifs l|aissent voir deux autres
spécifications possibles a |I'intérieur du réseau. Les
médi ateurs font tout d' abord fréquenment référence aux "deux
nondes"” que constituent d' un cb6té |'enseignenent preé-bac, de
| "autre |'enseignenment universitaire. Dans |le prem er cas, nos
interlocuteurs font le récit d' un univers hiérarchique conpl exe
mais stable et visible : |le médiateur y a pour prem ére tache

°® Plus de la noitié des médiateurs interrogés sont nés avant
1940. Le taux d' activité fémnin de cette génération a |'age de
20 ans (c'est-a-dire en 1960) est de ?? Les nmediateurs
occupai ent des postes de cadres dans |' Education Nationale, ce
qui limte encore |la probabilité d'y rencontrer des femes.



d orienter les requérants, en |les guidant dans | e dédal e des
services. Dans |le second, |'organigramme n'apparait d'aucun
secours. L'autonom e des instances universitaires, |'absence de
di spositifs d'inspection (notamrent pédagogique), |le faible
degré de conmunication entre |les services des UFR et parfois
mene |'absence d'un service juridique clairement identifié
nécessitent, pour que la requéte aboutisse, une inplication
personnell e forte des médi ateurs dans des contacts singuliers
et personnalisés avec ceux-la nméne auxquels elle s'adresse. Ces
démarches font cl ai renment intervenir des criteres de
famliarité et de proximté a |'égard des "responsabl es réel s"
de la reégulation wuniversitaire, nobilisent davantage |es
ressources de réseau des nedi ateurs. Elles désignent aussi en
creux les plus grandes difficultés que rencontre | e médi ateur a
faire réfl échir les services admnistratifs universitaires sur
| eurs propres nodes d' action, dans |la nmesure ou le fort degré
de localisnme, |'autonome traditionnelle des agents et |eur
faible culture hiérarchique font obstacle aux apprentissages
collectifs du "service a |'usager".

La seconde spécification concerne |'orientation des
médi at eurs, en fonction de |leur formation personnelle et des
habi t udes professionnelles qui lui sont liées. Car un petit

groupe de sept ®médi ateurs (inspecteurs généraux de
| "adm nistration de |'Educati on Nationale et de |a Recherche,
secrétaire général d'université, attaché d' adm nistration
centrale) se réclane d une formation juridique en droit public,
et y rattache volontiers ses pratiques

"Je me suis fait un principe de ne recevoir de requéte que
par écrit, en revanche j'y réponds toujours trés rapidenent, a
comencer par un accusé de réception. Ensuite je fornule sous
forme de bordereau | a question auprés des services concernés,
en demandant de respecter un délai inparti. Si les services ne
répondent clairenment et dans les tenps, j'écris la réponse au
requérant, je peux vous donner la fornmule toute faite si vous
voul ez..Si | a réponse nme parait peu claire, anbivalente, ou si
les délais ne sont pas respectés, je relance le service
concerné ou je my présente pour avoir des explications, des
éclaircissements qu'ensuite je traduirai pour |e requérant.”

Les aspects relationnels de la nmédiation sont alors
souvent marqués du sceau du soupcgon

"Je nme méfie beaucoup du pathos, des situations ou on ne
demanderait de jouer le réle du psy, ou |'arme ce serait de
faire pleurer dans | es chaum eres. Et c'est vrai qu'autour de
| " école, on sent qu'il y a tellement d enjeux, |'affectif nonte
vite dans | es discours. Je crois que je ne saurais pas quelle
pl ace avoir dans un contact de face-a-face, ou il y a

® Il faut préciser que les requétes apparaissent davantage
porteuses de tension organisationnelle au niveau universitaire,
dans |la nmesure ou |eur agrégation peut notiver une action
coll ective de |la part des syndicats étudi ants.



rapi dement de la surenchéere. Je préfere des pratiques plus
fornmelles, mais a non avis au final plus efficaces.”

