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1 Taches et organisation

1.1 Engénéral

Cette deuxiéme année d’activité de la Médiationiathtnative cantonale a été riche non seulemeieenandes,
mais aussi en enseignements. Durant la périodedéoés, le Médiateur a été sollicité 62 fois. Tigitgations sont
encore ouvertes al'Janvier 2019, et trois situations avaient été oiegeen 2017. Le Médiateur a ainsi traité 65
demandes de médiation administrative, soit la énqitis que I'an précédent (43).

Comme I'an dernier, le Médiateur n’était pas corapgau sens de la LMed dans un peu plus de laéss cas. En
2018, outre les demandes relatives a des autodtémunales, il s’agit de demandes concernant delits@ntre
des privés, ou avec la justice, la police cantqi@ssurance-chdmage, I'assurance-invaliditéclésses-maladies,
I'Hépital fribourgeois.

1.2 Relations avec le public, communication

La médiation cantonale administrative n’est encpre peu connue du grand public. Par contre, aledsse certains
milieux professionnels et de la formation. En 20&8,principales activités de communication onié€tésuivantes :

> Mise a jour du site Internetitp://www.fr.ch/mediatioh

> Interview dand.a Libertédu 23 janvier 2018n{tps://www.laliberte.ch/news/regions/canton/atmHun-
probleme-avec-l-etat-424 7915

> Interview pour un travail de Master en politiquésranagement publics (PMP) de ''DHEAP, Universigs
Lausanne, sur l'institution d’'un Ombudsman

> Intervention lors du Dialogue Santé-Justice, org@apir le Service de la Justice, du 19 avril 26aBle theme
de la quérulence.

2 Activités du Médiateur cantonal

2.1 Les prestations du Médiateur cantonal

Le Médiateur peut étre saisi par tout-e administrpersonnes physiques ou morales, ainsi que pauterités
cantonales. Dans ce dernier cas, la pratique &allie que les autorités proposent a 'administd& saisir le
Médiateur en cas d'intérét.

Le Médiateur cantonal fournit les prestations sutigs:

> Conseil et information (sans rencontre entre le8g® : bref entretien, correspondance succinoiev
rencontre entre la demanderesse et le Médiatenduggant & des explications et propositions peenttt cette
premiére d’améliorer ses rapports avec les aawet ainsi poursuivre I'affaire sans autre intetiom du
Médiateur:

> Entremission / médiation « navette » (sans reneaaiitre les parties) : entretien initial de la dedesesse avec
le Médiateur, permettant de clarifier la requétdestiéterminer sa recevabilité. S'il décide d’'exani’affaire,
le Médiateur informe les autres parties et leumgofoccasion de s’exprimer, suite a quoi il étalel faits,
décéle les causes de la requéte puis sert d'intéaires pour chercher une solution & 'amidbRour cela, il
s’entretient a tour de réle avec chacune des pagié ne se rencontrent pas.

> Médiation (avec rencontre entre les parties) esbin est, le Médiateur propose aux parties ureorere sous
son égide leur permettant de négocier et cherafesolution a I'amiable. Cette prestation est lanso
fréquente, comme cela se révéle étre égalemeasldans les autres services de médiation ou d’'osnfard des
villes et cantons en Suisse.

L au sens de l'article 12.1 lit. a) LMed
2 au sens de l'article 12.1 lit. b) LMed



Selon l'affaire, une ou plusieurs de ces prestatfguvent étre fournies.

2.2 Quelques chiffres

Etant donné le nombre de situations, il ne peut bigendu s’agir que de tendances et non de sfatist
significatives. Voici quelques chiffres-clés illeastt I'activité 2018, en comparaison avec la pregengnnée. Les
demandes de deux étudiant-e-s en Master HES/Ui&/@es sont pas intégrées dans ces chiffres.

2.2.1 Nombre de prises de contact durant 'année en cours

2017 2018

Total des nouvelles sollicitations : 43 62

Par 'administration cantonale 7 4

Par des administrés (hommes) 24 27

Par des administrées (femmes) 7 25

Par des entreprises, organisations ou groupes de personnes 4 3

Par des couples / familles 0 3

Par des communes 0 0

Autres 1 (journaliste) 1 (conflit interne)

2.2.2 Provenance géographique

2017 2018
Sarine 19 12
Singine 7 12
Lac 4 5
Gruyére 4 7
Broye 3 7
Glane 1 2
Veveyse 1 0
Hors canton 1 8
Autres/non-déterminées 3 10
2.2.3 Langue des demandes

2017 2018
F 21 (50%) 37 (60%)
D 21 (50%) 24 (39%)
Autres (anglais) 1 1
224 Forme de la demande

2017 2018
Téléphone 25 (58%) 35 (56%)
e-mail 11 (26%) 8 (12%)
Site internet 3 (7%) 11 (18%)
Contact direct 3 0
Courrier postal 1 6
Autres 0 2




2.2.5  Directions concernées®

2017 2018
DFIN 5 12
DIAF 5 3
DICS 2 1
DAEC 2 7
DSAS 1 5
DEE 0 0
DSJ 0 0
Autres (ECAB, OCN...) 3 2
Préfectures 1 0
2.2.6 Types de prestations (incluant les cas ouverts I'an précédent?)

