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I. POSTULATS

· le changement intervient dans un processus

· Le changement suit un mouvement tourbillonnaire

· Ecouter, comprendre la personne, le groupe sur lequel le changement va peser est essentiel à la réussite du changement 

· La stratégie, la méthode diffèrent en fonction de l’individu concerné
· Si les acteurs changent, l’organisation changera

· Les réussites intermédiaires sont nécessaires à la réussite globale

II. INTRODUCTION

« Réussir le changement dans le service public » est un livre de 286 pages composés de trois parties et d’une annexe.

La première partie porte sur le service public en général et comment se situe t’il par rapport au changement, la deuxième partie concerne la méthode à adopter, la troisième inclue trois études de cas ainsi qu’une méthode à appliquer pour les grands travaux de changements. Enfin une annexe importante apporte des conseils de communication.

Le résumé respecte le plan originel même si quelques chapitres ont été renommés 

C’est un livre pratique, le sous-titre « un guide pratique pour initialiser et conduire le changement » montre cet objectif…

III. RESUME

A. Les clichés sur le Service Public

1. Le service public et le « service au public »

L’évolution récente du Service Public est l’évaluation de la satisfaction du client et la qualité de service que ce dernier est en droit d’attendre, le tout à un prix mesuré. On parle de service universel.

Cependant, en n’étant basé que sur ces objectifs et en ne considérant l’usager qu’en client individuel, nous créons deux dérives :

· Le lien social est oublié (spécificité du public par rapport au privé)

· Le Service Public glisse vers la privatisation

De plus, la spécificité du Service Public est que le principe Régalien est omniprésent. Son but est de « redistribuer en fonction du besoin ». Cela implique de le connaître, de contrôler et de sanctionner s’il y a fraude. C’est donc un compromis entre assistance et contrainte. Nous sommes dans la logique de Weber qui nous dit qu’« Administrer, c’est dominer ». Monsieur de Sainsaulieu parle d’un modèle organisationnel du Service Public basé sur la « justice et l’utilité sociale ». C’est donc l’intérêt général qui est pris en compte. Ne mesurer que le service rendu au public ne prend donc pas en compte tout le champ d’action du service public.

2. Les performances publiques peuvent se mesurer comme celles d’une entreprise privée

La performance d’un service rendu d’une entreprise publique est donc mesurée et peut être comparée à celle d’une entreprise privée. Par contre, toute action réalisée par le service public induit une réaction de l’environnement, on parle « d’impact » (par ex. améliorer l’emploi). Cet impact quant à lui est difficilement quantifiable. Il faut donc arriver à une évaluation globale du Service Public ce qui reviendrait à évaluer la politique publique.

La difficulté d’évaluer cette dernière implique une méthode d’évaluation croissante en quatre niveaux, le second incluant le premier…

-faire un contrôle de gestion classique sur le service rendu à l’usager (idem privé) ;

-réaliser un contrôle de gestion spécifique pour les usagers fragiles ;

-définir des impacts intermédiaires (ex. pour l’emploi : «occupé un emploi pour au moins 13 semaines ») ;

- évaluer la politique publique.

3. Une Organisation Publique peut se gérer comme une Organisation Privée

Le service public a une image dégradée. Même ses responsables politiques ne la considèrent que comme une intendance de leur décision ou comme une organisation qui n’applique que le droit administratif.

Nous sommes donc en présence de managers possédant une formation en gestion défaillante qui ne considèrent le changement que comme un outil secondaire. Les élections produisant un « zapping » de responsables, le service public supporte donc un « zapping » d’outils et donc une inefficacité car il n’y a pas de décision dans la durée.

