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  L’autre trésor public, c’est le trésor humain, celui composé des agents des trois fonctions publiques. C’est un trésor fait de femmes et d’hommes dont la valeur est celle de leur engagement au travail, désireux de bien faire par-delà les seules procédures et circulaires. À force de parler de masse salariale, on oublie trop souvent que la fonction publique est une réalité incarnée. Ici, le lecteur s’apprête à découvrir des récits chargés d’une profonde humanité. Ceux-ci donnent à voir des agents publics non pas tournés vers eux seuls mais toujours en direction de ceux à qui le service est rendu, qu’il s’agisse des usagers ou des collègues.


  Et le travail des fonctionnaires comme des contractuels est créateur de richesse. Chaque page montre concrètement ce qu’il en est pour la paix civile, l’aménagement du territoire, l’éducation, la santé, le développement économique... En effet, l’action publique est à la fois ce qui accompagne les individus et les familles au quotidien, assure les équipements nécessaires à la compétitivité des entreprises ainsi que le ciment indispensable à la cohésion sociale. C’est là tout le bénéfice autant individuel que collectif qui fonde la légitimité de l’action publique.


  Par l’article 15 de la Déclaration des droits de l’homme et du citoyen de 1789, «la Société a le droit de demander compte à tout Agent public de son administration». Avec les témoignages qui suivent et qui se tiennent à côté des nombreux rapports publiés régulièrement, chacun pourra se rendre compte. Ce livre s’adresse donc à tous les usagers et citoyens qui sont par ailleurs déjà nombreux, sondage après sondage, à saluer le travail des agents.


  Ce livre est aussi à destination des décideurs politiques, nationaux et locaux, pour leur montrer que toute opération de transformation publique, aussi légitime soit-elle, n’est pas qu’affaire de coûts et de réduction de dépenses mais qu’elle engage avec elle des femmes et des hommes. Pour être efficace, cette transformation doit se faire avec les usagers qui en bénéficieront ainsi qu’avec les agents qui seront chargés de la mettre en œuvre.


  Pour la CFDT, il faut penser l’action publique selon ses finalités, au service des individus, des familles, des entreprises, des territoires. Ces finalités ne peuvent être crédibles qu’en y associant les moyens humains, matériels et financiers nécessaires. Et elles ne seront effectives que si elles sont réalisées en proximité avec les usagers. Aujourd’hui, les démarches administratives en ligne sont en plein développement. Les nouveaux outils numériques peuvent effectivement faciliter l’accès aux services publics. Toutefois, ils ne doivent pas accentuer les inégalités. Profitons-en plutôt pour améliorer l’accompagnement des usagers et la personnalisation des services publics. Voilà pourquoi la CFDT revendique une juste articulation entre la présence physique des services publics sur tout le territoire, un accompagnement humain global et un portail numérique des droits et démarches.


  Toute évolution doit s’appuyer sur les agents, cequi demande d’abord de les écouter. Ils ont eneffet des choses à dire sur leur travail, les conditions deson exercice et la réalité du service rendu par rapport aux finalités attendues. C’est ce que montrent les résultats de «Parlons travail{2}», notre grande enquête pour mieux connaître le travail à laquelle plus de 200000personnes ont répondu. Ce livre s’inscrit dans la continuité de cette démarche. La voix des agents porte un profond désir d’être utile et la fierté du travail réalisé. Ilssavent aborder les difficultés avec lucidité, alerter sur les déficiences ainsi que proposer des pistes d’améliorations. Entendre les agents, c’est renforcer la qualité de l’action publique. Entendre les agents fait partie de la reconnaissance à laquelle ils aspirent et que, fondamentalement, ils méritent.


  Face aux contribuables


  Martine Flacher


  inspectrice des Finances publiques


  C’était annoncé à la télé: on allait passer au prélèvement à la source! Le lendemain, beaucoup de contribuables sont venus prendre des renseignements dans lecentre des Finances publiques que je dirige. Certains avaient anticipé et voyaient à peu près de quoi il s’agissait, d’autres découvraient. Tous venaient nous voir pour savoir comment faire. Finalement, tout le monde a été pris à contre-pied puisque cette mesure a été reportée. Maintenant, les nouvelles grandes questions sont la réforme de la taxe d’habitation et l’augmentation de la CSG. Sauf que, même en tant que responsable du centre, je n’ai pour l’instant aucun document, aucune consigne de l’administration centrale. Ça nous met dans des situations très délicates: quand un contribuable me demande de calculer l’impact de 1,7point d’augmentation de la CSG sur ses revenus, je ne peux pas lui répondre tout de suite, faute d’information sur l’application de la procédure précise qui sera décidée. Je suis censée savoir, mais je ne suis pas en mesure de répondre.