2017 2018
Pour les requétes ou le Médiateur cantonal est compétent : 21 (49%) 28 (43%)
>  Conseil et information (sans rencontre entre les parties) 6 5
> Entremission / médiation « navette » (sans rencontre entre les parties) 5 15
> Médiation (avec rencontre entre les parties) 1
>  Demandes sans objet ou avortées 6
>  Encours au 31.12 3
Non compétent ° : 22 (51%) 37 (57%)
>  Affaires communales 8 17°
> Administration fédérale, autorités appliquant une Iégislation fédérale 2 !
> Affaires judiciaires, police 5
> Autorités disposant de leur propre service de médiation (ATPrD, chdmage, HFR, ESS, 5

)

> Autres 2 g®
2.2.7 Résultats selon art. 20 LMed (incluant les cas ouverts I'an précédent)

2017 2018
Renseignements utiles (art. 20.1a) 3 9
Accord entre les parties (art. 20.1b) 2 8
Echec ou impossibilité (art. 20.2) 3 5

Le Médiateur n’effectue pas de saisie ni d'intetqién statistique de la durée ni du nombre d’hepair chaque

cas, qui peuvent grandement varier.

® Dans certains cas, plusieurs Directions peuvent é&tre concernées. Uniquement pour les cas ol le Médiateur cantonal est compétent.

* Pour 2017 il s'agissait de 3 cas
® Selon LMed

® Notamment Guin : 6 ; Fribourg : 3 ; Morat : 3 ; Givisiez : 2 (chiffres incluant les demandes mixtes canton-commune). Les affaires

concernaient le service social, les curatelles, les imp6ts ou encore les constructions
’ 6 demandes concernant 'Assurance invalidité Al
8 Dont conflits entre privés : 5 ; Caisses-maladies : 2



2.3 Situations spéciales
2.3.1 Non compétent

Le Médiateur n'était pas compétent dans plus aed#ié des cas qui lui ont été soumis. Dans dix-eap, des
autorités communales étaient concernées.

2.3.2 Récusation

Aucune récusation du Médiateur cantonal pour |'er2(#18.

2.4 Les résultats d’'une médiation administrative

Quel que soit le type de prestations ou de comdmmaile prestations fournies, la médiation admatist aboutit a
minima a la transmission a la personne concernéerdeignements utiles (Art. 20.1 lit a) LMed). Bdacas ou le
Médiateur n’est pas compétent, il cherche a aiguifl demanderesse vers les instances et serusesmibles de lui
apporter I'aide nécessaire : cela peut étre d'aseevices de médiation (p.ex. médiatrice de li@sme-chdmage,
ombudsman des assurances-maladies), des servitEtati€p.ex. Police cantonale, Justice, « Frilgopour tous »,
Commission de surveillance des professions deniiz¢ & des droits des patients), des servicesgouéarapublics
(p.ex. permanence juridique de I'Ordre des avddhtsurgeois, Caritas, Pro Senectute).

Si la demanderesse n’est pas en mesure de réglenflé de maniére indépendante, le Médiateurieattes parties
pour la recherche a I'amiable d’un accord, suitgidi il peut soit prendre acte, par écrit, d’'unaddrouve (Art.
20.1 lit b) LMed), ou soit constater I'échec ourfiossibilité d’aboutir a une médiation (Art. 20 RI&d).

A cléture de la médiation, le Médiateur peut éneatiies recommandations (Art. 21 LMed), ce qu'iliadmq fois en
2018.

2.5 Quelques exemples concrets
25.1 Cas 1 : Bruit du trafic routier
Situation de départ, demande

Monsieur A est propriétaire et habite dans sa mas#taée a proximité immédiate d’une route can®®@agrand
trafic. Subissant depuis des années le bruit die t@utier, il a sollicité depuis 2002 et réguéarent depuis le
Service des Ponts et Chaussées (SPC). Ses démaiatitgsutefois pas conduit a ce que ce dernienpe des
mesures d’assainissement pourtant reconnues nigeesdéonsieur A se sent ni entendu ni respeat, jprofond
sentiment d’arbitraire et a perdu confiance erefktqui a fait des promesses qu'il n'a pas tempudssaisit en
février 2018 le Médiateur cantonal dans I'espoifalee avancer les choses et d’obtenir rapidemestgesures de
réduction du bruit, sa santé étant impactée psitlation.

Processus de médiation

Aprés avoir entendu Monsieur A, le Médiateur caat@mend contact avec le SPC et obtient les infGoma
nécessaires. Il constate que selon un calcul deaunx d'évaluation de bruit effectué par le SP€ostmuniqué a
Monsieur A en 2002, les valeurs limites d'immissgmmt dépassées. A I'époque, le SPC indiquait gsentesures
antibruit devaient étre prises avant fin 2012. €kaich été modifié par la suite : les cantons aatau jusqu’au 31
mars 2018 pour assainir contre le bruit leur réskaroutes cantonales. En 2016, le SPC proposestagun
revétement phono-absorbant pour la fin 2018. ErY 20tommunique que la réalisation des travauxessise en
guestion en raison de coordination avec d’'auteegtrx prévus par la commune dans le secteur.