On aurait toutefois beau jeu d' opposer frontal enent une
médi ation "de type relationnel™ & une nmédiation "de type
juridique". D abord parce que les nmeédiateurs plus portés a
| * écoute personnalisée ne se départissent pas pour autant
d'investissements de forme qu'ils jugent nécessaires a
| " encadrenment plus coutum er que réglenentaire de |leurs
prati ques

“"Moi j'aime |le contact direct, la pate hummine, ca ne
permet vrainment de toucher du doigt la difficulté, je ne vois
pas conment un nedi ateur pourrait s'en passer. Mais attention,
il ne s'agit pas de faire de | a psychol ogi e sauvage. Je ne suis
pas | a pour tendre |l e nmouchoir, ou méne prendre fait et cause
pour |e pauvre usager contre |la nméchante adm nistration. Il
faut d'ailleurs des garde-fous, parce qu' on pourrait prendre
plaisir a endosser ce genre de ré6le. Par exenple il y a
toujours une trace écrite, je ne demande pas forcénment aux
personnes de m adresser un courrier dans |es formes avant une
prem ére rencontre mais je |l eur demande de nme faire un résume
par écrit de leur requéte, des démarches déja effectuées et de
| *amener lors de cette rencontre. Et je prends toujours garde a
ne pas |les déresponsabiliser, si certaines démarches qu'ils
n'ont pas faites auraient pu étre tentées je | es engage a |es
entreprendre. Et puis ils savent que je ne suis pas un arbitre
qui décerne des bons et des mamuvai s points, j'entends chacune
des parties et lorsqu' il s'agit d un conflit entre |l es parents
et |'"établissenent scolaire, je fais attention a ne pas court-
circuiter, je joins toujours |'établissement en suivant |a
| i gne hiérarchique."’

Ensuite parce que les nédiateurs a |'orientation plus
juridique ne se désintéressent pas du "contact" avec |es
requérants. Plus précisénment, ils pensent qu'une application
pleine et entieére du reglenment est plus a méne de satisfaire
|l es demandes des usagers, qu'une attitude privilégiant
| " acconpagnenent relationnel. Ainsi |la conception d' une équité
fondée sur |'idée d' arrangements avec |les régles® et opposée
au respect strict et abrasif de |'égalité, nous parait-elle
quel que peu fallacieuse : ce qui conpte avant tout pour |es

by

médi ateurs, c'est de parvenir a |'application |a plus conpleéte

des regles, de maniere a faire jouer |'intelligence de |eur
i nterprétation

"'l ne faut pas prendre les regles, |les décrets, les
circulaires pour plus bétes qu'ils sont. Il faut prendre acte

" Cette posture révéle plus |argement une opinion critique
envers toute démarche de clientélisation des rapports aux
usagers, qui produirait |'idée d" un service "sur nesure"

Cest du noins ce que suggere |'analyse du pouvoir
di scrétionnaire de "lI'adm nistration de terrain" par Ila
soci ol ogi e anméri cai ne des organi sations (Lipsky ?)



de la narge laissée a |'interprétation de |eur application, qu
n'est pas une marge fortuite, une sorte d'interstice a la

frontiere de la | égalité dans lequel il est possible de nettre
|l e doigt. Faire de la jurisprudence, ce n'est pas filouter. Le
| égi sl ateur sait qu' entre |le texte et son application, il y a
toute la distance entre une forne et les circonstances de |la
vie, I"infinie diversité des situations et des cas. Et dans un
Etat de droit, on n'a pas seulenent |le pouvoir mais aussi |le
devoir d' ajuster. Cest |"esprit de la lettre, plus que la

lettre qui conpte. Alors une conception plus "rel ationnelle" de
|l a médiation est intéressante dans la nmesure ou elle pernet
justenment de m eux prendre en conpte cet écart. Il reste que
noi je fais de la médiation et pas de la conciliation.™