  Nous recevons entre cinquante et cent personnes par jour, avec des pointes à deux cents lors des campagnes d’impôt sur le revenu ou d’avis d’imposition. L’impôt concerne tout le monde, et c’est la société tout entière qui vient nous voir. Parfois, les situations fiscales sont assez simples: des personnes avec des revenus modestes, mais qui n’ont pas accès à Internet ou qui ne savent pas s’en débrouiller et qu’il faut accompagner dans leurs démarches; parfois ce sont des dossiers complexes: des demandes surles modalités d’application des réductions d’impôts, des dispositifs d’investissements locatifs en matière de revenus fonciers, des déclarations de revenus à l’étranger, des déclarations de revenus exceptionnels comme des plus-values ou des indemnités prud’homales. Je dois garantir que nous apportons la bonne réponse par rapport à la législation fiscale en vigueur, celle prévue par le code général des impôts, vis-à-vis dela déclinaison fiscale rapportée par l’administration, et aussi en fonction des lois de finances votées chaque année. Il y a de quoi s’y perdre! Ma crainte serait que lesréponses varient d’un agent à l’autre. Je passe donc du temps, au début de chaque semaine, à discuter avec mes adjoints des derniers éléments d’actualité reçus de la part de nos services centraux. Je vérifie avec eux que nous avons tous les mêmes informations, et que nous sommes d’accord sur les procédures à indiquer aux agents qui répondent aux usagers. Ensuite, j’interviens dans les cas les plus complexes, quand il faut entreprendre des recherches plus approfondies. Je fais souvent ça après la fermeture, à 17heures, et je me dis parfois que c’est là que ma vraie journée de travail commence, après toutes les urgences!


  Et puis, il faut s’occuper des personnes qui ne sont pas satisfaites de la réponse qu’on leur donne, ou qui demandent des dispositifs dérogatoires, par exemple des délais de paiement. Nous en avons de plus en plus, en particulier pour payer les taxes locales. Nous pouvons accorder des facilités de paiement, mais toujours sous condition d’examen de la situation économique du demandeur. Dans les cas les plus difficiles, c’est à moi de juger en fonction de la situation financière de la personne, des explications qu’elle fournit, mais aussi des consignes de la hiérarchie. J’essaie de faire au plus juste... Parfois ça dégénère un peu. Les incivilités sont rares, mais ça arrive. Dans ces cas-là, les agents savent que le mieux est de faire appel à un responsable, et ça peut remonter jusqu’à moi. Je vérifie que la personne abien toutes les informations que l’on peut lui donner, mais je suis ensuite intransigeante sur la mise en cause des agents. Je n’admets pas qu’on vocifère à leur encontre des noms d’oiseaux, qu’on les traite de je-ne-sais-quoi. Je trouve que le minimum, c’est le respect de ceux qui travaillent!


  En plus de l’accueil du public, du fait du développement de l’administration numérique, une partie importante du travail passe par la gestion des mails. Jevois que les agents prennent ça très à cœur: ils sont soucieux de répondre vite. C’est délicat car tout passe par la messagerie professionnelle, bien sûr. Et les responsables, c’est-à-dire moi et mes deux adjoints, peuvent consulter les échanges. Nous pouvons alors voir si les agents répondent, et surtout s’ils répondent correctement, de façon harmonisée. Ça change un peu ma relation avec eux.


  Le métier a beaucoup évolué depuis mes débuts dansl’administration. Ça s’entend dans le vocabulaire. Aujourd’hui, on parle de «manager de proximité», d’efficience, de performance, nous avons des «diagnostics plans d’action», des lettres de mission, des entretiens d’évaluation professionnelle. Pourquoi pas? Cela n’empêchera pas que ce qui me tient le plus à cœur est d’accompagner chaque contribuable dans ses démarches et de toujours lui donner une réponse. Jamais on ne lui dira: «Débrouillez-vous, tout est sur Internet». Je tiens à avoir la satisfaction d’entendre les usagers dire: «Nous avons été bien accueillis, bien renseignés. Remerciez vos équipes.»


  Un rouage indispensable


  Myriam Hakkar


  adjointe administrative au ministère de l’Intérieur


  La première chose que je fais le matin, c’est de consulter les commandes passées par les services depolice de la région, les commissariats ou les CRS{3}. C’est comme à La Redoute: ils se connectent sur une plateforme, un logiciel de gestion du matériel de la police. Ils repèrent les produits dont ils ont besoin: çava de la papeterie à l’habillement, du mobilier aux munitions, des gilets pare-balles contre les tirs de Kalachnikovs jusqu’aux kitsde détection des produits stupéfiants. Ilsles mettent dans leurs paniers, et valident leurs commandes. Elles parviennent à moi, qui dois les traiter.


  Je consulte les stocks. Si le produit n’est pas disponible, je mets de côté les bons de commande. Je crée une fiche «besoin article» pour les fournisseurs. Jeregroupe toutes les commandes similaires, et je peux même prendre l’initiative dedemander aux autres services s’ils ont besoin du même matériel pour avoir unvolume de commandes plus important. Dans ce cas, je peux négocier avec les fournisseurs, en particulier pour réduire les frais de port.


  Si le produit est en stock, j’édite des bons de mouvement en quatre exemplaires. Je les transmets au magasin qui prépare les colis, et qui organise les livraisons. En fonction du planning de roulage établi, je peux prévenir les services des délais de livraison.