Le Médiateur propose au SPC d’entrer en relatioagmmelle avec Monsieur A, soit de le rencontrempgace, dans
son lieu d’habitation. Le représentant du SPC, &#eaticoup d’entregent, a pu ainsi entendre lesadoés de
Monsieur A, présenter les excuses du SPC, expligustuation d’un point de vue technique et juridh.



Résultats et recommandations

Le représentant du SPC a proposé a Monsieur A deames antibruit et un calendrier. Tenant comptéhdgorique
du dossier, le SPC a reconsidéré ses prioritéestengagé aupres de Monsieur A & poser avaatuigrevétement
phono-absorbant sur le trongon concerné. Les trawatiété réalisés selon le calendrier promis etonduit a une
réduction immédiate et trés substantielle du bamtéliorant grandement la qualité de vie de Momslew@insi que
des voisins qui ont également bénéficié de cettume

A clbture de la médiation, le Médiateur a apprézigalité et 'opportunité de I'action de I'Etat vertu de I'art.-
19.4 LMed. Il a conclu a lillégalité de la situari, le délai du 31 mars 2018 pour 'assainissememéseau des
routes cantonales n’ayant pas été tenu. Il a egigatement que la communication du SPC sur lediqnesle bruit
du trafic routier était lacunaire, ne permettarg @ax administré-e-s d’'identifier facilement lestances a qui
s’adresser et comment procéder. Il a émis des maeomations concretes sur ces thémes, lesquellétéoan partie
mises en ceuvre par le SPC.

25.2 Cas 2 : Comportement d’un ramoneur
Situation de départ, demande

Madame B se plaint du comportement de son ramariklui donnerait des informations erronées s se
obligations, en particulier la fréquence des cdesréle son installation, et se comporterait de érarinadéquate.
Elle veut éviter que par ses retards dans lesuralearamoneur endommage son installation de chgeffdégats
gu’elle devrait ensuite peut-étre prendre en chaligeméme. Elle veut clarifier la question dedaponsabilité et ne
souhaite plus avoir a faire avec ce ramoneur arelegjle n’a plus confiance et qu’elle « ne veuisploir dans sa
maison ». Tres fachée, elle adresse a 'ECAB uclamétion et exige que 'ECAB change le ramonewatisfaite
de la réponse de 'ECAB, elle saisit le Médiateamtonal. Parallélement, elle s'adresse a la pagasequ’a la
faitiere Ramoneur Suisse.

Processus de médiation

Le Médiateur prend contact avec I'ECAB en vue é&blissement des faits. L'ECAB informe que ménileegiste
un monopole, les propriétaires ont la possibileééHoisir leur ramoneur, droit que peut donc faaleir Madame B.
Quant aux délais pour réaliser les contrélesaiéte que le ramoneur, qui connait les installatdont il s’occupe,
dispose d'une certaine marge de manceuvre pouppeéaer. L'insatisfaction de la demanderesse si abé générée
par un désaccord sur la fréquence des contrélgsréepar des difficultés organisationnelles au seientreprise
de ramonage qui ont encore prolongé les délais.

Le processus de médiation a été quelque peu camghiar la difficulté d’atteindre la demanderesamd’part, et par
des latences aupres de 'ECAB (période fériée, diglaélais de traduction). Ainsi, la mise sur piéghe rencontre
sur place, initialement imaginée pour régler simpat et facilement cette affaire, n’a pas pu seiser. Comme
convenu avec le Médiateur, 'TECAB a donc procédéadnessant a la demanderesse une décision foramedie,
indication des voies de recours et sans fraisndiguant le nom du nouveau ramoneur. Aprés stétnseignée
aupres du Médiateur, la demanderesse n’a pa®taitirs contre cette décision.

Résultats et recommandations

A cléture de la médiation, le Médiateur a commugiqu’ECAB certains points d’amélioration, concerna
I'identification simple par les administré-e-s @éei interlocuteur-trice au sein de 'ECAB, la commization aux
administré-e-s de leurs droits, et les délais ahtnatifs qui, s'ils se prolongent, contribuentragrer un conflit.

253 Cas 3: Prise en charge financiére pour la résidence dans une institution hors canton
Situation de départ, demande

Monsieur C est domicilié dans la partie germanoptduncanton de Fribourg. Alors que la sceur de ¢esimor,
invalide, est domiciliée depuis 1950 dans un f@gyeausanne, il recoit en qualité de curateur uoifa de plusieurs
milliers de francs de la part du Service de la Byance Sociale (SPS) du canton de Fribourg, eralien les frais
d’hébergement de sa sceur. Il ne comprend pasfaettee: les calculs sont compliqués par des seudee
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financement multiples (Al et canton), des tarif§édents entre les cantons, et de récentes motiifitades bases
Iégales. Pour Monsieur C, la situation était d’atifdus compliquée que d’une part ses premiéreatteas de
contact téléphonique avec le SPS étaient restfrastimeuses et que la correspondance initiale dh BRIt été faite
en francais. Puis, comme il n’a pas payé la faatarel cherchait d’abord a clarifier la situatidna recu un
commandement de payer. Il s’est adressé en préeueau Médiateur cantonal vaudois, car il avaitagiti toutes ces
années essentiellement eu a faire avec la caisde gdnton de Vaud et avec le foyer de Lausanne.