C — Des personnalités bien disposées

Les nédi ateurs académ ques de |' Education Nati onal e sont
donc confrontés a la nméme difficulté que |es délégués
départ enment aux du Medi ateur de | a République, créés en 1973 sur
| e modél e nordi que des Orbudsmen (Warin 2002) : il |eur faut
exercer un contrd6le fondé sur des notions non-juridiques comre
| e bon fonctionnenent de |'adm nistration et |'équité, ce qu
| eur confere une conpétence plus large que celle du juge

adm nistratif (Delaunay 1999) ; en néne tenps, ils ne sont pas
habilités a contester |es décisions admnistratives, a
enj oi ndre des nodifications de procédures ou a recomrander des
réformes de type réglenentaire ou juridique. Ils acceptent
ainsi d' énettre un produit - le rapport acadéni que annuel -
sans véritable force : ils transnettent, infornment, attirent

| "attention, formulent éventuell enent des suggestions au
Medi at eur National, qui se charge a partir de cette collecte

d' énettre une série de propositions dont il conviendra
d' éval uer régulierement les effets.

S'il est une puissance qui pernet de |les caractériser,
c'est ainsi celle de "lI"autorité", dans un dispositif fondé sur

une confusion entre | es caractéristiques norales de | a personne
et ses qualités professionnelles. Cette autorité renvoie
d' abord au mul ti positionnenent soci opr of essi onnel des
intéressés. Car |a plupart des medi ateurs acadéni ques joints
font allusion a plusieurs adhésions associatives, avec une
nette propension a se nobiliser en direction des pays en
dével oppenment, ou au sein des réseaux d' éducation popul aire.
Les conpétences induites par ce type d engagenent polycentrique
nous senble renvoyer d'une part a une aptitude réflexive

théori sée par D. Schén (1983) et appliquée aux ensei gnants par
pl usi eurs chercheurs en éducation (Lessard 1991, Lang 1996 et
1999). Nos interlocuteurs ne se sont pas contentés de produire
un service pendant |eurs années d'activité, ils ont nontré
qgu'ils savaient se situer en surplonb de |eur propre nétier,
dans une réflexion distanci ée sur leurs pratiques. Cette "prise
de hauteur" se double d' autre part d'une posture axiol ogi que,



| eur pernmettant de porter un regard normatif, souvent critique,

sur leur propre univers professionnel : la responsabilité de
| " écol e dans la reproduction des inégalités et des hiérarchies
sociales, les difficultés de |'admnistration scolaire a
considérer la personne, l|les tendances de I|'institution a
i gnorer son environnenent soci étal sont autant de thénes par
| esquel s nos interlocuteurs justifient I'intérét qu'ils portent

a la fonction.

L'autorité noral e des "personnalités” que constituent |es
médi ateurs, révélée par |a polyvalence de réles sociaux,
réclame que |leur conpétence a tenir ensenble raison et
convictions se transforne en perfornmance proprenent pédagogi que
aupres des services déconcentrés. L' essentiel est de produire
et faire produire du conprom s, c'est-a-dire de concilier les

contradictions entre le souci de |a personne et |'égalité de

traitement, |e respect des procédures et |eur adaptation
différentielle. "Dénmarche rai sonnabl e", "prudence", "nesure",
"sagesse", "maitrise" : autant de vertus par |esquelles
s'articulent un vécu antérieur au cours duquel nos interviewes
se sont illustrés come "homres de dial ogue”, et une action

"destinée a faire naitre ou renaitre des rel ations nouvell es,
soit a prévenir ou guérir des relations perturbées" (Six 1990).
Une disposition au contréle public des passions, souvent
vérifiée dans le cours de la trajectoire professionnelle, en
meme tenps qu' une sensibilité avérée a | a cause des "éduqués”
prennent ici la forme d un nodele de conmportenment. P.Warin
(2002, p.52-53) y insiste a propos des dél égués du Medi at eur de
|a République : "En agissant en tant que pédagogues, |es
dél égués du Meédi ateur ne cherchent pas vrainment a | égitiner
| "action adnministrative, ni a s'ériger en porte-parole des
usagers. Leur démarche repose sur un double objectif qui |eur

confére une neutralité : d un cbté, ils visent a anéliorer |es
services rendus en attirant |"attention des adm ni strati ons sur
les difficultés qui sont de leur fait, de |'autre, ils

cherchent a faire conprendre aux requérants que |"activité
admnistrative a ses limtes et ses contraintes.”