De plus, les objectifs à atteindre sont souvent flous (« pour un homme politique, être flou, c’est ratisser large »), contradictoire selon les ministères (l’industrie va plébisciter la voiture, l’environnement au contraire va lutter contre). Ce manque de clarté au niveau des objectifs explique que les indicateurs ne sont que budgétaires. Le personnel n’a donc pas la culture de la productivité, ce qui peut représenter un frein au changement, par contre la justice sociale et le sentiment d’utilité sont des leviers puissants dans ces organisations.
4. Faire preuve de lucidité
Pourtant des changements réussis dans des organisations publiques, qu’elles soient petites ou grandes, existent et le public ne doit pas être complexé par rapport au privé :
· L’eau gérée par une organisation publique est par exemple 20% moins chère qu’une eau gérée par une organisation privée.
· Dans les organisations privées 70% des changements échouent. La raison de ces échecs est qu’on ne prend pas en compte le coté humain. Nous sommes en effet en présence d’un paradoxe des patrons. Ces derniers plébiscitent l’importance des ressources humaines mais réalisent le changement uniquement en « top-down », ce qui sous-entend une méthode directive.

Enfin pour porter le changement, le manager doit connaître son style de leadership (visionnaire, entraîneur, partenaire, démocratique, gagneur ou autoritaire
 ) et appliquer une méthode qui lui convient mais il ne doit pas tricher, savoir s’adapter et toujours garder un langage positif en se préservant d’utiliser les mots tabous de l’entreprise. 

« Les formulations positives et concrètes sont la condition sine qua non de tout succès d’influence » -Watzlawick-
B. La méthode

1. Réaliser un diagnostic

C’est prendre en compte le contexte, les processus, les acteurs.

a) Contexte

(1) Contextes interne et externe

Le contexte à prendre en compte est aussi bien le contexte de l’entreprise que le contexte de l’environnement. Ce dernier ayant une influence sur l’entreprise, il est nécessaire de prendre en compte tout d’abord l’environnement proche du changement (les tutelles, la hiérarchie, par exemple) puis d’élargir de plus en plus jusqu’à regarder les expériences nationales, étrangères 
voir les grandes tendances sociétales dans le domaine.

Enfin, la culture, les valeurs de l’entreprise, qu’elles soient déclarées ou réelles, le type de langage utilisé, sont des éléments indispensables à prendre en compte pour intégrer le changement dans l’organisation.

.

(2) Méthode pour identifier le contexte

Deux types d’actions sont à envisager : 

· Une analyse documentaire nous donnera une première critique. Nous pourrons nous aider de la grille d’analyse culturelle ci-dessous.

	Thèmes

Sources
	Evaluation -récompense
	Changements antérieurs
	Langage 
	Valeurs

	Journal interne
	
	
	
	

	Communication externe
	
	
	
	

	Tracts syndicaux
	
	
	
	

	Plans précédents
	
	
	
	

	Projets de changements antérieurs
	
	
	
	

	Relevés d’incidents
	
	
	
	

	Manuel de procédures
	
	
	
	


· Des entretiens individuels permettront de recouper les informations recueillies dans les documents et d'obtenir des informations complémentaires.

Cela permettra de connaître le fonctionnement réel de l’entreprise (formel et informel), son historique (réactions, échecs…) par rapport à ses expériences de changements.

b) Les processus

L’analyse par processus permet de mettre en valeur la raison d’être de l’organisation. De plus, la réalisation de l’analyse de ces processus par les acteurs permet de les impliquer, de leur faire prendre conscience de la globalité de l’organisation mise en place.

Cette représentation permet de repérer :

· les tâches les plus critiques

· Les principaux dysfonctionnements rencontrés

· Les réponses apportées à ces dysfonctionnements

Cette analyse permettra de limiter les imprévus et donc de limiter les zones d’incertitudes.

Ces dernières étant alors utilisées par les acteurs qui en tirent profit en se dégageant une zone de pouvoir.

Il est donc nécessaire de connaître les comportements sociologiques des acteurs de l’organisation.

c) Les acteurs

Lorsque nous parlons d’acteurs, il peut s’agir d’une personne ou d’un groupe de personnes. Celui-ci réagira différemment en fonction de son vécu et il est donc nécessaire lorsqu’une modification doit être mise en place de faire ressortir la stratégie des acteurs concernés afin d’anticiper leurs possibles réactions et de mettre en rapport une possible réponse. 

	Acteurs
	Enjeux positifs
	Enjeux négatifs
	Réactions prévisibles
	Stratégie d’atténuation

	
	
	
	
	


Trois types d’acteurs peuvent être définis :

· Les progressistes qui auront un comportement positif par rapport au changement ;

· Les immobilistes satisfaits qui sont heureux de l’organisation actuelle ;

· Les immobilistes amers, déçus de l’organisation actuelle, qui pourront de nouveau s’impliquer si l’intérêt leur est démontré.