Processus de médiation

Le Médiateur cantonal vaudois a pris contact agedédiateur pour, dans un premier temps, définisdz cas
complexe lequel des deux était compétent pour eéfa@e. Ceci clarifié, le Médiateur prend contaeéec le SPS
pour I'établissement des faits, tout en lui demanda bien vouloir, comme I'art. 14.3 de la LMeenvisage,
suspendre la procédure.

Les discussions avec le SPS ont permis au Médideealarifier les faits, les bases légales, la ¢dace
administrative, et les droits et possibilités ddispose Monsieur C. Il résume et transcrit danswlgs simples I'état
de la situation et les possibilités qui s'offrerilansieur C pour la suite.

Résultats et recommandations

Apres avoir recu des réponses du SPS a ses questitai que les explications du Médiateur, Mons@stacquitte
de la facture, ce qui cl6t la médiation.

Dans son appréciation, le Médiateur a relevé qasigetites « coquilles administratives », telslgagroblémes de
communication ainsi que I'absence de délai de pamsur la facture. Le SPS a pris conscience dadéme de ces
petites erreurs, qu’il a corrigées et pour lesgsélls’est excusé auprés de Monsieur C. En coeségulle
Médiateur n'a pas émis de recommandation.

Ce cas illustre bien les réles multiples du Médiatxercés ici, a savoir facilitateur de la relatemtre I'administré
et 'administration et aide a la compréhensiondkxssions de l'autorité.

254 Cas 4 : Langue d'un préavis des services cantonaux
Situation de départ, demande

Monsieur D, habitant germanophone de Courgevapqaune demande de permis de construire en alleman
aupres de sa commune. La procédure est menéeepraal, il recoit les avis des services cantonawallemand, a
I'exception des avis du Service des Biens Cult{@BC) et du Service de la mobilité (SMo). Argunaaritque la
Commune de Courgevaux est majoritairement germamaplil demande a ces services d’obtenir leursviméa
traduits en allemand. N'obtenant pas satisfacti@adresse au Médiateur cantonal.

Processus de médiation

Aprés examen de la demande, le Médiateur s’adeessservices concernés pour avis. Une premiéerdd#asion
est I'étude des bases Iégales applicables. Am&iphstitution du canton de Fribourg du 16 mai 20@ijue a I'art.
17 que « Celui qui s’adresse a une autorité dordapétence s'étend a I'ensemble du canton pdairéedans la
langue officielle de son choix ». Au plan admirasifi Monsieur D a donc |égitimement déposé sa delmale
permis de construire en allemand.

Concernant la langue d’une procédure administragivdonc la langue dans laquelle un service fagraak avis et
décisions, les régles applicables sont celles peaux articles 36 & 40 du Code de procédurejetidetion
administrative (CPJA), qui prévoient notamment guersque la procédure a un rattachement terrifalie se
déroule dans la ou les langues officielles de tarnane ou I'objet de la procédure est situé. »

Courgevaux est une commune bilingue. Elle est toistadministrativement considérée en tant que conam
francophone du district du Lac, comme cela estipwlains I’Annuaire des Communes du Service des Qoram

Il en découle que dans le cas présent, lorsquB@ed le SMo rédigent en francgais leur préavisa est conforme au
droit, et ils ne sont pas tenus de répondre falenadnt a la requéte de la demanderesse.



Dans le cas présent, des retards dus a d’aut#gsiou a des absences pour cause de maladierohiit de plus a
des oublis ou des retards, ce qui bien sOr a bwétra irriter davantage Monsieur D.

Résultats et recommandations

Dans la pratique, le SMo fournit volontiers sur éete du requérant une traduction de son préavig)'de fait
dans le cas présent.

Aprés un refus initial, le SBC, qui dispose de maie ressources, a accepté dans le cadre de latimedie traduire
le résumé de son préavis.

Les deux services ont ainsi accédé a la demani®dsieur D et résolu la situation dans de brefaidga
satisfaction de ce dernier.

La question des langues est un sujet sensibleld&@®nton de Fribourg. Il est évidemment importarg la pratique
administrative s'inscrive dans le cadre légal do@&ui-ci indique qu’il n’existe pas de droit pdas administré-e-s
a obtenir un document officiel dans la langue @dfie de leur choix. Pour un service cantonal, tagsjuste motif
pour livrer un document dans la langue administeatioine, qui est la seule faisant foi dans urmegaure.

Néanmoins, cela ne signifie pas une interdictionr ladministration de transmettre une traductién.effet, le
Conseil d’'Etat considére que le bilinguisme esatout majeur du canton, et qu'il doit étre dévelpge qui ne peut
pas laisser les services indifférents a cette ¥élpolitique dans leur pratique administrative.

