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Ne jamais détourner le regard

e présent rapport d’activité,
si long soit-il, ne représente
pourtant qu’une illustration
partielle du travail accompli
en 2017 par toutes celles et
tous ceux qui, a leur place,
ont répondu a la demande
multiple de droits et de
libertés.

Le Défenseur des droits a regu de nouvelles
missions, son activité continue a augmenter
sensiblement, il prend fréquemment position
et présente des propositions aux décideurs
publics, sa voix se fait entendre de plus en plus
fortement.

Le recours au Défenseur des droits, quoique

tres inférieur a 'ampleur des défaillances et des
discriminations, constitue un symptéme évident
des maux collectifs dont souffrent des millions
de personnes vivant en France, celles quiont le
sentiment que la République, son service public,
ses lois, ses droits, ne bénéficient pas également
atoutes et a tous.

Le Défenseur des droits a ainsi vocation a
protéger, par l'effectivité des droits, celles et
ceux que le discours de I'identité, la rétraction de
la chose publique et la tension des rapports de
domination tendent a « laisser pour compte ».

C’est 'expérience que, souvent, nous avons de la
société frangaise. Cependant, si notre réponse
comporte quelgue efficacité, elle reste ténue et
variable.

Combien ne connaissent plus la considération
et n’ont plus guere le souci de la dignité égale
de tous les individus. Notre pays préfere la
distinction a l'intégration, la concurrence a
I'inclusion ; la pétition de I'universalité continue
d'adorner les estrades publiques mais la réalité
des politiques la compromet chaque jour un peu
plus.

En s’efforcant de faire respecter,
inconditionnellement, a I'égard de toutes et de
tous, les droits et les libertés fondamentales, le
Défenseur des droits a une ambition élevée qui
peut sembler dérisoire en nos temps de tumulte :
préter attention aux conditions humaines,
recommander aux responsables, aux décideurs,
aux juges, de faire attention, de ne jamais
détourner le regard.

Pour moi, le droit est le ciment d’'une commune
humanité sans cesse a construire.

Jacques TOUBON
Défenseur des droits
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Plus de 140 000 demandes d'interventions

ou de conseils

93371 3510069 17

Dossiers de réclamations. Appels aux plateformes Saisines d'office.
téléphoniques de l'institution.

: ? S(y d'augmentation des réclamations sur I'année 2017,
’ 0 soit 17,3% sur les deux dernieres années.

Des contacts permanents avec le public
et la société civile

090 090

&7 &P
836 3 8

Points d’accueil Colléges consultatifs composés Comités de dialogue
sur I'ensemble du territoire. de 22 personnalités qualifiées, permanents avec la société
réunis 17 fois. civile, réunis 12 fois.
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1128 469

Visiteurs sur le site internet en 2017 (+ 7% entre 2016 et 2017).

3 &

39038 11940 1200

Abonnés Twitter (+ 43%). Abonnés Facebook (+ 36%). Abonnés LinkedIn (+ 214%).

Une expertise reconnue

?i ==
Pres de
Dossi i . Avis
ossiers des réglements amiables 3 la demande
ayant abouti favorablement. du Parlement.

Dpl,.g.,7 138 1460

effectués devant les . . L.

juridictions : dans 76% des cas recommandations Auditions de témoins.
les décisions des juridictions 648 plroposmons d_e reforme
adressées aux pouvoirs publics.

confirment les observations de

I'institution.
Recommandations et décisions

(recommandations & portée générale ou individuelle, observations en
justice, propositions de réforme, avis aux parquets, saisines des parquets,
transactions civiles, saisines d'office de situations graves...).
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Une équipe au service des droits et libertés

&5 &5
Prés de Prées de
Collaborateurs au siége. Délégués présents

dans 836 points d’accueil
sur I'ensemble du territoire

Saisines 2017 : si¢ge et déléguds

| Relatcions avec les services 45 113 50 560 12.1% 38 091
publics
Defense des droits 2 611 2 959 13,3% 1250
de I'enfant

| Lutte contre 5203 5 405 3.9% 3 055
les discriminations

| Déontologie de la sécurité 1225 1228 0,2% 185

| Orientation et protection 7

des lanceurs d'alerte

| Accés aux droits 35 504 35 545 0,1%

Il convient de tenir compte, dans la présentation, du fait que la somme n’est pas égale au nombre total de réclamations
regues, notamment en raison des dossiers multiqualifiés.

Répartition entre le siége et les délégués

23%

19 961 dossiers traités
au siege

44%

68 503 dossiers traités
par les délégués

Evolution par rapport a I'année 2016 — Activité des délégués : + 6% | Activité du siege : + 12%
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Répartition des dossiers recus par le Défenseur des droits
au cours de Pannée 2017

Guadeloupe

Martinigue ) .
y ¥

La Réunion

‘ Guyane ‘

Nouvelle-Calédonie

Saint-Pierre-et-Miquelon

| De 0 4200 par département : 14 |

| De 201 & 400 par département : 20 |
[0 | De 4014800 par département : 34 |
[ | De 80141600 par département : 17 |
I | Plus de 1601 par département : 18 |

=
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La défense des droits
des usagers des services
publics

Le Défenseur des droits
intervient dans le but de rétablir
lacces aux droits et libertés des
personnes qui rencontrent des
difficultés dans I'aboutissement
de leurs démarches vis-a-vis
d’une administration de I’Etat
(ministere, préfecture, rectorat,
agence régionale de santé,
chambre consulaire...), d’'une
collectivité territoriale (mairie,
établissement public de
coopération intercommunale,
conseil général, consell
régional...), d’un organisme
privé chargé d’une mission

de service public (caisse
d’allocations familiales, caisse
primaire d’'assurance maladie,
Pdle Emploi, caisse nationale
d’assurance vieillesse...)

et de tout service public
(établissements publics,
établissements de santé,
fournisseurs d’énergie et d’eau,
gestionnaires de transports
publics...).

La défense
etla promotion
de Vintérét supéricur
et des droits de UVenfant

Le Défenseur des droits
intervient lorsqu’un réclamant
- ou le mineur victime
lui-méme - le saisit de faits

témoignant de ce qu’un enfant
est privé de ses droits ou que
son intérét a été méconnu
(acceés & 'éducation, & la
cantine scolaire, ou aux soins,
violences...).

La lutte contre
les discriminations et
la promotion de Uégalité

Le Défenseur des droits
intervient lorsqu’un réclamant
a subi une différence de
traitement pour I'un des motifs
interdits par la loi (origine,
handicap, sexe, age, orientation
sexuelle..) dans un des
domaines visés par la loi tels
que 'emploi, privé ou public,
avancement de carriere, le
logement, 'acces a un bien ou
un service...

Le respect
de la déontologie
des personnes exercant
des activités de sécurité

Le Défenseur des droits
intervient lorsqu’un réclamant
informe de ce qu’il a été
victime ou témoin d’un
manguement a la déontologie
par une personne exergant
une activité de sécurité
(policier, gendarme, personnel
pénitentiaire, agent de sécurité
privée..), tels qu’un usage
disproportionné de la force,
des gestes ou propos déplacés,

insultes, menaces, tutoiement,
une fouille corporelle abusive,
un contrble d’'identité intervenu
dans des conditions anormales,
des difficultés pour déposer
une plainte, une mesure
contestable de contrainte

ou de privation de liberté
(interpellation, perquisition,
retenue, garde a vue,
rétention...).

L'orientation
et la protection
des lanceurs d’alerte

La loi organique du 9 décembre
2016 relative a la compétence
du Défenseur des droits pour
I'orientation et la protection
des lanceurs d'alerte prévoit
gue celui-ci est charge
«d'orienter vers les autorités
compétentes toute personne
signalant une alerte dans

les conditions fixées par la

loi, de veiller aux droits et
libertés de cette personne ».
La loi du 9 décembre 2016
relative a la transparence, a

la lutte contre la corruption

et a la modernisation de la
vie économique précise les
conditions dans lesquelles le
Défenseur des droits exerce
cette mission.
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Les missions du Défenseur des droits, autorité indépendante, sont consacrées
par Larticle 71-1 de la Constitution :

« Le Défenseur des droits veille au respect des droits et libertés par les administrations de I'Etat,

les collectivités territoriales, les établissements publics, ainsi que par tout organisme investi d'une
mission de service public, ou a I'égard duquel la loi organique lui attribue des compétences.
Il peut étre saisi, dans les conditions prévues par la loi organique, par toute personne s'estimant
lésée par le fonctionnement d'un service public ou d'un organisme visé au premier alinéa.

Il peut se saisir d'office. »

La protection
des droits

Qui peut saisir
le Défenseur des droits ?