Chaque type d’acteur réclame un levier différent pour s’impliquer dans le changement. La notion financière n’est pas suffisante et la notion politique dans le domaine publique est très importante.

	Type d’acteur

Levier utilisable
	Immobiliste satisfait
	Immobiliste amer
	progressiste

	Registre affectif :

-restauration de la confiance

-fierté personnelle

-attachement au chef
	2ème levier
	1er levier
	2ème levier

	Condition de travail :

-Horaires

-prise de congés

-confort, ambiance de travail
	1er levier
	
	

	Progression professionnelle :

-formation

-responsabilité

-promotion
	
	2ème levier
	1er levier


2. La dynamique du changement – modèle tourbillonnaire

Pour réussir un changement, trois thèmes sont à considérer :

-l’innovation et sa diffusion dans l’entreprise

-la capacité d’écoute du porteur

-la souplesse de la mise en place du changement

Trouver l’innovation adéquate n’est pas un travail linéaire mais suit plutôt un « modèle tourbillonnaire » créé par un incessant va-et-vient entre l’analyse et le terrain. Il y a donc tâtonnements, ajustements. Les personnes du terrain apportent des critiques et celles-ci seront d’autant plus constructives que le problème leur aura été expliqué, redéfini dans leur langage, leur compréhension (théorie de la traduction).

Recueillir les informations, c’est d’abord bien écouter, bien communiquer. Pour les systémistes, l’important est de percevoir suffisamment l’interlocuteur pour reformuler l’idée en adéquation avec son comportement, sa façon de percevoir.

Face à la complexité de missions d’organisation, il faut se prévaloir d’être présomptueux et respecter certaines règles d’humilité comme :

· Préférer avancer par « petits pas » ;

· Se fixer dans un premier temps une direction globale comme finalité, elle sera affinée ensuite;

· Réaliser des points réguliers à court terme afin de ne pas engager trop de ressources si la direction prise est mauvaise ;

· Prendre en compte que la recherche de solutions consomme des ressources, il faut donc les prévoir.

3. Synthèse

Réaliser un changement peut donc se définir en neuf étapes (p. 106)
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Il est important de se rappeler que le changement étant tourbillonnaire, c’est davantage le passage par ces neuf étapes qui est important que le respect de l’ordre, des retours en arrière s’avérant nécessaires.

C. Les études de cas

1. L’absentéisme municipal

1. Contexte

La mission se déroule dans une mairie où un fort taux d’absentéisme et un mauvais climat de travail sont ressentis par le maire. Ce dernier est donc l’initiateur du projet de réorganisation et nomme comme intervenant interne, le contrôleur de gestion récemment arrivé.

Pour le contexte, l’auteur met en avant trois points importants, deux sont politiques :

L’échéance des prochains mandats (marge de manœuvre par rapport aux prochaines élections)

La répartition politique des portefeuilles avec la hiérarchie politique et la hiérarchie managériale

Le troisième point est l’initiateur du projet : le maire, gage d’une forte implication.

a) Le diagnostic

L’auteur suit la méthode préconisée en réalisant le processus du traitement des absences, les incertitudes liées à ces absences, les acteurs et les directions concernés.

Un tableau regroupant les acteurs par leurs enjeux est ensuite réalisé. Ce tableau est constamment réajusté en fonction de l’avancée de la mission (entretiens, réunions, prise d’informations informelles…)

«…la dimension tourbillonnaire et chaotique du changement qu’il faut accepter sous peine d’échec ».

Enfin le tableau est complété par les ressources, les identités (politiques et réactions par rapport au changement) et les stratégies possibles de chaque acteur.

L’objectif est donc de comprendre pourquoi il y a de l’absentéisme et quelle pourrait être la stratégie à mettre en place pour répondre aux problèmes :

b) La dynamique du changement

Durant ce travail, la théorie de la traduction
  a été utilisée par le porteur afin d’impliquer un nombre maximal de personnes.