Les recommandations du Médiateur dans cette afizieat que lorsqu’une demande de traduction dafenigue
partenaire est déposée, les services peuventudastici de service public orienté client, accéderdemande de
'administré-e selon les termes suivants :

> Informer de la base légale applicable en explititaril n’existe pas de droit pour 'administré-ehtenir une
traduction ;

>  Préciser que seuls les préavis et décisions étintis la langue officielle font foi ;

> Accéder a la demande, en négociant d’'une part ¢gmiss ou extraits de texte (p.ex. un résumélaetre part
les délais dans lesquels une traduction pourrar@msmise.

255 Cas 5 : Conflit entre une fondation et une Direction de I'Etat

Le présent cas, encore en cours fin 2018, estmgr sous I'angle du fonctionnement de la méaiat
administrative et des principes qui la régisse.

Situation de départ, demande

Une fondation privée, financée par une DirectioiiB&t, se trouve depuis 2017 dans une situatmoahflit avec
une partie du personnel et avec des syndicatagit slonc d’'un conflit en lien avec les relatiates travail.

En décembre 2017, la Direction en charge de leefllance de cette Fondation décide de mandateudit #
s’ensuit une enquéte de satisfaction aupres dompeespar une entreprise externe, laquelle émetsig
recommandations. Pour la mise en ceuvre de ces megodations, la Direction et la Fondation se metiéaxtcord
de mandater un accompagnement externe.

En automne 2017, le Conseil de fondation s’adragddédiateur cantonal, rapportant sa difficultérdaver un
accord avec la Direction sur le choix de l'interaetie externe. Il ne comprend pas le réle jouécpbe-ci et
demande au Médiateur de l'aider a clarifier ce,réteen particulier d’aider les parties a se mettaecord sur le
choix de cet-te intervenant-e externe, afin de powenfin aller de 'avant avec des mesures orgsioisnelles.

Processus de médiation

Comme usuel, le Médiateur clarifie en premier Bela demande entre dans le domaine de compétéfioemhr la
LMed. Pour cela, apres la saisine par le Conseflatalation, il s’adresse a la Direction concermédemandant de
bien vouloir lui indiquer sur quelle base légalelans quel role elle agit. Cette derniére émesales doutes quant a
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la compétence du Médiateur cantonal dans cetteegffaut en répondant favorablement & ses demandes
d’'information.

L'analyse des bases Iégales fait considérer auditdi que la Direction agirait en qualité d'autode surveillance,
et que la Fondation, personne morale, peut étreiddé@rée comme administrée car elle n'a pas le df®ia relation
avec l'autorité. En conséquence il s'estime compétedécide de procéder. Il fixe un cadre, défingé démarche et
informe les parties. En particulier il définit Iéqmétre de la médiation administrative a la sputdlématique du
choix commun entre la Direction et la Fondationnd&lintervenant-e externe, et en exclut explicitente conflit
entre la Fondation et les syndicats.

Par I'intermédiaire du Médiateur qui les rencomséparément, les parties conviennent d’une démaalnrece choix.
En paralléle, la Direction argumente et communispre avis a la Fondation que le Médiateur ne spaaittompétent
dans une telle affaire. En conséquence, elle irdiquiloir poursuivre les transactions avec la Foadan I'absence
du Médiateur. Tenant compte de la volonté de ladion de ne pas participer a la médiation, le lslédir suspend
provisoirement celle-ci.

La question de la compétence du Médiateur n'esinpaigressante : en effet, la Fondation se tralares un double
réle a la fois d’autorité cantonale accomplissa#t thches de droit public d’autorité déléguéedgsaautorités, et
d’administrée. De plus, la Direction s’est positiée comme « facilitatrice » du conflit entre ladation et les
syndicats.

Le Médiateur mandate un avis de droit sur les duesprincipales suivantes :

> La demande de médiation déposée par la Fondatimésadu Médiateur cantonal entre-t-elle dans laecdd la
LMed ?

> La Direction est-elle une autorité concernée as serl’art. 2 LMed ?
> La Fondation est-elle une administrée au sensade I' LMed ?
> En conclusion, le Médiateur est-il compétent paucas particulier ?

Résultats et suite du processus

L’avis de droit du 14.2.2019, élaboré par Mme lef@sseur Anne-Christine Favre, Directrice du Cedé®roit
Public de I'Université de Lausanne, aboutit auxcbasions suivantes :

Il apparait que le Médiateur cantonal est compétamir traiter d’'un conflit entre une institutionipée,
délégataire d’'une tache publique, et son autoriéésdrveillance, pour autant que les autres condgio
formelles de la LMed soient remplies et que I'ingitin soit touchée dans ses droits et obligations.

L’entité délégataire d’'une tache publique ne se@pas dans un rapport de subordination avec ¢ieté
de surveillance. Elle dispose donc de tous les mogecordés a un justiciable pour faire valoir sesits en
justice, ou par l'intermédiaire du médiateur canabrdont le réle est d'intervenir précisément dame
cause pouvant donner lieu a un conflit judiciaire.