Toute personne considérant
que ses droits ont été Iésés
peut le saisir directement, par
le biais de ses 475 délégués
répartis sur 'ensemble du
territoire dans plus de 800
lieux de permanence, par un
formulaire internet, ou par
un courrier libre de droits.
Linstitution est également
joignable par téléphone pour
toute information.

La saisine peut aussi étre
indirecte, c’est-a-dire lui
parvenir par I'intermédiaire
des associations, des
parlementaires ou des familles
de mineurs.

Le Défenseur des droits peut
enfin se saisir d’office, sans
réclamation préalable, lorsque
des faits particulierement
graves, entrant dans son
champ de compétence, sont
portés a sa connaissance.

Comment le Défenseur
des droits agit-il ?

L. Le Défenseur des droits
privilégie le réeglement
amiable pour résoudre les
problemes dont il est saisi.
Il peut utiliser a cet effet
la médiation, le reglement
en équité ou encore la
transaction.

2. L orsque la voie du reglement
amiable n‘aboutit pas, il peut
faire des recommandations,
individuelles ou générales,
pour résoudre un probleme,
demander la mise en ceuvre
de mesures ou encore
I'évolution des pratiques du
mis en cause.

Le Défenseur des droits
dispose d’'un droit

de suite quant a ses
recommandations. Si aucune
suite n’est donnée par la
personne mise en cause,

il peut exercer un pouvoir
d’injonction puis, en cas

d’absence de réponse, rendre
publique sa recommandation
en dénoncant le refus
d’obtempérer.

8. Quand la justice est saisie,
le Défenseur des droits peut
formuler des observations
devant les juridictions.
Celles-ci peuvent également
saisir le Défenseur des
droits pour avis. Il présente
des observations devant le
juge pour faire appliquer le
droit, présenter sa vision
du dossier et contribuer
au développement de la
jurisprudence.

Il peut préconiser des
sanctions envers un agent

ou un professionnel ayant
commis une faute ou envers
toute personne physigue

ou morale dont I'activité est
soumise a une autorisation ou
un agrément administratif.

Par ailleurs, il est tenu de

dénoncer au procureur de la
République les faits portés a
sa connaissance constitutifs

13
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d’un crime ou délit et doit

lui demander P’autorisation
d’instruire avant d’intervenir
lorsqu’il est déja saisi du
dossier.

Il peut enfin intervenir devant
les juridictions européennes
lorsque le litige est porté a ce
niveau.

Quels sont les pouvoirs
du Défenseur des droits ?

Disposant d’un large pouvoir
d’enquéte et d’agents
assermentés, le Défenseur
des droits peut demander

la communication de toute
information utile a 'instruction
et au reglement du litige. Le
Défenseur des droits peut
également convoquer la

personne mise en cause a une
audition ou procéder a des
vérifications sur place. || peut
saisir le juge des référés pour
obtenir la communication de
toute information. L'entrave
al'enquéte du Défenseur

des droits peut mener a une
mise en demeure et des
sanctions pénales (un an
d’emprisonnement et 15 000 €
d’amende). Aucun secret
professionnel ne peut lui étre
Opposeé.

Devant les juridictions européennes

Soucieux de veiller a ce

que la France respecte ses
engagements internationaux, le
Défenseur des droits intervient
régulierement devant les
juridictions européennes dans
la cadre de la procédure de
tierce-intervention, sur des
matieres qui relevent de son
champ de compétence.

En 2017, le Défenseur des
droits est intervenu devant
la Cour européenne des
droits de ’lhomme dans des
affaires relatives a l'accueil
et la prise en charge des
mineurs non accompagnes, a
application de la loi relative
aurenseignement du 24
juillet 2015, a l'effectivité des
recours internes permettant
de mettre fin aux conditions

de détention indignes dans

les prisons, a la conformité
des transferts de demandeurs
d’asile en application du
reglement dit « Dublin Il » et
au caractere discriminatoire du
refus d’acces a la procréation
meédicalement assistée oppose
a un couple de femmes
porteuses d’un projet parental.

L’année 2017 a été marquée par
la premiere tierce-intervention
du Défenseur des droits devant
la Cour de justice de I'Union
européenne (CJUE), dans le
cadre d’'une procédure de
renvoi préjudiciel par le Conseil
d’Etat (Décision 2017-326). Les
questions posées ont concerné
la portée territoriale du droit au
déréférencement (nationale,
européenne ou globale)

consacré implicitement

par la Cour de justice dans
larrét Google Spain du 13

mai 2014 et son effectivité au
regard de la directive 95/46/
CE et de la Charte des droits
fondamentaux de I'Union
européenne, qui garantissent
le droit a la protection des
données personnelles. Le droit
au déréférencement permet

a un individu de demander

a un moteur de recherche,
sous certaines conditions, de
supprimer certains résultats de
recherche associés a ses nom
et prénom. Il n'entraine pas la
suppression de I'information.
LLa décision de la Cour sera
déterminante pour la protection
des données personnelles sur
internet.
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La promotion
des droits

Le Défenseur des droits déploie, en paralléle de son action de protection des droits, une politique
de promotion de I’égalité et d’acceés aux droits. Dans ce cadre, il entend agir sur I’évolution
des pratiques par des actions de formation, la production d’outils et la publication de rapports
thématiques.

Il donne aussi son avis sur tous les projets de texte, [égislatifs ou reglementaires, qui entrent dans
son champ de compétence, afin de faire évoluer le droit vers toujours plus d’équité.

Par les études qu'il conduit ou fait réaliser, le Défenseur des droits contribue a mesurer 'ampleur et
les mécanismes des discriminations et des inégalités.

Avis au Parlement
et propositions de réformes

Malgré la période de réserve Sur le méme fondement, il (Avis n° 17-04), les mineurs
inhérente au déroulement peut également étre consulté étrangers non accompagnés
des élections présidentielles sur tout projet ou proposition (Avis n° 17-03 et n° 17-10),

et Iégislatives au printemps de loi intervenant dans son Pimmigration, l'asile et

2017, le Défenseur des droits champ de compétence, ses intégration (Avis n°17-09) ou

a maintenu une activité avis au Parlement contribuant le renforcement du dialogue
soutenue en matiere de a I'enrichissement du débat social a la faveur du débat
recommandations et de parlementaire. d'habilitation du gouvernement

propositions de réformes. Eni2017) BIDefensotrides éoagir par ordonnances (Avis
Conformément aux droits a ainsi été auditionné DEl/EE)

dispositions de I'article 32 a 18 reprises par ’Assemblée Le Défenseur des droits

de la loi organique du 29 nationale et le Sénat et a a également adressé 48

mars 2011, le Défenseur publié 14 avis au Parlement. propositions de réformes au
des droits peut agir sur 138 recommandations ont gouvernement, dont plusieurs
I’évolution d’un texte lorsque été portées a l'attention des découlent de l'instruction des
I’application d’'une ou plusieurs  pouvoirs publics concernant réclamations qui lui étaient
dispositions, de nature notamment la sécurité adressées.

législative ou réglementaire, publique (Avis n° 17-01), le

conduit a une situation renforcement de la sécurité

inéquitable, discriminatoire intérieure et la lutte contre

ou attentatoire aux droits le terrorisme (Avis n° 17-

de I'enfant ou aux regles de 05 et n°17-07), les droits

déontologie de la sécurité. des personnes intersexes

15
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1
Une institution
ouverte a tous, en
prise avec la societe

Le Défenseur des droits est une institution ouverte et a I'écoute, dont la mission est d’offrir a chaque
personne qui s’adresse a elle une réponse pour rétablir la confiance et le respect des droits dans un
environnement juridique et administratif souvent peu accessible et complexe.

Les termes Défenseur des droits désignent a la fois l'institution et la personne qui la dirige. Jacques
Toubon occupe cette fonction depuis le 17 juillet 2014.

1.
Une institution dédic¢e
au respect des droits

A. Les délégués : un accueil humain sur Vensemble
du territoire et un accompagnement pour faire
valoir ses droits

L’article 37 de la loi organique relative au
Défenseur des droits lui permet de « désigner,

réseau de bénévoles, assimilés & des agents
publics, qui permet par sa densité, une grande

sur 'ensemble du territoire, des délégués, placés
sous son autorité, qui peuvent, dans leur ressort
geéographique, instruire des réclamations et
participer au réglement des difficultés signalées
ainsi qu'aux actions [d’information et de
communication conduites par I'institution] (..) il
désigne un ou plusieurs délégués pour chaque
établissement pénitentiaire. »

Avec 475 délégués a la fin de 'année 2017, le
Défenseur des droits est, parmi les institutions
comparables a I'étranger, la seule dont la
représentation territoriale est assurée par un

proximité avec le public en métropole, dans les
Outre-mer et aupres des Frangais de 'étranger.