2 — Des pratiques sous |l e sceau de |'anbi val ence

Ce sont pourtant les difficultés exprinées par |Iles
personnes | es nmoins bien disposées a ce rdle d'intercession,
gui donnent une idée de |'anbival ence de |'exercice. D un coteé,
| e principe consistant a considérer de mani ere bienveillante
| es requétes des usagers peut provoquer, comre par un effet
conpensatoire, une attitude de défiance envers |la surenchere
des préférences que porte | e nodele consunériste. De |'autre,
l e travail avec |es services peut trouver a se durcir en une
attitude de para-control e et de surveill ance des
dysfoncti onnenents.

A — Trouver une place fonctionnelle



Deux publics, parfois sécants, s'adressent au neédi at eur
académ que : |es personnels qui connaissent des problenes
rel evant de la réglenentation statutaire et du droit du travail
de |l a fonction publique, et | es usagers. Dans |le prem er cas,
des services rectoraux sont déja en place. Dans |les entretiens,
|l es rapports avec |es services juridiques sont |[|argenent
définis sous un aspect positif : questionnés a ce propos, |les

médi at eurs recentrent |l eur fonction sur |'évitenment du
contentieux. Il s'établit ainsi une forme de donnant - donnant,
dans | equel les services juridiques fournissent | es

i nformati ons nécessaires au traitenent approfondi des dossiers,
tandis que | a nmédiation est anmenée a éviter |'enconbrenent du
contentieux. Les relations avec |les Directions Des Ressources
Humai nes sont plus conpl exes. D abord parce que | e réseau des
DDRH se nmet en place tardivenent dans |' Educati on Nationale, et
peine a trouver sa place entre une direction des personnels
forte, et I'inplication déja ancienne des Inspections
Pédagogi ques dans |l e traitenent des personnels en difficulté.
Ensuite parce que le service du nmédiateur lui fait directenent
concurrence, alors nménme que proférant son indépendance, il
parait meux adapté a la démarche de requéte qu'un service
faisant lui-mene partie de |'adm nistration que |e plaignant
vient pointer du doigt. Le premer rapport du Mdiateur
National |e souligne

"Le nmédiateur académ que qui ne fait pas partie de
| "admi nistration a la différence du DDRH, ne doit jouer un réle
qu'a titre exceptionnel. O, actuellenent, la totalité des
nmédi at eur s acadéni ques sont parfois submergés de réclamations
qui, pour la plupart, auraient pu étre solutionnés par | e DDRH
voire le chef d' établissenent."®

Dési gnés par un r6le plutét qu' assignés a une structure,
| es médi at eurs peuvent ainsi apparaitre come des "nouches du
coche" pour un service de ressources humaines en ml de
consi dération hi érarchique. De nénme, |leurs interventions aupres

bY

° Le rapport de 2001 y insiste a nouveau : "Plus grave est |a
situation dans |laquelle se trouvent des demandeurs qui n'ont

pour seul e réponse a des situations parfois dramatiques sur |e
plan humain, qu' une grande résignation de l|a part de
| "adm nistration. Dans un tel contexte qui se caractérise
souvent par de bonnes relations entre |e DDRH et | e nedi ateur

acadéni que, ce dernier est parfois tres dénuni et doit rappeler

régul i erement que son rdle consiste a suggérer des sol utions
qui ne peuvent étre prises que par |'admnistration et...
notament un DDRH en prise effective sur |'ensenble du
di spositif de gestion (.). Les nmédiateurs académ ques
constatent, en dépit des qualités personnelles des intéresseés,

une grande incertitude quant a leur rdle veéritable, |eur

posi ti onnenment et une grande difficulté a faire naitre, au-dela
des nots, une démarche en réseau.”
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des services admnistratifs peuvent étre interprétés comme un
court-circuit dans un traitenent routinisé des dossiers, ou |la

| ogi que d' un foncti onnenment i nter-services | " enporte
général enent sur la considération du contenu propre des
opérations et de la place qu'y tient |"adm nistré.