Le cas étant toujours en cours, les considérasipésifiques du Médiateur ne sont pas développésdqlet seront
livrées aux parties en temps opportun. Par coogmtaines réflexions de portée générale, inspuléas cas, sont
présentées dans le chapitre suivant.
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3 Observations et commentaires

3.1 Difficulté de compréhension des procédures admi nistratives

Les cas pratiques présentés plus haut montrenhoe si de prime abord les questions que se plesent
administré-e-s leur paraissent relativement « ssp| souvent les procédures administratives esgeuplutét
complexes et difficiles a comprendre, et plus emdorsque les décisions sont prises dans un centexbportant
une dimension politique (exemples du bruit du ¢radiutier, du conflit entre Fondation et DSAS).ttaevail du
Médiateur est donc d’abord de clarifier la situatibun point de vue légal et technique, de compeial
déroulement ordinaire des procédures, d'identiisrdroits et devoirs qu’ont les administré-e-ss jpie
communiquer de maniére compréhensible ces infoomst ces derniers en leur présentant les poshiliactions
gu’ils-elles ont, avec leurs avantages et incoreséisi Le Médiateur, comme non-juriste, doit domopndre lui-
méme les procédures de maniére a pouvoir les exglgimplement.

Pour les autorités dont les procédures paraissévitientes », car c'est leur coceur de métier, Biasice du
Médiateur a creuser les situations pour les congjpeerromme pour identifier les causes du conféititparfois étre
percue comme « agacante ». De plus, les autodtésmprennent pas toujours que les administréezrgemt se
sentir brusqué-e-s, non-entendu-e-s, pas respecpaela maniére de faire, aussi bien dans lesdations
interpersonnelles que dans les correspondances.

3.2 Les conséquences et suites d’'une médiation admi  nistrative pour les autorités

La fonction de Médiateur administratif s’exerceéguilibre entre le travail d’'un médiateur « clagsicp, neutre et
multipartite, et celui d’'un ombudsman qui doit gorin jugement sur le fonctionnement des autorités.

Dés le moment ou le Médiateur a décidé d’examiaéfalre, les autorités ont I'obligation de collakoa
I'établissement des faits (Art. 19 LMed). Cela petmu Médiateur de déceler les causes de la requét@pprécier
si une médiation permettrait d’aboutir 2 un accbedmédiation, dans son acceptation la plus lggEsuppose
toujours une participation volontaire des partiesla vaut également pour les autorités qui ont diberté de ne pas
participer & une médiation, et donc maintenir imgjéee leur position voire la procédure administeatiencernée
(Art. 15 LMed).

Quelle que soit la position de 'autorité concerrataquelle que soit la prestation fournie par lediteur (selon
chap. 2.1), dans tous les cas ce dernier examiggaiité et I'opportunité de I'action de l'auta@rifArt. 18.4 LMed),
donc porte un jugement auquel elle ne peut pasusdraire.

Cette appréciation est nouvellement transmise e toansparence a la demanderesse, avec copieituités
concernées, conformément a la pratique dévelopgréd qutres services cantonaux ou communaux déatrerd
administrative et en application du principe dasgarence mentionné dans I'article 52 de la Caristit
fribourgeoise.

Les recommandations quant a elle ne sont adrega&es< autorités, dans un souci d’amélioration plegiques
administratives : en effet, la LMed fixe comme wles missions de la médiation administrativeaatribuer a
ameéliorer le fonctionnement des autoritées autorités sont libres de s’en inspirer poendre des mesures, ou pas,
cela étant de leur responsabilité.

3.3 Les tentatives d'instrumentalisation de la médi ation administrative

Plusieurs cas ont été caractérisés par des tegatinstrumentalisation, intentionnelles ou namjalmédiation
administrative.

La logique de conflit a comme perspective qu'avdiisamment d’effort et de pression il sera possiien ressortir
gagnant, et ce aux détriments de l'autre partiegfoent perdante, a un degré plus ou moins grand.

Or entrer en médiation signifie changer de logigesser un combat, accepter d’ouvrir un nouvelaspamettre en
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guestion ses représentations et méme ses doléancesnéme accepter et reconnaitre ouvertemerit enaes
comportements pas toujours entierement adéquatnégiation, I'intention est nouvellement de trouwae solution
qui soit gagnante pour toutes les parties.

Que I'on soit administré-e ou autorité, que I'oiit s@mandeur de la médiation ou non, l'interventionMédiateur
visera forcément & proposer de changer de stratégge manifestement les stratégies précédentexdé®d
considérées au moins par une partie comme un ébbac.le Médiateur invitera a remettre en quedtgrattentes,
demandes ainsi que les maniéeres de procéder entauniquer. L'une ou l'autre partie peut, conscieantou
inconsciemment, refuser cela, et peut cherchegaegde soutien du Médiateur pour sa cause, pquudasuite du
combat. Elle peut aussi, au contraire, rejeterddiation, dans I'espoir que le conflit pourra tretune résolution
par la force, soit parce que l'autre partie se sgtray soit parce que le conflit escaladera juddigent et/ou
politiquement en direction d’'une demande d’arbiéragr une instance supérieure.