1. La proximité

Les délégués départementaux assurent un
service de proximité gratuit dédié a I'accuell

de toutes les personnes ayant des difficultés a
faire valoir leurs droits, notamment celles qui, en
raison de leur situation d’isolement, de précarité
ou d’¢loignement des services publics, sont
particulierement vulnérables.
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Pour répondre a ce souci de proximité et offrir réseau du Défenseur des droits de déployer
une présence notamment en milieu rural et dans  des permanences en 2017 au sein de deux
certains quartiers périphériques des métropoles,  départements pilotes, en Haute-Savoie et en
confrontés au recul croissant des services Lozere, et s’est déployé dans 62 Maisons des
publics, une convention de partenariat conclue services au public (MSAP) sur I'ensemble du
en novembre 2015 avec le Commissariat général  territoire.

a I'égalité des territoires (CGET), a permis au

Les Maisons des services au public
et le réseau territorial du Défenseur des droits

Depuis 2013, 1150 Maisons dans leurs démarches de la vie  services en ligne, elles offrent
de services au public ont été quotidienne. une solution alternative et
déployées dans toute la France. adaptée aux personnes qui
peuvent avoir des difficultés
d’acces aux droits, notammment
lies a la dématérialisation des
procédures, et ainsi contribuer
a un meilleur accés de tous aux
services publics.

En réalisant un travail d’accueil,
Ces maisons regroupent d’information, d’orientation
plusieurs opérateurs (CAF, Péle  des usagers dans leurs

emploi, Caisse de retraite), démarches administratives
dans un méme lieu, afin et en les accompagnant dans
d’accompagner les usagers P'utilisation et la maitrise des

Depuis deux ans, la présence des délégués 95 000 exemplaires, est désormais remis a
a été considérablement renforcée dans les toute personne détenue a son arrivée dans
établissements pénitentiaires. Désormais, 149 I'établissement pénitentiaire.

délégués interviennent dans la totalité de ces
établissements, y compris les six établissements
pour mineurs. Un dépliant du Défenseur des
droits intitulé « Faire valoir vos droits durant

la détention », imprimé chague année a

Pour atteindre au mieux l'objectif d’'un acces aux
droits pour tous, une majorité des délégueés tient
désormais ses permanences dans plusieurs
lieux d’accueil (836 au total).

Répartition des délégués selon les différents types de structures
d’accueil en 2017

Etablissements pénitentiaires

— IV
Maisons de justice et du droit | Antennes ...

— |
Locaux collectivités territariales

— [
Préfectures

] 98
Points d’acces au droit

I 82

Sous-préfectures

I 81

Maisons des services au public

S 01
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2. I2¢écoute

Avant méme de savoir si la demande entre dans
le périmétre de compétences du Défenseur

des droits, les délégués exercent une mission
d’écoute particulierement appréciée par un
public souvent désorienté par la complexité des
dispositifs auxquels il est confronté.

C’est au travers de cette mission fondamentale,
comme celle d’orientation et d’assistance

dans les démarches a conduire, que se traduit
concretement la contribution du Défenseur des
droits a 'amélioration de I'acces aux droits.

3. Pexpertise juridique

Outre leur mission d’'information et d’orientation
(32 305 dossiers en 2017), les délégués tentent
de régler a 'amiable les difficultés individuelles
dont ils sont saisis dans des domaines
diversifiés et complexes (38 413 dossiers

en 2017), principalement dans le champ des
services publics et notamment dans le domaine
social.

Traitement local des demandes recues par les délégués en 2017

| Relations avec les services publics
| Lutte contre les discriminations
Défense des droits de I'enfant

| Déontologie de la sécurité

37 016 92,7%
1685 4,2%
1025 2,6%

0,5%

| Relations avec les services publics

| Lutte contre les discriminations
Défense des droits de I'enfant

| Déontologie de la sécurité

Autres demandes

21 005 65,0%
1029 3,2%
774 2,4%
162 0,5%
9 336 28,9%

Total des saisines traitées localement 70 718 100%

Il convient de tenir compte, dans la présentation, du fait que la somme n’est pas égale au nombre total de réclamations

regues, notamment en raison des dossiers multiqualifiés.

La présence territoriale des délégués doit
répondre a des besoins croissants. Elle s’est
considérablement renforcée depuis trois ans
(102 délégués de plus, dont 10 en Qutre-mer)
offrant a I'institution un réseau efficace reposant
sur la complémentarité des compétences des
délégués généralistes et des experts du siege.

La diversité des interlocuteurs et des situations
traitées justifie également que les délégueés
mettent en ceuvre des approches adaptées.

En premier lieu, ce sont les relations avec les
services publics sociaux que les réclamants
mettent en cause et que les délégués sont
amenés a solliciter le plus fréquemment.
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Parmi eux figurent notamment les CAF,

les CPAM, Péle Emploi, les CARSAT, le RS,
'URSSAF. Au sein de ces organismes, le réseau
des délégués bénéficie d’interlocuteurs deédiés :
meédiateurs, conciliateurs, responsables qualité
etc. Avec ces correspondants, ils tissent des
relations de confiance a l'occasion de rencontres
régulieres. Cette proximité permet, dans un
grand nombre de cas, d’'obtenir des réponses
rapides, argumentées et souvent positives.

En deuxieme lieu, les litiges opposant un usager
avec une préfecture augmentent. Ils portent
essentiellement sur des questions relatives,
d’une part, a la dématérialisation des procédures
de demandes de titres (cartes d’identité,
passeports, certificats d’immatriculation, permis
de conduire) et, d’autre part, sur I'accueil des
services, notamment en matiere de droits des
étrangers. Les délégués du Défenseur des droits
regrettent que, dans certains départements,

en particulier les plus urbains, les services

ne répondent pas ou tardivement, ou encore

de maniere imparfaite, a leurs sollicitations
récurrentes.

S’agissant de la dématérialisation, et malgré

une convention de partenariat conclue avec le
ministéere de 'Intérieur le 27 septembre 2017, les
délégués constatent de nombreuses difficultés
de mise en place et la marginalisation probable
des personnes les plus vulnérables touchées par
la « fracture numeérique ».

Claude Geoffrion, déléguée du Défenseur des droits

Le réseau des délégués du Défenseur des droits
est donc au cceur de profondes mutations

dans les relations des usagers avec les
administrations.

Concernant le service public de la Justice,

les délégués traitent certaines réclamations

qui mettent en cause le fonctionnement des
services judiciaires (ex : rectifications matérielles
en matiere d’état-civil). Les délégués regrettent
que les correspondants désignés en application
des récentes conventions de collaboration
tardent a leur répondre, quand ils ne sont pas
dans 'ignorance du réle de liaison qui leur a été
confié par les parquets généraux.

Enfin, les relations avec les collectivités
territoriales ou les établissements publics

de coopération intercommunale nécessitent
un effort intense de pédagogie de la part

des délégués. En ce qui concerne les villes
importantes ou moyennes, les délégués ont
généralement pu identifier des interlocuteurs
aupres des élus, de leur cabinet ou des
directeurs généraux des services. La situation
est plus contrastée dans les intercommunalités
ou les responsables des services adressent
parfois des réponses aux délégués qui ne sont
que la confirmation du point de vue exprimé

a l'usager sans faire une nouvelle analyse
critique de la situation. A cet égard, la situation
la plus préoccupante concerne les petites
communes rurales : par méconnaissance de
I'institution ou par confusion entre les notions
de décentralisation et d'indépendance, certains
maires se refusent a répondre aux sollicitations
des délégués du Défenseur des droits.

19



20

Rapport annuel d’activité 2017

Nombre de demandes* adressées aux délégués
par département en 2017

* Réclamations et informations

|0-100]
[100 - 500 |
|500-1000]
[1000-1500]|
[1500-2000| WM
[2000etplus| M

Guadeloupe
Martinique
La Réunion
Guyane
Mayotte

Nouvelle-Calédonie

Polynésie frangaise

Saint-Pierre-et-Miguelon

4. Le réseau
territorial

Pour remplir efficacement
leurs missions, les délégués
du Défenseur des droits
disposent d’une large
autonomie. lls ne sont pas
isolés pour autant car ils
exercent leur mission au sein
d’un réseau structuré. Les
contacts avec les collegues
délégués sont permanents,
les sollicitations d’organismes,
publics et privés, sont
nombreuses et 'ensemble de
ces échanges, avec leurs pairs comme avec des
partenaires extérieurs, confere une dimension
partenariale a la fonction de délégué.