B — Convertir les ayant-droit

Si les requétes des personnels sont |'occasion de saisir
la difficulté a s'insérer dans un fonctionnement administratif
basé sur une |ogique de statuts et de structures davantage que
de r6les et de coordination de réseau, |la part croissante des
requét es des usagers engage un autre type de difficulté.

Les rapports du Meédiateur National donnent a voir des
usagers saisis par un “sentinent d injustice” face a un service
public qu'ils ne cherchent pas a priori a quitter, mis dont
ils regrettent |’inconpréhension, |le nmanque d écoute et de
di al ogue, |a faible capacité a proposer des solutions de
rechange ou a construire des conpronis. Lorsqu’ on classe |es
réclamations, la notion de “justice” au regard de laquelle |les
usagers s’estinent maltraités et qui motive |eur démarche
apparait renvoyer a trois types de conceptions différentes. La
prem ére concerne |’ égalité des chances : dans le cas du
handi cap ou des difficultés propres a la situation famli al e,
| es nmoyens de discrimnation positive (donner plus a ceux qui
ont moins - un aide-éducateur, une bourse...) pernettent par
principe d aligner |les éleves sur un néne niveau de ressources,
sans pénaliser les famlles. La deuxieme rel éve d une justice
commutative : si les famlles acceptent de scolariser |eurs
enfants précoces dans |’ ensei gnenent public, participant ainsi
a élever le niveau scolaire d une classe ou d un établissenent,
c’ est en échange d’ un cursus abrégé et d’ une pédagogi e adapt ée
au cas de leur enfant. Il s’établit un “donnant-donnant” au
travers duquel les famlles font valoir ce qu elles apportent
au systeme éducatif, afin d obtenir une équival ence dans
| " échange. Le troisiéene type de justice renvoie en fait a
| équité de traitenment : il s’ agit alors de proportionner la
reponse institutionnelle aux caractéristiques de |la situation,
par exenple d ajuster la sanction aux actes d un éleéve
difficile.

Les nedi ateurs académ ques ne peuvent étre saisis par |les
services admnistratifs confrontés a une difficulté, mis

uni quenent par |es usagers. Ils se réferent cependant a une
identité institutionnelle forte, qui 1induit une position
originellenment positive a |'égard des services académ ques, qu

font "généralement trés bien leur travail", auxquels "il est
rarissime de pouvoir reprocher un manquenent de type
réglementaire”. De cette posture, il se dégage deux
conséquences. La preni ére, qui apparait trés régulierenent en
conclusion des rapports du Mdiateur National, consiste a
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insister sur |'inportance de |'information. Le rapport sur
| *année 2002 |'affirne

"(..) nonbreux sont les interlocuteurs des nédi ateurs qui
attendent d'eux la possibilité d expliciter leur situation sans
nécessai rement attendre wune solution. Ce sinple constat
renforce |la nécessité pour |'institution scolaire d' écouter et
d' expliquer, condition de |'établissenent d'un Ilien de
confiance de qualité."

Conme pour ajouter un surcroit de crédibilité a

| *argunent, | e Médi ateur précise que "Cette confiance est aussi
une condition de |'efficacité de |'action adm nistrative."

La seconde conséquence porte sur |'orientation des
pratiques des mediateurs a |'égard de cet wusager noins
utilitariste que désinformé, noins revendicatif qu'en perte de
repéres. De méne qu'il faut en quelque sorte civiliser les
moairs administratives'®, il s'agit dinciter le requérant a
opérer une démarche de conversion, depuis |a posture de
"I ayant-droit agressif" a celle de "I'usager conciliant".