La médiation est un des modes de résolution ddlitspoe n’est pas le seul, et il n’est pas tougopertinent. Il est
donc important pour le Médiateur de communiqueretaent ce qu’est une médiation et ce qu’'elle rpest Ainsi,
si les parties souhaitent escalader le conflit)égliateur ne peut que les inviter a réfléchir, gagement, aux
chances et risques des diverses stratégies enessageainsi leur permettre de décider en consci&mrcparticulier,
lorsqu’il partage ses réflexions aux autorités, a I'esprit sa missiod’'éviter aux autorités des reproches infondés
(Art. 1 LMed).

Il est interpellant de constater qu’en 2018 le Méelir a été pris a partie a plusieurs reprisesaihsi fait I'objet de
menaces physiques par un administré, qui ont coaduie dénonciation auprés du Ministere publia.fdit I'objet
d’'attaques personnelles par un administré via ticl@dans un média et le courrier des lecteura gdurnal. Dans
un autre cas, la médiation administrative a étiséé dans 'argumentation médiatique par certgizeses, ce qui a
conduit la rédaction d’un journal a titrer « Unediad#ion qui fache ».

Ces tentatives d'instrumentalisation mettent laiatéxh dans une situation trés difficile, car tootédiation
nécessite un cadre sécurisé ou le processus iestridat défini par le Médiateur et au sein duguieénéficie de la
confiance des parties, et le tout dans une certainfdentialité. Sans ces prérequis indispensalgesicces de la
médiation est fortement compromis.

La médiation administrative ne constitue toutefis uniqguement en médiation a proprement parlemleedu
Médiateur cantonal est aussicmseiller les administré-e-s dans leur relatioe@les autoritéset ce
indépendamment de la position que prend l'autpidierapport a la médiation.

Il est important de rappeler les principes suivanissous-tendent la médiation administrative,l@utiservice du
bon fonctionnement de la démocratie :

« Chaque administré-e, gu'il s’agisse d’'une pers@ingsique ou morale, a fondamentalement le droit de
saisir le Médiateur cantonal.

« Le Médiateur cantonal, en qualité d'autorité indégsnte et conformément a la LMed, décide s'il exami
I'affaire ou pas. Cela consiste en I'appréciatiorddmaine d’application de la LMed et donc de la
compétence ou non du Médiateur cantonal, et égateenel’appréciation de la bonne volonté de la
demanderesse d’entrer en médiation.

« Par défaut, dans le cadre donné par la LMed, leidiat est & considérer comme compétent, I'intentio
étant de trouver des solutions par des démarchies homgues et onéreuses que les procédures
administratives et judiciaires. Ainsi, le Médiategr devrait pas avoir & « justifier » de sa compeenvers
guelque autorité que ce soit. Dés lors que le Médiaa décidé d’entrer en matiére, I'autorité doitaborer
a I'établissement des faits (Art.19 LMed).
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» Seul le Médiateur peut formellement clore une ntéhizadministrative. Les parties peuvent ne pas
souhaiter participer a une médiation, cela ne ngtifa la procédure de médiation administrativéy n
I'examen par le Médiateur de la légalité et depopunité de I'action de I'Etat, ni a sa possibilit'émettre
des recommandations.

La mise en pratique de ces principes signifie poutr médiateur de vivre concrétement les valeunsidiéipartialité,
d’indépendance, et de neutrdlité

La neutralitéest une valeur qui souvent n’est pas comprisectament. Neutralité ne signifie pas absence d@vis
de jugement de la part du Médiateur, car commeaorul plus haut, il doit examiner la Iégalité etdportunité de
I'action de I'Etat. La neutralité signifie I'absempar le Médiateur de présuppositions sur ce quaét sme « bonne
solution » au conflit pour les parties. Elle sigmiégalement que ses conclusions et recommandaitossnt pas
inspirées par ses convictions politiques et persites: elles sont faites dans le respect des praudes autorités qui
ont été diment élues.

L'indépendancest le droit reconnu a chaque administré-e defisfarédu traitement de sa demande par un
Médiateur qui n’est pas subordonné ou assujettiesautorité administrative ou politique et qui m’gas sous
influence de groupes de pression. Elle est la restaifion par le Médiateur de I'impossibilité d’'une
instrumentalisation, soit I'empéchement de toutgstiive d’'influence sur son traitement du dossa@rles parties, les
demandeurs, l'autorité publique, les médias ouiimm publique. Cela signifie pour le Médiateur mi€ttre un avis,
proposer une démarche et émettre des recommarglatidaisant abstraction des influences extermsspobssions,
des jeux de pouvoir, sans craindre de déplairavieale plaire.

Quant a lanultipartialité, elle consiste a accorder la méme qualité d’attente respect et d'écoute aux parties, sans
favoritisme ni préjugés. Pour cela le Médiateull@éi ne pas étre ni paraitre en relation de trapdg proximité
avec I'administration publique ou avec toute pemgoconcernée par un dossier.