Les boucles tourbillonnaires : la première consiste pour le porteur à mener les neuf étapes du changement ( définition du projet, le contexte, le processus, les zones d’incertitudes, les acteurs, les ressources et identités, enjeux et stratégie, enrôlement des acteurs, élargissement). L’intervenant ayant subi quelques comportements « freins » de la part des premiers acteurs concernés (directeurs), il dut modifier sa stratégie en impliquant de nouveaux acteurs pour porter le changement : seconde boucle. Puis d’autres boucles adaptatives furent nécessaires afin de :

· Définir l’absentéisme et créer la procédure de mesure ;

· Créer le tableau de bord pour suivre l’absentéisme, dans un premier temps, mettre en place un moyen simple quitte à le rendre plus performant par la suite;

· Le tester avec une « direction test »

· Le généraliser

· Diminuer enfin l’absentéisme en créant une politique de ressources humaines appropriées (primes…) 

2. CROUS – Le projet d’établissement

2. Contexte

Les tutelles ont demandé une expertise suite à des résultats en baisse. Ici, le consultant est externe à l’entreprise et a déjà travaillé pour les tutelles du Crous. Le choix de ce dernier a été réalisé par le directeur du Crous pour des raisons politiques par rapport à ces tutelles, l’idée était de bien se faire voir afin de reculer son départ à la retraite : poids politique de certaines décisions, certains choix.

a) Méthode utilisée

La démarche utilisée est une démarche inspirée de P. Goguelin
. Elle comprend des entretiens non directifs, des entretiens semi-directifs et enfin un questionnaire anonyme.

Ces trois outils permettent d’analyser le contexte mais aussi de commencer l’élaboration des possibles changements.

Etats des lieux

De cette démarche sont ressortis :

· Une forte implication du personnel (60% de retour au questionnaire)

· Une angoisse liée à la perte d’emploi possible suite à la baisse de fréquentation

· Une pesanteur administrative dès qu’un repas, qu’une décision particuliers étaient souhaités

· Le management était uniquement « top-down », ce qui incluait un manque de reconnaissance pour les équipes

· Que le service rendu était insuffisant

· Que les clients (étudiants) étaient agressifs suite à la qualité du service rendu

· Au final, un fort absentéisme et un fort turn-over étaient présents.

Enfin, une enquête auprès des étudiants montra les points d’améliorations possibles, les attentes souhaitées. Les revendications rejoignaient celles des salariés.

La direction fit appel au volontariat pour réaliser des groupes de travail et le fiasco fut total (20 personnes en comparaison avec le taux de réponse du questionnaire), le consultant devait donc modifier sa stratégie (boucle) en n’utilisant plus l’image de la direction mais en se servant de ce groupe de volontaires. 

b) Résultats

L’idée fut donc de réaliser un projet d’établissement. Celui-ci fut présenté à la direction puis soumis à deux groupes de travail.

Un slogan fédérateur représenta ce projet  « une œuvre, un groupe, un souffle ». Pour chaque terme du slogan, des plans d’actions définis dans le temps furent mis en place et devaient répondre à des thèmes dégagés comme :

un service public de qualité, un coût raisonnable, des partenaires, des moyens, le respect, la valorisation du capital humain, délégations…

Ne restait plus qu’à respecter ses plans d’actions.

3. CROUS – redressement financier

3. Contexte

Suite à un déficit budgétaire de près de 700 K€, les tutelles du CROUS exigent des mesures concrètes. Le directeur fait appel à un consultant externe afin de montrer la transparence et l’indépendance des constats.

Le directeur a sa propre opinion du problème et a soulevé la restauration comme champ d’investigation.

a) Méthode

L’audit opérationnel est privilégié par rapport à l’audit financier de par son coté points forts et axes d’améliorations qui peuvent mobiliser le personnel.