Contrairement a |’ analyse strictenent wutilitariste du

consumeri sne scolaire (R Ballion 1982, J.E. Charlier 1993), les
dossiers de nédiation pernettent de juger des attentes de
| " usager et de vérifier ce que Philippe Warin appelle son
“individualisme nodéré". Il va donc s'agir de |'aider a
produire une expression |égitine de ses intéréts propres,

c'est-a-dire a s'extraire d' une posture d' outragé pour nonter

en généralité, a passer du registre économ que de |'intérét
personnel au registre civique enpruntant au | angage des vertus,
et renvoyer ainsi |'unicité de sa situation “a des valeurs

uni versell es censées cinenter la vie sociale et enpécher que
l es relations de service ne soient qu un pur rapport de force”
(Warin 1999). Ces grandeurs susceptibles de soutenir une
position conmune par |la pertinence norale et |a cohérence
normative qu’ elles pernmettent d afficher, sont la solidarité
(par rapport au handi cap, aux situations famliales, aux él éves
difficiles), la reconnaissance des différences (cas du
handi cap, des él eves intellectuell enent précoces), ou encore |a
limtation de |’ arbitraire (cas des sanctions disciplinaires
de |’ éval uation des jurys)?!’

10 | "insistance, dans les entretiens come dans |es rapports,
sur la nécessité d' accuser réception aux courriers des
requérants, de leur répondre le plus diligement possible,
d' i ndi quer | es coordonnées de |'agent sui suit |e dossier, en
constitue une preuve parm d'autres.

1 Gardons-nous bien cependant de céder & une conception
angélique de |'usager-citoyen. D une part, c'est préciséenent
| ' exposition par |les usagers de leur |loyalisme (ce que |es
rapports du nedi ateur de |'Education Nationale appelle "la
bonne volonté") qui leur sert d argunent dans |'établissenent
d'un conprom s susceptible de faire place a leurs intéréts.
D autre part, il faut bien reconnaitre que |'appui sur des
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C - Entre la | ogique des "sages" et celle des "professions
i nt er médi ai res".

Les pratiques de nédiation, dont on ne peut que constater
| ' expansion depuis une vingtaine d' années dans différentes

sphéres sociales'? — |'Education Nationale en concernant au
final Ie dernier champ institutionnel d'application -,
pourrai ent bien reévéler un  nmouvenent plus large de

disqualification de la fonction régulatoire autoritaire des
institutions sociales, au profit d une valorisation de
| *autocontrole par les individus et |es groupes de |leurs
propres pratiques’®. A ce titre, nonbre de caractéristiques
soci opr of essi onnel | es des nédi at eurs acadéni ques de | ' Educati on
Nati onal e rappellent celles que D. Merm (1996) a décrit pour
les menbres du Comté National d' Et hi que. Not anment ,
“|' él oi gnenent du fondanmental i snme professionnel” pernet de se
di stanci er avec une conception formaliste du reglenment ; il
renvoi e aussi a la "hauteur" que |es personnalités désignées
sont social enent autori sées et professionnellenent formes a
prendre a |'égard du stéréotype popul aire du bureaucrate "rond
de cuir" conformste et défensif. Cette distance se fonde
seul enment cependant sur | a |ongue fréquentation des services ;
elle ne s'appuie pas sur les ressources qualifiantes et

spéci al i sées d'une professionnalisation qui pourrait outiller
et rendre crédible |les conpétences ainsi mses en cvre!® De
méne que |'éthique apparait comme une "nornativité molle"?® la

meédi ati on renvoie a une "régul ation floue"” et intersticielle,
dotée de |'efficacité que confere |'autorité norale de qui
| "exerce, dans le circuit d'échanges permanents qu'il instaure
entre les services, les établissenents, les publics et les
pr of essi onnel s éducati fs.

références eéethiques a l|la solidité que |les dispositifs
collectifs lui conferent. Appareill és par exenple d un réseau
associatif dynam que de parents d'él eves, | " arbi trage
i ndi viduel des colOts et des intéréts n'a d autre choix que de
s'inmbriquer dans une conception supra-personnelle du bien
public.

12 Certains auteurs ont d' ailleurs pu parler d'inflation" a ce
propos. Voir M Lindeperg (2001).

13 Un tel mpuvenent entre en cohérence avec |le "processus de
civilisation" que définit N Elias (?).

14 Cest la du noins |'argunent que nobilisent |es tenants d'un
prof essionnalisation de |la médiation famliale, sur fond de
crise des métiers du social. Voir M Sassier (2001).