C’est parce que la mission de délégué du
Défenseur des droits n’est pas enfermeée dans

S

%

une stricte mission de médiation que, comme
I'illustrent les trois portraits ci-dessous, des
femmes et des hommes s’engagent. Il s’agit de
défendre des causes qui leur sont cheres et de
mener des actions de promotion des droits.
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Total des actions de promotion et de notoriété
des délégués en 2017

| Relations avec les services publics
Promotion des droits de I'enfant
| Prévention des discriminations

Actions de notoriété du Défenseur des droits

20,83%
339 19,51%
270 15,54%
44,13%

5. Portraits de trois délégués du Défenseur des droits

Monsieur Pierre Maurice,

Cadre supérieur retraité -

Renault automobile

«Je suis devenu délégué du Médiateur de

la République en 2005 dans les Yvelines, au
Point d’accés au droit de Chanteloup-Les-
Vignes et a la Maison Centrale de Poissy, puis,
naturellement, délégué du Défenseur des droits
en 2011, au Point d’'accés au droit de Poissy et a
la Maison Centrale de Poissy.

« oo garder le contact
avec la vraie vie des
citoyens au quotidien. »

Je voulais étre utile & la sociéeté, rendre

service, en particulier aux plus démunis, face

a la complexité administrative, et rester actif.
Recevoir et écouter les réclamants, traiter leurs
demandes en étant parfois leur dernier recours,
déméler des affaires parfois compliquées, c’est
enrichissant et cela permet, en plus, de garder
le contact avec la vraie vie des citoyens au
quotidien. Et japplique avec rigueur un grand
principe qui est de toujours aller jusquau bout
pour toutes les affaires. Le remerciement d’un
usager, le sourire d’un réclamant une fois son
litige réglé, c’est ma récompense supréme.
Depuis 13 ans, je suis heureux & travers cet
engagement. »

Madame Fatima Djediden,
Cadre en activité -DIRECCTE

« e INA pErmanence
est avant tout un
lieu d’écoute et de
desamorgage des
conflits... »

«Je me suis engagée depuis 2009, en qualité
de bénévole, a agir suivant les valeurs de
notre institution qui place au premier rang

la protection des droits et des libertés et la
promotion de I'égalité. Au-dela des missions
relevant de ma délégation, ma permanence est
avant tout un lieu d’écoute et de désamorgage
des conflits pour un réclamant qui se

trouve perdu dans les dédales des arcanes
administratifs et de la dématérialisation des
procédures.

Déléguee tenant des permanences a la Mairie
de Cambrai et a la Maison d’Arrét de Douai,
Jinterviens désormais & la Préfecture du Nord
et en mairies de Saint-André et de Lille Sud.
Recevoir le public, travailler en réseau avec
les autres délégués du département, consulter
le siege pour un appui technique, étre un
interlocuteur privilégié avec les mediateurs
institutionnels, constituent les attraits de ma
mission. »
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Monsicur Bernard Luminet,
Médiateur régional retraité -
Pole emploi

« e @ Pheure du digital
et du numérique,
[+..] nombre de nos

concitoyens sont
" perdus " dans leurs
démarches »

«Aprés deux ans dactivité, je me rends
compte, a I'heure du digital et du numérique,
que nombre de nos concitoyens sont "perdus
dans leurs démarches. Je me suis apergu que
les gens ne veulent, en premier lieu, qu'étre

"

une personne physique. Pour ces personnes

en difficulté, cela devient malheureusement

de plus en plus difficile d’'obtenir un rendez-
vous avec l'organisme d’ot émane le probleme.
Ceci explique majoritairement la naissance
d’incompréhensions, de différends et de conflits.

En tant que délégué de Lodéve (Hérault), je suis
en mesure d'accuelllir, d’écouter, d’orienter, de
conseiller et, si possible, de tenter de trouver
une solution amiable aux différents problémes
souleveés. N'étant ni juge, ni avocat, mais simple
intermédiaire et facilitateur, la mission devient
de plus en plus importante car elle permet a
ceux qui font appel & un délégué de ne plus se
trouver abandonnés et de voir que l'institution
du Défenseur des droits est présente pour eux
et est en mesure de répondre majoritairement a
leurs attentes. »

gcoutes et pouvoir enfin s’expliquer devant

« Place aux droits !

Vos droits. Vos questions. Nos réponses. »

Le Défenseur des droits a
organisé en octobre 2017 une
opération inédite d’acces
aux droits, au plus pres

des habitants de la ville de
Toulouse.

41 juristes et chargés de
missions des services centraux
et délégués territoriaux du
Défenseur des droits sont
venus a la rencontre des
Toulousains pendant deux
jours afin de répondre a toutes
leurs questions.

Les « guichets urbains »
installés en centre-ville

ont permis a environ 1200
personnes de poser des
questions sur leur situation,

de déposer des dossiers a

la suite d’un litige avec une
administration ou, simplement,
d’obtenir des informations
utiles sur leurs droits.

-7

L

PLACE ,

~AUX DROITS =

VOS DROITS. VOS QUESTIONS. NOS REPONSES.

En paralléle, plusieurs
conférences ont été
organisées :

« une matinée consacrée aux
droits de I'enfant ;

« une table-ronde sur les
discriminations raciales et
liées au genre ;

« une rencontre avec les
acteurs de la sécurité ;

« une conférence de
présentation de I'institution.

Le Défenseur des droits

a ainsi pu rencontrer des
acteurs locaux, associatifs,
institutionnels et économiques
afin d’échanger avec eux sur

leurs préoccupations entrant
dans le champ de compétence
de linstitution.

Enfin, il a participé a une
formation destinée aux
fonctionnaires territoriaux
sur la lutte contre les
discriminations dans les
services publics.

Par cette opération « hors les
murs » qui sera réitérée a Lille
en juin 2018, le Défenseur des
droits permet aux personnes
d’étre écoutées, d’exercer leurs
droits, de mieux les connaitre
et d’étre orientées afin de
trouver le bon interlocuteur.
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Le « guichet urbain » installé au cceur de la ville de Toulouse, octobre 2017

B. Laccueil et Porientation au sein des services
centraux de Vinstitution

La Direction « Recevabilité, Orientation et Acces
au Droit » (ROAD) coordonne I'ensemble des
demandes qui arrivent au siege de l'institution.
Elle accueille la plateforme téléphonique
d’information du Défenseur des droits et assure
la réception et le traitement de premier niveau
des réclamations adressées au siege par voie
postale ou via Internet.

Sa mission est d’informer le public sur les
domaines de compétence du Défenseur des
droits, de l'orienter le cas échéant vers la
structure la plus adaptée, et de procéder a
la qualification et a la premiere analyse de
'ensemble des réclamations.

1. La plateforme téléphonique :
un espace d’écoute et
d’orientation

Le 09 69 39 00 00, plateforme téléphonique

du Défenseur des droits, est le premier moyen
d’entrer en contact direct avec le Défenseur des
droits. Quverte du lundi au vendredi de 8h00 a
20h00, sa mission premiere est d’écouter les
personnes, de comprendre leurs problématiques,
de leur expliquer les moyens existants pour le
saisir, de leur indiquer la procédure qui semble

la plus appropriée et de les aider a constituer un
dossier.

Environ 45 000 appels téléphoniques ont

été recus en 2017. L.a moitié concerne des
appels administratifs ou de personnes ayant
déja saisi l'institution. L’autre moitié émane de
personnes souhaitant exposer leurs difficultés
et se renseigner sur les possibilités et modalités
d’intervention du Défenseur des droits et sur son
réseau de délégués.

LLa proportion des appels du public a trés
fortement augmenté a l'occasion de la
campagne radiophonigue de notoriété menée
en octobre et novembre 2017. Cette campagne
atouché directement et indirectement des
personnes qui ignoraient I'existence de ce
recours et la trés grande diversité des domaines
relevant de la compétence du Défenseur des
droits.

Les personnes soulevent principalement leurs
difficultés dans leurs relations avec les services
publics, notamment en matiere de protection
sociale et de circulation automobile (amendes,
carte grise et permis de conduire), mais
également sur les questions de discrimination
ou d’atteintes aux droits de I'enfant.

A la suite de la réduction des espaces d’accueil
humain, la plateforme répond a un besoin :
répondre aux difficultés de personnes se sentant
démunies et désorientées face a des procédures
et des structures inaccessibles, dont elles ne
comprennent pas le fonctionnement.
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2. ’examen de la recevabilité
des réclamations et la mise
en ¢état des dossiers

Les chiffres significatifs

Environ 30 000 courriers et 15 000 formulaires
de saisine via Internet ont été recus au siege
de I'institution en 2017, dont 22 000 nouvelles

réclamations, soit une augmentation de 7 % par
rapport a 'année 2016 et de 26% par rapport a
Fannée 2015.