3.4 Meédiateur cantonal : une « activité accessoire » ?

L'année 2018 a permis au Médiateur cantonal d’airrgon expérience. Le constat apres deux ansatigjpe est
clairement que d’exercer une activité aussi impaet@t prenante a un taux de 20%, voire méme @483 comme
cela était prévu dans la mise au concours du postst, pas satisfaisaflt

En effet, un taux d’activité réduit ne permet ges dhterventions ponctuelles, bréves, focalisankestecherche de
solutions a court terme. Méme si cette contraiotedf a une efficacité de son intervention, la flomch’'a pas été
envisagée comme un « exercice pompier », devaxgrger ponctuellement et brievement, mais commeutih
important de la démocratie et du fonctionnementadrsrités, comme cela est prévu dans la missida ofgdiation
administrative.

Un taux d’activité réduit ne permet notamment padladiateur cantonal :
« D'offrir une grande disponibilité et une certaiactivité dans la prise en charge des affaires

« De traiter en profondeur et d’'assurer un suivi tamsdans des dossiers particulierement complexes
(exemple du conflit en 2017 entre le SAAV et saedapiculture de la Singine, conflits en lien alex
mesures d’accompagnement du Pont de la Poya, @aseomplexes)

» De chercher a comprendre les causes du confliéetattre systématiquement et de maniére étayée des
recommandations, qui est pourtant une des tacmésies du Médiateur

° Voir en particulier le Guide des valeurs et principes déontologiques du Médiateur/Ombudsman et de ses collaborateurs, Association des
Ombudsmans et Médiateurs de la Francophonie AOMF, 2018.

1% || n'est pas argumenté de maniére quantitative avec les heures supplémentaires et soldes de vacances, car le Médiateur optimise
I’exercice de sa fonction avec les ressources disponibles.
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« De prendre proactivement des mesures de commuworigadiur faire connaitre la fonction
* De mettre en chantier une révision de la LMed

« De soigner le réseau, national et internationafegBmbudsmans

» De disposer de supervision, intervision et fornrationtinue systématiques

« De s'intéresser aux questions fondamentales déts titanains et de I'exercice de la démocratie (&pdes
chances, racisme etc.)

» De s’intéresser a la thématique des lanceurs tBaleaitée par certain-e-s de ses homologues

» De se pencher sur les conséquences de la stratégérique sur les relations entre I'administration
cantonale et les administré-e-s.

L'expérience montre de plus que le Médiateur eptus souvent sollicité comme « guichet socialtgea ce titre,
son rble est de renseigner sur les services quigpeprendre en charge les demandes. Cela néaassite
connaissance approfondie d’'un réseau de servisasnanal, cantonal et méme national, étatique copare-
étatique voire privé, pour renseigner les persoames pertinence.

De plus, une activité réduite pour une telle famtist percue par beaucoup de personnes et setuivese « pas
sérieux ». Cela adresse un message ambigu auxistiéers sur la réelle volonté politique de I'déeisce et de
I'impact de cette fonction. En comparaison avestvices similaires existants dans certains cargonilles, les
ressources en personnel, rapportées a 100'00@hbirarient entre 35% (Cantons de Zurich et dedyat 190%
(Canton de Bale-Ville). A Fribourg, les 20% du mogbur une population de 300'000 habitants correfg a un
taux de 6% pour 100’000 habitants, soit entre3®dbis moins que les autres services.

Enfin, le nombre de cas ouverts en paralléle, taptexité de certains cas ainsi que I'importantegha&motionnelle
qui les accompagne exige une disponibilité d’estrite coeur constante de la part du Médiateursiudifficile a
offrir tout le temps, sa téte étant prise « aikevipar une activité professionnelle principale.

L'organisation du bureau est également insatigfiéésdl est du devoir de I'Etat de fournir des citinds de travail
idéales pour cette fonction : un bureau dans wundficialisé, séparé de I'administration cantonalérant la
confidentialité nécessaire. Actuellement, la solutemporaire qui voit le Médiateur mettre a disjas, sans
contrepartie de I'Etat, sa propre infrastructuraf@ssionnelle pour exercer sa fonction, arrivesiisgites™. De plus,
en raison du nombre de demandes nécessitant wrigeasient bref, un service d’accueil téléphonique®
secrétariat devrait étre envisagé, pour que le dédi puisse se concentrer sur son coeur de métier.

3.5 Perspectives

En conséquence des constats établis lors de cepomuieres années d'existence de la Médiation r@idtrative
cantonale, le Médiateur a déposé auprés du CatiEdit la demande d’augmenter le taux d’activitépdste a 60-
100% et d’organiser un support administratif.

Les évolutions possibles et souhaitées de la famecté pourront étre considérées que lorsqu’un reaugadre de
travail concernant les ressources et I'organisaioa été décidé. D'ici |a, la Médiation administr@ poursuivra son
activité selon les prémisses actuelles.

™ Voir le Rapport d’activité 2017
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4 Remarques finales et remerciements

Il ne serait pas possible au Médiateur d’exercdosetion avec le professionnalisme nécessaires lsasoutien et les
conseils avisés de ses homologues des cantoriest Min merci tout particulier pour M. Christiaa®z, Médiateur
cantonal du Canton de Vaud, pour sa disponibititésepartages collégiaux.

16