15 D Menmi écrit : "Tout se passe come si |es experts savai ent
gu' en se renvoyant sinplenent la balle, elle prend sans cesse
de |' épai sseur normative, a la facon, en quel que sorte, dont se
confecti onne une barbe-a-papa. Cette opération se fait a partir
de la science nolle produite par |les experts." (p.218)
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Producteurs d' ententes par circulation de l|a parole,
proches en cela de ces "sages" qui fabriquent de | a norne par
aggl uti nement d' énoncés, |es nédi ateurs académ ques exercent
donc noins un "métier" qu'ils s'investissent dans une
"fonction" dont les attributs rappellent en bien des points |a
"m ssion" qui a pu orienter leur trajectoire professionnelle et
| eur conception du service public!® En cela, ils se
rapprochent aussi sous certains aspects des "nouvelles
prof essions intermédi aires” du secteur tertiaire, dont le rdle
prof essi onnel n'est plus dicté par |'anont du reglenent ou de
| a déontologie, mais "par |'aval", c'est-a-dire par |'usager
avec lequel |e service se trouve coproduit. On retrouve
notanment dans le travail de nédiation les trois spécificités
propres aux "nouveaux nétiers du social"™ : un brouillage de |la
démarcation entre |es bénévoles et |es professionnels!, au
point que |a conpétence se définit nmoins par |la qualification
gue par la capacité a construire son cadre de travail ; une
connai ssance "de |'intérieur"” d' un univers de pratiques et de
sens, supposée garantir |'adaptation de |I'action aux besoins
réels du public ; enfin une démarche consistant a aller au-
devant des usagers, en suscitant |la demande plutdét qu'en
| "attendant, de mani ére a atteindre ceux qui ne solliciteront

pas spontanénent, parce que rebelles aux structures
traditionnelles.

Entre "sages" et "nouveaux travailleurs sociaux", les
médi ateurs académ ques de |'Education Nationale doivent

final enent oaivrer a ce que la continuité d une gestion des fl ux
ne produi se pas de rupture sociale.

Concl usi on

Les médi ateurs académ ques de |'Education Nationale
occupent une fonction davantage qu'ils exercent un métier
Cette non-professionnalisation voulue des |'origine et

revendi qguée au cours des entretiens est un él énment explicatif
de la précarité du rbéle, qui pourrait étre rayé de la carte des
servi ces déconcentrés par une circulaire identique a celle qui

1 La rhétorique du désintéressement et du don émaillent

d ailleurs leurs propos, qu'il s'agisse de rappeler |les
"émol uments ridicules touchés pour une tache de plus en plus
prenant e", ou "I'"indépendance fi nanci ere, gage de
| i ndépendance politique". Sur un rmode plus intine,

| "acceptation du r6le de nmédi ateur répond aussi a |l a nécessité
ressentie de ne pas perdre contact, en tant que retraité, avec
ce que plusieurs d entre eux noment "la maison"” Education
Nat i onal e.

17 Apparai ssent et se répandent par exenple dans |le chanp
associatif des figures aussi paradoxal es que celles du bénévol e
tres qualifié et du professionnel dont la qualification est
sans rapport direct avec |le poste de travail qu'il occupe.
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|'a créé. Peut-étre trouve-t-on la |a cause de |'isol enment des
médi ateurs, et la difficulté éprouvée a faire énerger plus
| argement une comrunaut é adm ni strative cherchant a amgéliorer
de maniere coordonnée I|les conditions de la "rencontre
bur eaucr ati que" *8.

Mais |e rapport vocationnel des "personnalités de

| ' Education National e” gque constituent |l es nmediateurs
académ ques a |eur ancien espace professionnel rappelle que
“I|*autorité indépendante” sans force juridique dont il se

récl ame est aussi dotée d' une autorisation sociale bien réelle.
Peut-étre est-ce la une condition plus déterm nante qu' une
quel conque qualification professionnelle pour soutenir |es
petits fonctionnaires des services déconcentrés dans un | ong
processus de nodernisation adm nistrative, ne consistant pas
seul enent a pronmouvoir |la logique de |'efficacité de |'Etat
derriére la qualité de ses services, nais a prendre sa part de
responsabilité dans | a dénocratisation de |'acceés aux droits
publics.
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