L’analyse fut réalisée en deux boucles, la première servit à :

1. Vérifier l’opinion du directeur par une analyse financière sur cinq années;

2. Cette analyse s’avérant exacte, réaliser des entretiens individuels pour le personnel de la restauration afin de

· faire ressortir les acteurs et les facteurs liés aux dépenses et aux réussites, 

· préciser le contexte, 

· obtenir un recueil d’idées sur les possibilités d’évolutions

· connaître la culture de l’organisation

· connaître le style de management

· visualiser les réactions qu’impliquerait le redressement pour certaines personnes

La deuxième boucle fit appel au volontariat et permit de construire un « benchmarking » (critères de choix des établissements, caractéristiques pertinentes à comparer…) et donc de pouvoir  grâce à un « brainstorming » lancer des axes d’améliorations sur les critères mis en valeur qui devait être ensuite évalués par la direction. Cette phase a l’avantage de recourir à une forte communication entre la direction et le personnel et donc de créer une synergie.

b) Résultats

Les analyses internes épaulées par des études prospectives ont permis de construire trois scénarii, pessimiste, probable et optimiste, ils ont été présentés au conseil d’administration afin d’obtenir le nouveau budget ainsi qu’à tout le personnel du Crous dans le but d’enrôler les acteurs dans l’évolution. 

D. Le changement global pour un service public

L’idée est ici de présenter succinctement les cinq phases  qui concourent à faire évoluer un service public. Ces phases ne remettent pas en question les neufs étapes citées précédemment car ces dernières constituent les étapes quotidiennes à appliquer au sein de ces cinq phases. Elles donnent une méthode macroscopique à appliquer pour un changement à grande échelle.

Ces phases peuvent être résumées en diagramme (p.224) :
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* FCS : facteur clé du succès

Réaliser un changement, c’est réaliser d’incessants allers-retours entre le terrain et la réflexion. Ce va et vient permet de modifier, d’adapter les réflexions par rapport aux attentes, réactions du terrain.

Deux phases de préparation, les phases d’écoute et d’échange, permettent d’analyser le contexte et de faire ressortir les préoccupations, les idées du terrain.

La troisième phase est une phase d’expérimentation ciblée, la direction bien qu’elle ne soit pas officiellement impliquée doit montrer son soutien à cette initiative de terrain. Enfin, pour éviter une réussite que les réfractaires pourraient qualifier de chanceuse, il est conseillé de réaliser deux expérimentations.

Si l’expérimentation est une réussite, la quatrième phase est une phase où le dirigeant doit s’impliquer fortement pour enrôler le personnel, majoritairement attentiste, dans le projet. C’est donc en levant les obstacles organisationnels, de personnes…que le projet réussira. 

E. Conclusion générale

Réaliser le changement comporte quelques concepts immuables quel que soit le milieu dans lequel il se déroule. La communication est d’abord une affaire d’écoute, elle permet de recueillir durant ces va et vient constructifs entre le terrain et la réflexion les informations nécessaires du modèle tourbillonnaire qu’est l’innovation. Ce processus du changement, délicat et complexe, doit être maîtrisé par petits pas en se donnant des objectifs intermédiaires.

Les deux méthodes citées, « cinq phases » pour les grands projets de changement et la méthode de base en neuf étapes permettent de réussir le changement dans le service public tout en prenant en compte ses spécificités sociales et politiques. 

F. Annexe : Conseils de communication

Le métier d’organisateur du changement réclame des entretiens, des présentations, des conduites de réunions…se doter d’outils et de méthodes performants capables d’apporter une efficacité dans la communication est primordial. L’analyse d’une communication est effectuée de trois façons :

Mécaniste, basée essentiellement sur les problèmes de transmission de l’information, linguistique, qui met en avant la forme du message, et enfin psychosocial, qui s’attache aux aspects sociaux et relationnels, il en découle six constantes qui forment une communication :


[image: image4]
Afin de rendre un peu moins simpliste la représentation, il ne faut pas oublier l’environnement qui vient interférer cette communication comme le bruit extérieur, le fait qu’en groupe, la communication est différente…

Un pan important de la communication est la communication non verbale, celle-ci comporte, l’allure générale de l’interlocuteur, sa posture, sa voix, les mimiques, le regard, les gestes effectués, comment l’espace est organisé afin de privilégier cette conversation…ce qui est primordial est l’adéquation d’une part de son comportement par rapport à soi-même mais aussi par rapport à son interlocuteur et contrairement aux idées reçues, le non verbal a plus d’impact que le verbal :

« Lorsque le verbe ment, le corps dit la vérité »

Il est donc nécessaire maintenant que nous connaissions toutes les représentations de la communication d’avoir une méthode pour se préparer à communiquer. Sept questions doivent être posées pour construire notre communication sachant que les réponses pourront être variables pour un même sujet en fonction des auditeurs.