Répondre a la hausse des sollicitations,
consacrer le temps nécessaire a un examen
approfondi des demandes, et identifier
rapidement les situations les plus graves et les
plus urgentes est un défi quotidien.

Saisines du siége 2017

2014 2015 2016 2017

Relations avec les services

oublics 10 593 (58%)

Lutte contre les

discriminations 3 280 (18%)

Droits de I'enfant 1 661 (9%)

Déontologie 789 (4%)
de la sécurité

Protection et orientation

des lanceurs d'alerte

Accés aux droits 1 868 (11%)

11 439 (60%)

3 204 (17%)

1464 (8%)

13 243 (58%) 14 688 (59,1%)

3 595 (16%) 3 758 (15,1%)

1 644 (7%) 1 848 (7,4%)

790 (4%) 1106 (5%) 1 057 (4,2%)
71 (0,3%)
2 047 (11%) 3 065 (14%) 3 450 (13,9%)

Il convient de tenir compte, dans la présentation, du fait que la somme n’est pas égale au nombre total de réclamations recues,

notamment en raison des dossiers multiqualifiés.

L’évaluation et la mise en état
des dossiers

Chagque jour, I'institution recoit une centaine de
dossiers en moyenne. lls sont examinés des le
lendemain matin afin de déterminer la suite qu'il
convient de leur donner.

20% des réclamations adressées au Défenseur
des droits ne relevent pas de son champ de
compétence, par exemple en cas de litige
relatif & 'emploi sans lien avec une situation de
discrimination, ou de litige purement privé sans
lien avec les droits des enfants. Les appelants
sont alors systématiquement orientés vers

les structures compétentes pour leur apporter
une réponse (médiateur ou conciliateur dédig,
maisons de justice et du droit, associations...).

Elles font néanmoins systématiquement I'objet
d’une répaonse. Cette démarche d’accés aux
droits répond a une attente tres forte. Si elle

ne figure pas formellement dans les missions
spécifiqguement confiées par la loi au Défenseur
des droits, elle est pourtant au cceur de 'action
de tous ses services d’accueil.

S’agissant des réclamations qui entrent dans

le champ de compétences de l'institution,

de nombreux usagers peinent a identifier

les informations et a réunir les documents
nécessaires pour constituer leur dossier.
Souvent, les réclamants adressent, dans un
premier temps, un simple récit des difficultés
qu’ils ont rencontrées. Faute de maitriser les
codes et les rouages administratifs, nombre de
réclamants ne savent pas faire valoir leurs droits
et se heurtent a des dispositifs d’autant plus
sourds et incapables de délivrer un conseil qu’ils
sont toujours plus numeériques. Un important
travail d’accompagnement et de « mise en état »
est alors nécessaire : expliquer quels documents
il convient de communiquer, déterminer si des
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démarches préalables ont été effectuées, aupres
de qui, en obtenir copie, etc.

Dans une société administrée, seuls une réelle
écoute et un contact direct permettent de
répondre aux besoins des réclamants les moins
armes, qu’il s'agisse de faire valoir leurs droits,
ou de pallier un déficit d’explication qui nourrit
'incompréhension et le sentiment d’arbitraire
lorsque la décision litigieuse est fondée.

L'observation des difficultés
émergentes dans Capplication du droit

La direction de la recevabilité est un point
privilégié d’observation de I'’émergence de
problématiques nouvelles, qu’elles soient liees
aux défaillances d’une structure locale ou a des
problématiques nationales.

Ainsi, en 2017, les nombreuses saisines regues
ont permis d’identifier les difficultés structurelles
d’une caisse locale de retraite en charge des
pensions de résidents espagnols ayant eu une
activité saisonniéere en France qui ont donné

lieu a une recommandation générale a la caisse
nationale de retraite.

De méme, des septembre 2017, les réclamations
croissantes ont montré que le transfert des
compeétences des préfectures vers ’Agence
nationale des titres sécurisés (ANTS) s'était
traduit, dans certains départements, franciliens
notamment, par une fermeture prématurée

des guichets avec un stock de dossiers non
traités et de multiples difficultés, tant au plan

informatique que des ressources humaines.

Le désengagement prématuré au niveau local
combiné a 'impréparation relative du dispositif
national a entrainé une grave rupture dans la
continuité du service public qui, aujourd’hui
encore, a des conséquences pour les usagers.
Le Défenseur des droits s’est efforcé de
contribuer a accélérer la résolution des
situations individuelles en lien avec les autorités
concernées.

Enfin, avant I'été 2017, la mise en ceuvre

du dispositif prévoyant, pour les véhicules
d’entreprise, une obligation d’identification

du conducteur en matiere de contravention
routiere, a entrainé un afflux de réclamations
d’artisans, de professions libérales et
d’entreprises unipersonnelles. Recevant des avis
de contravention au nom de leur entreprise, il
leur était reproché d’avoir payé la contravention
alors gqu’ils auraient d( d’abord se dénoncer
comme conducteurs, puis régler un second avis
de contravention établi, cette fois, a leur nom en
qualité de personne physique... Il est apparu au
cours des échanges avec 'administration que
si l'obligation de s’auto-dénoncer était si peu
claire dans les avis de contravention initiaux,
c’est que la situation des autoentrepreneurs
N‘avait pas été envisagée dans la conception du
dispositif. Ici encore, la hausse progressive des
réclamations au siege et aupres des delégueés
arapidement alerté les services du Défenseur
des droits, qui ont pu se rapprocher des
autorités concernées afin que les ajustements
administratifs nécessaires soient apporteés.
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Une institution, plusicurs missions,

En 2017 le service « presse-
communication » a poursuivi
une stratégie visant a assoir
la notoriété de I'institution
aupres de tous les publics et
notamment les plus fragiles,
tout en gardant le cap d’une
communication destinée a
faire comprendre les missions
et actions du Défenseur des
droits auprés des médias.
Ainsi en 2017 ce sont 54
communiqués de presse

des publics variés

diffusés aupres de I'ensemble
de la presse, 6 conférences
de presse et de nombreux
articles et interviews qui

ont été réalisés, tant dans la
presse nationale que dans

la presse spécialisée. On
retiendra notamment, les
prises de parole du Défenseur
des droits sur le projet de loi
antiterrorisme, le recul des
droits effectifs en France, ou
encore la dénonciation des

conditions de vie inhumaines
a Calais. Un travail particulier
a éteé réalisé aupres de la
presse quotidienne régionale
avec la mise en place d’un
partenariat avec Ouest-France.
Les interventions et le taux

de diffusion en progression
constante sur les réseaux
sociaux de I'institution
témoignent de sa vitalité et de
intérét médiatique croissant
gu’elle suscite.

Une campagne pour favoriser le réflexe
« Défenseur des droits »

Diffusée sur les radios
francgaises, y compris d’outre-
mer, et les réseaux sociaux du
16 octobre au 6 novembre, la
campagne de communication
2017 du Défenseur des droits
avait pour objectifs de montrer
I’'unicité de l'institution tout
en affichant la pluralité de

ses missions et de susciter

le recours au(x) droit(s) des
publics favorisés bien souvent
exclus et démissionnaires du
droit. Déclinée sous forme

de 4 spots radios et 4 vidéos

d’animation, la campagne 2017
a permis, par ses messages,
I'identification des publics aux
histoires vécues et traitées par
le Défenseur des droits. Sur
les 3 semaines de diffusion,
ces spots et vidéos ont
approché plus de 82 millions
de contacts composés a plus
de 40% de personnes issues
des catégories sociales les
moins favorisées, a 50% de
femmes et a plus de 80% des
personnes agées de plus de 25
ans.

Au cours de la campagne, les
appels du public regus par la
plateforme téléphonique ont
doublé. lls ont concerné des
demandes d’information sur
les compétences du Défenseur
des droits ou encore ses
modalités de saisine. Ces
appels traduisant un réflexe
« Défenseur des droits » que
la campagne cherchait a
favoriser.
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Chiffres clés
de la communication

La campagne Radio
'l
-0
Appels a |a plateforme
130 téléphonique multipliés par
Radios et antennes locales d'audience : 2
et 4 radios nationales 69 millions en radio

et 13 millions

2 : 1 el toutes les 2 minutes
sur les réseaux sociaux (1 appel tou s u

en moyenne)

La communication en 2017

| u L
LAl
Nouveaux supports Supports de communication Dépliants diffusés
d’information diffusés

et de sensibilisation créés

« Place aux droits » a Toulouse

.
an — et

2 41 1200

Jours Agents mobilisés Personnes rencontrées

27



28

Rapport annuel d’activité 2017

2,
Une institution a Vécoute
de la sociéteé

A.Une expertise développée dans un cadre

partenarial

1. Les colléges du Défenseur
des droits

La défense et la promotion des droits
de Venfant

Le Défenseur des droits préside le college qui
I'assiste pour I'exercice de ses attributions en
matiere de défense et de promotion des droits
de 'enfant (article 11 de la loi organique relative
au Défenseur des droits). M™ Geneviéve
Avenard, Défenseure des Enfants, adjointe du
Défenseur des droits, est vice-présidente du
college Défense et promotion des droits de
lenfant.