  Ensuite, j’enregistre ces commandes dans mon tableau de suivi budgétaire. Ça, c’est vraiment mon domaine, c’est moi qui l’ai mis en place lorsque je suis arrivée dans le service. Auparavant, il n’y avait pas de suivi budgétaire à notre niveau. Tout était géré par le bureau du budget, et il n’y avait pas de descente d’informations. Là, nous avons à la fois un suivi de l’activité dumagasin et des commandes de chaque service. Jepeux ainsi avoir un dialogue de gestion budgétaire avec chaque commissariat ou CRS pour leur indiquer leur situation financière au niveau des commandes. Jeleur signale des risques de dépassement, ou je leur indique qu’ils devront demander une rallonge sur tel ou tel type de matériel.


  Ce n’est bien sûr pas moi qui décide les équipements auxquels ils ont droit. Il y a ce qu’on appelle une pyramide: un service dépensier qui valide les commandes, l’administration centrale pour certains types de matériel, des programmes spécifiques décidés ponctuellement. Par exemple, lorsqu’il a fallu équiper chaque policier d’un nouveau casque, nous avions seulement à organiser la distribution, les entrées et sorties de magasins et les livraisons. Mais il y a aussi des petites commandes, en dessous du seuil des appels d’offres, ou bien dans les marges de manœuvre des services, et là je suis directement en relation avec eux. Dans la journée, je reçois des appels téléphoniques des services, par exemple pour vérifier une référence. Hier, un commissariat avait besoin de commander un «étui discret», qui permet de dissimuler l’arme dans le dos. Il m’a demandé le nom du fournisseur. Et quand la commande n’est pas prévue par l’administration centrale, le commissariat a la possibilité de prendre directement sur ses propres crédits, sans que ce soit validé par toute la hiérarchie.


  Je passe donc beaucoup de temps devant l’écran. Lelogiciel, c’est mon ami... C’est mon outil de travail de tous les jours. Il est assez intuitif, et s’améliore peu à peu. Nous pouvons demandernous-mêmes des modifications. Par exemple, j’ai profité récemment d’une formation pour demander une modification de la page d’accueil, pour accéder directement aux commandes quirestent à valider. Nous avons des référents que l’on peut appeler en cas de besoin. C’est quand même plus commode que les anciens cahiers d’entrée et de sortie de matériel. Là, on a un suivi tout de suite, on sait cequ’on aen magasin, et on peut fonctionner en flux tendu.


  C’est d’autant plus important que nous avons très peude marge de manœuvre budgétaire, c’est même compliqué dans nos relations avec les services. Eux sont bien sûr avant tout dans l’opérationnel, puisque c’est leur métier. S’ils ont prévu un coup de filet sur desaffaires de stupéfiants, il faut impérativement qu’ils disposent de suffisamment de kits de recherche narcotique. C’est difficile de leur répondre qu’il faut faire avec les contraintes budgétaires... Alors, ma satisfaction, c’est qu’ils soient livrés en temps et en heure, qu’ils aient les moyens de travailler.


  Une fois que les commandes sont traitées, les livraisons organisées, on peut dire que la journée est finie. En fait, il y a toujours des choses qui se rajoutent. Une demande du chef de service, un plan spécifique de l’administration centrale, de nouveaux tableaux à remplir, de nouvelles réglementations. Par exemple, récemment, les contrôles des radars. Ils doivent être testés tous les ans, et donc il faut organiser tout cela avec les services de police et les fournisseurs. Il n’y a pas de routine, toujours quelque chose de particulier qui fait que la journée va prendre un autre sens. Au final tout ce que nous avons à faire permet à ceux qu’on appelle les actifs, c’est-à-dire les policiers en tenue sur la voie publique, de faire leur travail.


  Feuilles d’automne

  Alice Sénéchault


  aide-soignante en EHPAD{4}


  Le matin, au moment des toilettes, j’aime m’asseoir au bord du lit des résidents qui ont passé une mauvaise nuit, pour parler un peu. Eux ont toujours le même discours : « Je vais vous retarder... » Et c’est vrai que mon temps est compté. J’ai six toilettes à faire en une heure. Mais ce n’est pas grave, ce qu’il y a à faire se fera d’une autre manière : il faut adapter son temps.


  Je suis très contrariée quand, après avoir promis à une résidente : « Demain, je serai là, je ferai ceci ou cela avec vous », je dois, le matin suivant, m’occuper de M. Martin{5} qui est tombé. Le quart d’heure que j’avais prévu pour Mme Simonneau, je le donne au résident qui a chuté. C’est compliqué, en EHPAD, de s’organiser une journée à l’avance parce que le travail prescrit ne correspond jamais à ce qu’on fait réellement.


  Par exemple, je fais des épilations du visage toutes les trois semaines aux résidentes qui me le demandent. Je me souviens d’une dame que j’avais continué à épiler alors que j’avais quitté le service dans lequel elle était hébergée. La dernière fois que...
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