[image: image5]
Il ne reste plus qu’à synthétiser les données et à prendre en compte les contraintes de la présentation comme le temps imparti, présentation magistrale ou dialogue… 

IV. Analyse critique

Ce livre traite donc du changement, thème exploité depuis de nombreuses années. La méthode décrite répond à un changement ponctuel.
Un livre agréable à lire, se voulant complet

« Réussir le changement dans le service public » se présente donc comme un livre agréable à lire car ponctué d'exemples et volontairement orienté vers la pratique. Une annexe importante sur la communication apporte une certaine structure pour réaliser les entretiens, les présentations.

Les méthodes développées dans ce livre sont appuyés par les études de cas qui viennent donc renforcer la théorie et font ressortir quelques points importants comme :

· l’importance de la politique dans le service publique

· le changement n’est pas une ligne droite mais une suite de retours en arrière pour s’adapter aux nouvelles informations, nouveaux comportements ;

· il est important de réaliser qu’un échec (comportement « frein » par rapport à ce qui est mis en place) n’est pas irrémédiable et fait partie intégrante du changement

· qu’il ne faut pas négliger les sources informelles d’informations (café…) venant compléter les sources traditionnelles (organigramme, entretiens…) ;

· des étapes intermédiaires sont nécessaires afin de créer un succès rapide qui contribuera à la dynamique du changement et donc au succès final.

L’auteur utilise l’analyse stratégique pour comprendre les acteurs et mettre en place des stratégies d’atténuation de leurs possibles réactions. Il utilise aussi la théorie de la traduction afin d’impliquer le plus de personnes possibles dans la dynamique.

Des tableaux de statistiques ponctuels apportent des informations usuelles comme par exemple page 231 « les trois traits du métier qui comptent le plus pour le sondé » :

	Nature des réponses fournies
	Pourcentage correspondant

	Travailler dans une bonne ambiance
	61%

	Etre passionné par son travail
	57%

	Disposer de la sécurité de l’emploi
	55%

	Etre autonome dans son travail
	43%

	Exercer des responsabilités
	27%

	Gagner beaucoup d’argent
	18%

	Faire carrière dans une entreprise
	11%

	Etre reconnu par un titre
	10%


Cette information présente dans le chapitre « Le changement global pour un service public “ est intéressante, le porteur pourra être sensibilisé sur certains points de freins (mauvaise ambiance) ou ne pas se tromper dans les leviers à mettre en place (financier : 18% !)

Un plan perturbé

Pourquoi ne pas avoir mis ce tableau dans le chapitre B 2c qui analyse les acteurs (quelques lignes seulement annoncent que la carotte financière est insuffisante) ?  

En fait et c’est là un des reproches de ce livre, le plan sans être flou est perturbé. Plusieurs informations se recoupant se trouvent disséminées dans l’ouvrage. De plus, la méthode en cinq phases présentée succinctement par manque de place (dixit l’auteur) se trouve dans les études de cas et tend à la première lecture à remettre en question la méthode de base qui commençait à être intégrée par le lecteur. Ne fallait-il pas respecter la « hiérarchie » des méthodes en expliquant que l’étude dans ce manuel portera principalement sur la méthode de base en neuf étapes ?

Très optimiste

La spécificité sociale du service public n’est qu’abordée soit de manière neutre (politique) soit de manière positive (valeurs fortes de justice sociale, égalité…) mais trop rarement la spécificité négative du service public est avancée comme un environnement très syndicalisé, n’ayant jamais subi de concurrence et donc n’ayant d’autant moins le réflexe de se remettre en question afin d’améliorer le service, une organisation très structurée bloquant toute initiative personnelle et enlevant le réflexe d’imagination, d’initiative, de transformation des méthodes.