Ce college est composé de six membres :

Me Dominique Attias, vice-Batonniere du
Barreau de Paris, M. Christian Charruault,
président de chambre honoraire a la Cour de
cassation, M. Eric Legros, psychanalyste et
ancien directeur d’association (protection de
I'enfance), M™ Anne-Marie Leroyer, professeure
aI’école de droit de la Sorbonne et spécialiste du
droit des personnes et de la famille, M. Jean-
Pierre Rosenczveig, magistrat honoraire du
tribunal pour enfants de Bobigny, M™ Frangoise
Simon, ancienne directrice de I'enfance et de la
famille au Conseil départemental de la Seine-
Saint-Denis.

Réuni a quatre reprises en 2017, le college

a notamment été consulté sur plusieurs

projets concernant I'école : prise en compte

du harcélement dans un lycée public (2017-
76), procédure disciplinaire au sein d’un
établissement privé (2017-210), allégations de
violences dans une école maternelle (2017-198),
refus d’inscription d’enfants résidant dans un
hotel social (2017-091). Le collége a également
donné son avis sur une situation de négligence

de différentes administrations ayant omis de
considérer 'intérét de I'enfant comme primordial
face a la situation de quatre enfants victimes

de maltraitances parentales (2017-338), ainsi
que sur I'age au-dela duquel on considere

que le mineur est suffisamment mature dans
ses pratiques numeériques pour se passer du
consentement de ses parents, afin de répondre a
une consultation de la CNIL.

La lutte contre les discriminations
et la promotion de Uégalité

Le Défenseur des droits préside le college qui
I'assiste pour I'exercice de ses attributions en
matiéere de lutte contre les discriminations.

M. Patrick Gohet, adjoint au Défenseur des
droits, est vice-président du college Lutte contre
les discriminations et promotion de I'égalité.

Ce college est composé de huit membres:

M. Rachid Arhab, journaliste, M™ Gweénaéle
Calves, professeure de droit public a l'université
Cergy-Pontoise et spécialiste du droit de la
non-discrimination, M. Yves Doutriaux, Conseiller
d’Etat, M™ Dominique Guirimand, conseillére
honoraire a la Cour de cassation, M™ Frangoise
Laroudie, secrétaire générale de 'Arche en
France, M. Pap Ndiaye, historien et chercheur,
Mme Francgoise Verges, chercheure et M. Mansour
Zoberi, directeur de la diversité et de la solidarité,
Groupe Casino.

Ce college s’est réuni a cing reprises en 2017.
Outre les échanges et les débats qui 'ont animé,
il a été consulté sur de nombreux dossiers
relatifs au handicap, parmi lesquels deux projets
de recommandations générales : 201/-001 sur
I'accessibilité de logiciels et outils numeériques et
2017-257 sur 'amélioration de la connaissance
statistique de la situation et des besoins des


https://juridique.defenseurdesdroits.fr/index.php?lvl=notice_display&id=22361
https://juridique.defenseurdesdroits.fr/index.php?lvl=notice_display&id=22547
https://juridique.defenseurdesdroits.fr/index.php?lvl=notice_display&id=22723
https://juridique.defenseurdesdroits.fr/index.php?lvl=notice_display&id=22035
https://juridique.defenseurdesdroits.fr/index.php?lvl=notice_display&id=23740
https://juridique.defenseurdesdroits.fr/index.php?lvl=notice_display&id=21050
https://juridique.defenseurdesdroits.fr/index.php?lvl=notice_display&id=22789

personnes handicapées. Ce college a également
débattu de plusieurs décisions de discrimination
dans I'emploi public (2017-122, 2017-283) et
privé (2017-098, 2017-148, 2017-151, 2017-138)
et de refus de services fondés sur la résidence
(ex:2017-035). Enfin, a été soumis au collége le
premier projet de décision mobilisant le critére
de vulnérabilité économique (2017-305).

Le respect de la déontologie
de la sécurité

Le Défenseur des droits préside le college qui
I'assiste pour I'exercice de ses attributions en
matiere de déontologie dans le domaine de la
securité. M™ Claudine Angeli-Troccaz, adjointe
du Défenseur des droits, est vice-présidente du
college Déontologie de la sécurité.

Ce college est composeé de huit membres :

Mme Nicole Borvo Cohen-Séat, sénatrice
honoraire, M™ Nathalie Duhamel, ancienne
secrétaire générale de la CNDS, M. Jean-Charles
Froment, professeur de droit public et directeur
de I'lEP de Grenoble, Me Sabrina Goldman,
avocate au barreau de Paris, M. Jean-Pierre
Hoss, Conseiller d’Etat honoraire, M™ Sarah
Massoud, juge d’instruction au Tribunal de
grande instance de Créteil, M™ Cécile Petit,
premiere avocate générale honoraire a la Cour
de cassation et M™ Valérie Sagant, magistrate et
ancienne directrice adjointe de I'Ecole Nationale
de la Magistrature.

Consulté a cing reprises en 2017, le college

a notamment été amené a se prononcer sur

les techniques de contrainte de la Police
nationale : usage d’une grenade ou d’un gaz
lacrymogene par un fonctionnaire de police

lors d’une manifestation (2017-126, 2017-057 ;
2017-221), circonstances de l'interpellation d’une
personne pour ivresse publique et manifeste

et de son placement en cellule de dégrisement
(2017-057). De plus, le college a émis des avis
concernant les problématiques récurrentes en
matiere d’emprisonnement, ainsi que I'absence
d’intervention du personnel pénitentiaire dans

la cour d’une maison d’arrét (2017-22) ou de
violences subies par des détenus de la part de
surveillants pénitentiaires (2017-063, 2017-050).
Il a enfin eu 'occasion de donner son avis sur
plusieurs mesures d’éloignement d’étrangers en
situation irréguliere (2017-174, 2017-58).
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En dehors des réunions de chacun de ces
colleges, le Défenseur des droits a réuni
conjointement les trois colleges, le 29 septembre
2017 afin de débattre des différentes questions
soulevées par la 5 mission organigue du
Défenseur des droits consistant a orienter et
protéger les lanceurs d’alerte et de réfléchir a

la mise en ceuvre du critere de la particuliere
vulnérabilité résultant de la situation
économique.

2. L.es comités d’entente

Le Défenseur des droits organise un dialogue
régulier et nourri avec les acteurs de la société
civile, les associations et les représentants de
professionnels, au sein de comités d’« entente »
et de « liaison » qui constituent des instances de
concertation et de réflexion.

Les comités d’entente concernent les personnes
gui rencontrent des difficultés d'acces aux
droits et sont donc exclusivement composés
d’associations.

lls sont aujourd’hui au nombre de 6 :

« le Comité des associations représentatives de
personnes handicapées ;

- le Comité d’entente LGBTI;
« le Comité « Protection de I'enfance » ;

« le Comité de concertation « Egalité entre les
femmes et les hommes » ;

« le Comité d’entente Santé ;
« le Comité Origines lancé en 2017.

Les comités de liaison rassemblent, a I'inverse,
les acteurs potentiellement concernés par des
atteintes aux droits, et donc des représentants
des professionnels. Il existe deux comités de ce
type:

- le comité de liaison avec les intermeédiaires de
lemploi;

- le comité de liaison des acteurs du logement
prive.

Ces comités offrent un mécanisme de dialogue

et d’échange d’informations réciproques avec

les associations et les professionnels, vecteurs

des remontées de terrain et de diffusion de

'ensemble des décisions, outils et actions

du Défenseur des droits. lls permettent en

particulier de sensibiliser la société civile

aux risques d’atteintes aux droits et aux

compétences du Défenseur des droits.
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lls favorisent en outre la co-construction et la
diffusion d’outils pratiques ou pédagogiques
qui tiennent compte des besoins des publics
comme des réalités professionnelles.

Ainsi, les membres du comité d’entente

« santé » contribuent aux travaux de l'institution
sur les refus de soins et les membres du comité
de liaison du logement privé ont été associés a
I'élaboration des outils de la campagne « Louer
sans discriminer » pour une analyse partagee
des risques de discrimination et des réponses a
mettre en place pour les prévenir.

3. Les réseaux internationaux

L2Association des Ombudsmans
de la Méditerranée (AOM)

Le Défenseur des droits est secrétaire général
de I'’Association des Ombudsmans de la
Méditerranée (AOM).

En 2017, comme les années précédentes,

I’AOM a dirigé son action vers la protection et la
promotion des droits des migrants. Deux visites
en Macédoine, au centre de transit de migrants
de Tabanovce, a la frontiere nord avec la Serbie,
et au centre d’accueil de demandeurs d’asile de
Vizbegovo, a la périphérie de Skopje, ont donné
lieu a des recommandations que l'organisation
a adressées aux autorités macédoniennes,

aux organisations non-gouvernementales
concernées et aux agences des Nations Unies.
Des visites similaires ont été faites en Italie
(Centre d’ldentification et d’Expulsion de Ponte
Galeria &8 Rome et hotspot de Trapani-Milo en
Sicile), & la suite desquelles il a été recommandg,
d’une part, de raccourcir le délai de séjour dans
les hotspots des personnes vulnérables, mineurs
non-accompagneés et victimes de trafic d’étres
humains, afin qu’elles puissent étre accueillies
rapidement dans des centres d’accueil
spécialisés et, d’autre part, de ne pas recourir
ala force et a la détention prolongée en cas de
refus de la prise d’empreintes digitales. Enfin,
une rencontre a été organisée a Casablanca

sur « la déontologie des forces de sécurité et
les droits des migrants lors de leur parcours
migratoire ».

En collaboration avec 'AOMF, 'AOM a élaboré
un plan d’action 2017-2018 visant a renforcer
et défendre le cadre normatif international et
européen protégeant les droits des enfants
migrants.

L2Association des Ombudsmans et
Médiateurs de la Francophonie (AOMF)

Le Défenseur des droits assure également
le Secrétariat général de I’Association
des Ombudsmans et Médiateurs de la
Francophonie (AOMF).

L’AOMF, qui regroupe une cinquantaine
d’institutions de meédiation francophones, fait

la promotion du role de l'ombudsman et du
meédiateur au service des citoyens comme
moyen de renforcer leur confiance & I'égard des
services publics, pour favoriser la mise en place
de nouvelles institutions de médiation dans les
pays francophones et renforcer les capacités
des institutions existantes.

L’AOMF met en ceuvre chaque année un plan
d’action. En 2017, elle s’est concentrée sur
laccompagnement des institutions membres
avec des sessions de formation et des visites
d’études et de partage des bonnes pratiques.
Le Défenseur des droits a ainsi regcu une
deélégation marocaine et une délégation
albanaise.

Le deuxieme axe du plan d’action consistait a
renforcer les institutions au sein de leurs Etats
respectifs. Un séminaire a ainsi été organisé a
Rabat sur la déontologie des médiateurs. CAOMF
a par ailleurs favorisé le rapprochement de ses
membres avec les parlementaires. A la suite de
la signature d’un protocole de coopération avec
I’Assemblée parlementaire de la Francophonie
(APF), les deux associations ont organisé leur
premiere conférence commune sur le theme de :
« Parlementaires et médiateurs, acteurs de la
bonne gouvernance ».

Enfin, TAOMF a consolidé son intervention en
faveur des droits de I'enfant en organisant une
visite d’étude a Bruxelles sur la protection des
enfants migrants et en développant un guide
pédagogique proposant des activités éducatives
sur les droits de I'enfant a I'attention des jeunes
francophones.

Le réseau européen
des ombudspersonnes pour les enfants
(ENOC)

ENOC est une association européenne
regroupant une quarantaine d’institutions de
défense des droits de I'enfant, dont la mission
consiste a promouvoir et protéger les droits
de 'enfant consacrés par la Convention


https://www.defenseurdesdroits.fr/fr/guides/guide-louer-sans-discriminer

internationale relative aux droits de I'enfant
(CIDE). Le 21 septembre dernier, & 'occasion de
la 21° conférence annuelle du réseau, Genevieve
Avenard, Défenseure des enfants et adjointe du
Défenseur des droits, a été élue présidente de
I"ENOC.

Le réseau détermine chaque année une
thématique pour ses travaux de réflexion et

de partage de bonnes pratiques. Il consulte
chague année, dans le cadre du projet « Parlons
Jjeunes ! », des jeunes des pays volontaires, pour
éclairer ses analyses et ses recommandations et
développer I'effectivité du droit a la participation
des enfants, prévu par la CIDE.

En 2017, ses travaux ont porté sur la vie affective
et ’éducation a la sexualité. En France, un groupe
d’une dizaine d’adolescents constitué auprés du
Défenseur des droits a travaillé en ateliers avec
des professionnels de la prévention du VIH/SIDA
et les maladies sexuellement transmissibles,
participé a un débat avec SOS Homophobig, a
des ateliers de mise en situation animés par

le Planning familial et & plusieurs sessions

de débat théatral animées par la compagnie
Entrées de jeu sur les themes de la séduction, de
la jalousie, de la premiere fois, du préservatif, de
I'hnomophobie, de I'identité et de la réputation...

A lissue de leurs travaux, les jeunes francais

ont formulé des propositions sur I'éducation a

la sexualité en milieu scolaire préconisant le
renforcement de la formation des personnels
éducatifs et des intervenants, I'application
effective de l'article L. 312-16 du code de
I'éducation prévoyant au moins 3 séances
annuelles d’éducation a la sexualité, 'adaptation
des outils et de 'approche a I'age des éleves, etc.
lls ont également recommande la diffusion de
campagnes télévisées d’éducation a la sexualité
et la sensibilisation des parents a ces questions.
Un séminaire européen a ensuite été organisé
en juin 2017 a Paris, avec des représentants

de chaque groupe ayant participé au projet

« Parlons Jeunes ! » dans les différents pays. Ce
séminaire a permis d’identifier un grand nombre
de points de convergences, malgré les différents
contextes nationaux. Elles ont été reprises dans
la résolution annuelle du réseau ENOC qui a été
adoptée lors de la rencontre de septembre 2017
a Helsinki.

ENOC demeure aussi attentif a la question de
la protection des mineurs migrants via son
groupe de travail spécialisé. Il a ainsi adopté
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une nouvelle déclaration sur la « sauvegarde et
protection des enfants migrants : le challenge
de l'intégration sociale » a 'occasion d’une
rencontre ad hoc organisée a Athenes, le 13
novembre 2017.

Equinet

Equinet est le réseau européen des
organisations nationales de lutte contre les
discriminations et de promotion de I'égalité qui
ont été déployées sur 'ensemble de I'Union
européenne en application des directives
européennes établissant le cadre juridique
européen de lutte contre les discriminations.
Equinet est a la fois un réseau institutionnel et
un lieu de construction de I'expertise qui offre
de multiples opportunités de mutualisation

et de développement et propose un cadre de
travail structuré sur les enjeux multiples de

la lutte contre les discriminations. En 2017,
Equinet s’est particulierement illustré par son
travail sur la défense et la promotion des droits
des personnes LGBTI, l'intersectionnalité, la
discrimination fondée sur la religion ainsi que
le plafond de verre, et, enfin, sa contribution
au travail original de mutualisation au soutien
des stratégies de communication en matiere
d’égalité.

Depuis la création du réseau, le Défenseur des
droits, et avant lui la Halde, se sont engagés
pour soutenir son développement. lls sont
représentés au conseil d’'administration depuis
2009. A l'occasion du 10e anniversaire du
réseau, la secrétaire générale du Défenseur des
droits a souligné I'importance de ses travaux
pour porter les enjeux européens de la défense
des droits fondamentaux et de la lutte contre
les discriminations, et offrir un réel appui aux
organisations nationales.

Le réseau IPCAN : Independent Police
Complaints Authorities’s Network

Le Défenseur des droits a réalisé en 2017 des
visites d’étude dans quatre pays membres de
I'Union européenne : la Belgique, 'Allemagne, le
Royaume-Uni et 'Espagne, afin d’y rencontrer
ses homologues ainsi que les services de
sécurité nationaux, magistrats, chercheurs et
organisations de la société civile sur la question
de l'articulation entre droits fondamentaux et
lutte contre le terrorisme et celle des doctrines
nationales en matiére de maintien de l'ordre.
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Les 14 et 15 septembre 2017,
le Défenseur des droits a
organisé en collaboration
avec le Conseil de I'Europe

la 3¢ conférence du réseau
IPCAN (/ndependent Police
Complaints Authorities’s
Network) sur le « Respect des
droits fondamentaux et des
libertés dans le contexte du
renforcement de la lutte contre
le terrorisme ».