L’auteur n’avertit pas non plus le lecteur sur les étapes que subit l’individu soumis à un changement comme le fait par exemple M. Carton
 :

-refus de comprendre

-résistance

-décompensation

-résignation

-intégration

Et d’expliquer quel moyen mettre en face afin de passer l’étape.

Les types de résistances, comportementales par exemple comme le soulignent O. d’Herbemont et B.César
, ne sont que peu abordés :

-le syndrome de la pie

-le syndrome d’évitement   

-le syndrome du catalogue

-le syndrome de la frénésie

-le syndrome de la tétanie

-le syndrome de la boite à claques 

Imposé ou consensus ?

Le style de management à utiliser est essentiellement basé sur le volontariat. A aucun moment, l’auteur ne parle d’imposer le changement. Quatre styles de management ont d’ailleurs été définis par Johnson et Scholes (1997)
 :
-Education/communication

-Collaboration/Participation

-Intervention

-Direction/coercition

Est ce justement du fait de la présence importante des syndicats qui ont le pouvoir de bloquer l’organisation que les autres types de management ne sont pas abordés ?

Au final je dirai que ce livre est un livre intéressant parsemé d’exemples, d’informations sociologiques, de statistiques, de conseils en communication, et d’une méthode assez bien définie. Par contre par son coté optimiste, il ne prépare pas aux embûches, dérapages que le porteur du changement pourrait, malgré toutes les précautions prises, rencontrés.

V. Actualité de la question

La réforme administrative est un chantier extrêmement actif, l’administration française est confrontée de plus en plus à l’exigence des usagers mais aussi à l’exigence de l’Europe. Dans le service public hospitalier, l’accréditation oblige les centres de soins à mettre en place une nouvelle organisation qui répondra à de nouveaux référentiels et ce pour l’amélioration continue des soins. L’Europe quant à elle exige une limitation des déficits publics et donc de travailler sur une réorganisation de notre service public afin de limiter les dépenses.

La principale évolution d’une organisation tient en premier lieu de la concurrence. Le service public n’a jamais été confronté à cette compétition et n’est donc pas habitué à réduire ses coûts, s’adapter aux changements ou avoir des initiatives.

Il y a donc un travail à réaliser afin de faire prendre conscience aux acteurs du service public la nécessité d’évoluer mais surtout de les impliquer, raison essentielle de la réussite.

Ce n’est pas changer le rôle du service public mais améliorer la qualité, l’efficience de ses prestations qui est en jeu.

Par exemple, depuis 2002, HÔPITAL 2007, plan de réforme sur cinq ans, a été un déclenchement du changement pour les hôpitaux français. Le but, à terme, est de moderniser l’hôpital pour atteindre une certaine productivité, maîtrise des coûts. En effet, le nouveau système de dotation financière à l’activité (un système de dotation globale coexiste mais à terme, la dotation à l’activité sera totale) oblige l’hôpital à se remettre en question, à s’analyser et à dégager une nouvelle stratégie, une nouvelle organisation (réseau de soins…). Cette réforme octroie aussi plus d’autonomie à la direction, modifie les procédures d’achat, l’organisation de la gestion hospitalière est déconcentrée et passe de l’état à la région… Le système hospitalier est donc en pleine mutation.
Je lisais récemment dans les échos de mai 2005 un éditorial qui n’engage que son auteur (François Lenglet) mais qui met en avant l’Europe comme source de progrès par le changement positif et nécessaire de la France qu’elle induit :

« Si l’Europe est précieuse pour la France, ce n’est pas parce qu’elle nous protège, mais au contraire parce qu’elle nous change. Et qu’elle nous change en bien. L’Europe a été et reste un formidable levier de transformation pour les entreprises et l’Etat français. Elle nous contraint à nous dépoussiérer, à nous ouvrir parfois, à nous justifier … 

…Et si nos problèmes perdurent, ce n’est pas à cause de l’Europe, mais faute d’Europe. C’est parce que nous n’avons pas assez changé que notre chômage insupportable s’est maintenu…

…Voilà le meilleur argument du oui à la constitution : dans une France de plus en plus craintive devant le changement, l’Europe est désormais le seul aiguillon qui nous empêche de nous habituer à nos propres faiblesses »
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