IPCAN
Independent Police Complaints Authorities’s
Network

A lissue de la conférence

et avec le soutien du
Commissaire aux droits

de ’lHomme du Conseil de
I’Europe, Nils Muiznieks, la
Déclaration de Strasbourg,
s’appuyant sur les normes
internationales et européennes
pertinentes, a été signée par
16 membres du réseau. Elle
appelle le Conseil de I’'Europe,
I’'Union européenne et 'OSCE

a mobiliser leurs instances

et a engager une réflexion
concertée sur les mécanismes
nationaux de controle externe
des forces de sécurité.

Les échanges de la conférence
ont été filmés et sont
disponibles sur le site du

réseau ipcan.org.

B. Une approche globale de la défense des droits

Partant des centaines de milliers de
réclamations qu’il a traitées depuis 2011 en se
fondant sur I'expertise diversifiée de ses juristes
et en poursuivant en toutes circonstances
l'objectif d’'une égalité réelle et d’un acces
effectif aux droits, le Défenseur des droits tient
désormais une place importante parmi les
institutions de la République qui contribuent
aameéliorer le droit et a rendre plus justes les
rapports sociaux.

1. Les adjoints du Défenseur
des droits

En contact permanent avec I'ensemble des
acteurs intervenant dans leurs champs de
compétence, les adjoints du Défenseur des
droits incarnent, aux c6tés de Jacques Toubon,
I'institution et entretiennent ses liens avec

la société civile. Voici leurs témoignages sur
I'activité du Défenseur des droits en 2017.

La défense des droits des usagers des services publics
M. Bernard DREYFUS, délégué général a la médiation avec les services publics

Lors de la convention des délégués en
novembre 2016, je concluais ma présentation
en évoquant deux « dossiers » importants a
venir. D’'une part, la poursuite de nos efforts
pour faire prendre conscience dans les services
publics de I'existence d’une fracture numérique.
D’autre part, la mise en ceuvre en 2017 du Plan
préfecture nouvelle génération.

La fracture numérique

Nous avions déja été parmi les premiers depuis
quelgues années a en dresser le constat en
distinguant notamment la fracture d’acces et la
fracture d’usage.

Tout d’abord, il était ressorti de 'enquéte sur

les missions locales que 80% des jeunes
disposaient certes d’un « smartphone » mais
seulement 60% d’entre eux avaient une boite
mail. Ensuite, au moment de la mise en place de
la prime d’activité, le transfert de la charge de
travail sur les agents d’accueil dans les caisses
d’allocations familiales a démontré qu’il n'y a pas
gu’un probleme générationnel ou de handicap
dans le refus d’utilisation de 'outil numérique.

Au moment ou la dématérialisation des services
publics se généralise -ce qui représente une
nette amélioration et simplification pour le plus
grand nombre- il ne faut pas oublier :


http://ipcan.org/
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- les difficultés d’acces tant en matiere de
téléphonie mobile (zones grises et blanches)
que d’acces au haut et tres haut débit ;

- les difficultés d’usage mais aussi liees aux
colts des abonnements et matériels.

A ce sujet, la grande enquéte publiée en mars
2017 par le Défenseur des droits, sur les relations
des usagers avec les services publics, corrobore
le pressentiment des difficultés rencontrées
bien au-dela des 16% des personnes n‘ayant
pas acces a internet puisque prés de 40%

des personnes interrogées se déclarent « peu
al'aise » pour I'exercice de suivi de dossiers
administratifs.

Des lors, la recommandation du Défenseur des
droits, de réserver une partie des gains obtenus
par la numeérisation a 'accompagnement des
usagers, commence a rencontrer un veéritable
écho -en témoignent les dossiers des candidats
au prix « soyons clairs » mis en place par le
Conseil d'orientation de I'édition publique et

de 'information administrative (COEPIA) en
partenariat avec le Défenseur des droits- et a
essaimer dans les pratiques mises en ceuvre
bien que celles-ci reposent trop souvent sur

le volontarisme associatif ou sur les jeunes du
Service Civigue.

Pour les publics « sensibles », il conviendrait
que les services publics, sociaux notamment,
s'inspirent davantage de I'ordonnance du 4
octobre 2017 qui, dans le secteur financier,
permet de revenir au support papier.

Le Plan préfectures nouvelle
génération

Ce plan annoncé en juin 2015 vise, par la
dématérialisation massive des procédures,
a dégager des marges de manceuvre pour
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supprimer des emplois et
concentrer les effectifs sur les
missions jugées prioritaires.
Mais cette dématérialisation
totale induit deux effets.

D’une part, cela nécessite un
parfait suivi « informatique » ;
ce qui est loin d’étre le cas
puisque nous venons de

vivre un énorme « bug » qui

a abouti a un stock de prés
de 100 00Q titres « bloqués »
avec, par exemple, plusieurs
personnes ne pouvant obtenir
un emploi faute de produire
soit un permis de conduire,
soit un certificat d'immatriculation.

D’autre part, comme nombre de nos concitoyens
sont pour une raison ou une autre éloignés
d’internet, il a été prévu d’installer un poste
d’accueil informatique en préfecture et sous-
préfecture, lequel point numérique est animé par
un...agent du Service Civique.

Bien que peu persuadés de la pérennité d’'une
formule assise sur les seuls agents du Service
Civigue, nous ne pouvons que nous féliciter

de la convention signée fin septembre 2017
avec le ministere de I'Intérieur pour collaborer
davantage dans le suivi de ce dossier, comme
dans celui de I'accueil des étrangers ou celui des
amendes routieres.

C’est ainsi que les services du Défenseur des
droits participent aux trois groupes de travail
dans le cadre de la mise en place de 'instance
ministérielle d’écoute des usagers.

L’ensemble de ce suivi n'est possible que gréce
au travail de toutes les équipes du Défenseur
des droits, notamment au sein de la plateforme
téléphonique et, plus encore, grace aux

« remontées » transmises par nos délégués
sur le terrain et je tiens, ici, a les en remercier
vivement.

Au-dela de ces dossiers, je tiens a mettre en
exergue le travail quasi quotidien que constitue
le lien privilegié avec les divers dispositifs de
médiation.

C’est notamment le cas de la relation de
confiance désormais batie avec mes collegues
du Club des médiateurs de services au public et
notamment tous ceux qui, a un titre ou un autre,
ceuvrent dans le cadre d’'une mission de service
public.
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Les rencontres de travail régulieres,
nombreuses, nous permettent de faire
«avancer » non seulement les cas individuels
les plus problématiques mais également
nombre de propositions de réformes. Si ces
réformes peuvent étre d’'ordre législatives ou
reglementaires, elles concernent le plus souvent
des changements de pratiques. Ce travail
conjoint avec les médiateurs me permet de
toujours mieux appréhender les conditions de
ma participation aux travaux de la Commission
d’évaluation et de contr6le de la médiation de
consommation, mise en place voila deux ans en
application de la Directive européenne du 21 mai
2013 relative au reglement extrajudiciaire des
litiges de consommation transposée en France
par 'ordonnance du 20 aoGt 2015.

Elle constitue non seulement un observatoire
idéal de la montée en puissance de la médiation

La Défenseure des droits de Uenfant

M™e Genevieve AVENARD, Défenseure des

Que retenir de 'année 2017, s’agissant de la
mission de défense et de promotion des droits et
de I'intérét supérieur des enfants qui m’incombe
aux cotés du Défenseur des droits ?

D’abord, méme si cette mission reste, et

de loin, le « Petit Poucet » de l'institution

au plan quantitatif, elle a connu a nouveau
cette année une hausse des réclamations,
avec des instructions complexes impliquant
de nombreuses visites sur site et des
collaborations renforcées entre services, une
augmentation continue des observations en
justice, notamment devant les plus hautes
juridictions, ainsi que de multiples décisions a
portée générale et d’auditions ou d’avis devant le
Parlement.

2017 restera 'année du lancement d’un dispositif
a la fois inédit et ambitieux de suivi de la mise
en ceuvre par I'Etat frangais des observations
finales du Comité des droits de 'enfant de 'ONU,
publiées en février 2016 a la suite du 5° examen
périodique de la France, avec un premier bilan
permettant de mesurer l'effectivité de cette
mise en ceuvre, qui a été présenté dans le
rapport annuel dédié aux droits des enfants et
intitulé : « Droits de I'enfant en 2017 - Au miroir
de la Convention internationale des droits de
l'enfant ».

mais elle permet également une meilleure
connaissance de la vie économique notamment
par grands secteurs d’activité.

Il est tres intéressant de suivre les différences
de choix des diverses branches entre le
regroupement (quasiment un seul médiateur
en matiere d’assurance ou de communications
¢lectroniques) et la dispersion en matiére
bancaire | Cette meilleure connaissance des
divers dispositifs nous permet aussi de mieux
orienter les réclamations, hors champ de
compétence, qui nous parviennent.

Toutefois, pour finir, je profite de cette

«tribune » pour 