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Soulwitons d,onc, en conclusion, pour Ie bon règlement de I'esprit, que
I'on uoie plus clnirement comne les choses d.oioent être, et non pe.s
seulement cornrne l'on croit qu'elles sont.

Céline WIENER, Conseiller technique au cabinet d.u secrétaire d.'Etat
à. la lonction publique et aun simplilications administratiues.

I'essaierai, cornrne nous y inoite l'intitulê de ce colloque, ile lier les
approches d.e Ia psychologie et de la science ailministrqtiûe en oous parlant
d,e I'ad.ministration oue par les usagers.

Cette irnage se prolile nettenùent au traners des réponses reçues à In
suite de Ia campagne organisée du 3 uu B d.écembre 1984 par le Secrétariat
d'Etat chargé d.e Ia fonction publique et d,es simplilications adninistratùoes,
sur Ie thème < Faites aboutir une iilée >. Il nous aaait paru que les meil-
Ieures suggestions d,e rélorme n'érnanent pas nécessairernent d,u sornmet,
et que les citoyens qui utilisent Ie seruice cotnrne les agents qui le font
lonctionner sont les rnieux placés pour connaître les problèmes rnal résolus
et pour proposer d.es solutions. 50 000 boîtes d.estinées à recueillir les sug-
gestions ont donc été d.isposées, pend.ant une semaine, d.ans les loeaur
ouoerts au public, ainsi que iles bulletins spéciaux permettant à la lois de
classer par ord,re d.e priorité diuers projets de réforme enuisagés par Ie
gouaernernent et d.e lormuler des propositions complémentaires.

Les résultats obtenus permettent, à mon sens, d.e d,égager troîs ensei-
gnenlents.

Le prernïer est I'inté.rêt gue manifeste Ie public pour son administra-
tion. Malgré la brièueté de la campagne, le peu d.e ternps d.ont disposaient
les responsables locaur pour Ia rnettre en place et Ia publicité relatiaement
discrète qui lui a été d,onnée, plus d,e 200 000 personnes ont lait connaître
leur prtorités et leurs suggestions, soit en déposant un bulletin, soit par
Iettre, soit au cours d,'une réunion d'information. Ce chiffre considérable
d,énontre que Ie senice public n'a pas perd.u son pouooir mobilisateur
des id,ées et d.es énergies, d,'autant plus que d,ans l'immense majorité des
réponses, le souci constructil est manifeste. On aurait pu craind,re que
Ia campagne n'onore les aannes aux reuendications personnelles ou cuté-
goielles, aux mises en cause d,e tous ord,res, tsoire à l'insulte. Il n'en
a rien été. A quelques e*ceptions près, Ies usagers ont préléré au mode
contestataire (<<Il est scand,aleur que...>) Ie style d,e la concertation
(<< Ie pense qu'on pourrait... >>, ou <Il sullirait d,e... pour am'êIiorer,
simplifier, accélérer... >>). Beaucoup ont lormulé plusieurs propositions,
soigneusernent classé.es por ministère. Certains ont exprimé un sentiment
d'ensemble sur I'ad,ministration et sur les causes de ses d,ysfonctionnements,
en des tertnes que renieraient pas les spécialistes. Et quelques tonction-
naires ont saisi l'occqsion. pour présenter des suggestions qui aaaient été
jusqu'alors bloquées par leur hiérarchie...
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Le seconil enseignement de cette ccnnpdgne est qu'elle réoèIe une
irnage singulièrernent dissociée. Le fonctionnaire, en général, est plut'ôt
bien tsu : honnête, suffisatnrnent compétent, relatitsement ouuert, sachant

faire preuoe d.'humanité en cas de besoin, courtois saul dans les rnauoais
jours, iI ne se dillérencie pas par essence d.e l'usager et correspond assez
bien au mod,èle irnposé. Mais curieusernent, le tout n'est guère semblable
à la somrne ile ses pafiies : les lonctionnaires nanquent d.e zèle, font
posser l'esprit corporatiste aoant Ie seraice ilu public, ont d,es attitudes
bureaucratiques (<< Il manque toujours un papier >>) - bref , l'ind,ioidu
d.isparaît d,errière le guichet. Quant à l'ad,ministration, elle est ù Ia lois
celle d,ont on attenil tout - ce qu'on a iléjà et si possible un peu plus -

et celle qui fait qu'on I'obtient si lentement.

Les iléfauts qu'on lui reproche, et c'est Ià le troisième enseignement,
n'ont rten à ooir aoec les cas d,'ouuerture d.u recours pour excès de poutsoir,
ni m.ême aoec I'idée de puissance publique. Elle ne corntnet guère d"illé-
galités, ne pèche pas pdr faooritisme, et ne fait po's trop sentir sa position
dominante. Les particuliers, pour reprend,re Ia d,istinetion que faisait tout
à I'heure lacques Cheoallier, se sentent moins ailministrés - et a fortiori
ossujettis - qu'usagerc ou clients. IIs ne demand.ent pas une meilleure
protection ile leurs droits, mais un seruice rnieur rendu : par exemple,
pour les P.T.T., la réduction d.u temps d,'attente d.ans les bureaur d.e poste,
et l'installation au dehors de boîtes aux lettres accessibles sans qu'il soit
besoin de quitter sa uoiture.

Deur souhaits, aalant pour tous les seroices et qu'on peut consid,érer
cornrne I'enuers il'une critique, ont été rnassioernent exprim,és. Le prernier,
classé no 7 ou 2 d,ans 90 Vo iles réponses, est celui d,'une plus grand.e
ouoertute. L'uniuers administratil est jugé impénétrable, parce que
constitué d.e méanilres au tracé inconnu, et protégé par le glacis de l'ano-
nynxat contre lequel oiennent se briser les d.emand,es; pour l'une et
l'autre raisons, << on ne sait jamais à qui s'ad.resser >>.

L'autre souhait, qui reoient presque aussi fréquernrnent, est d.e réiluire
la complexité. Trop de d,émarches, de formulaires, d,'instances cornpétentes,
d,e réglementations semi-ésotériques, lit-on dnns les réponses. Particuliers
et entreprises se sentent d.épassés par d,es procéd.ures d.ont Ia logique leur
échappe et dont le poid,s leur paraît excessif. Le bien-fond.é d,e l'action
ad,ministratiae est peu sout)ent contesté, mais les ooies qu'elle enlprunte

font l'objet de critiques assez oioes.

Ces préoccupations ont été prises en conxpte par Ie gouoernernent.
La leaée de l'anonymat d.es agents, déciilée par le Premier ministre le
30 janui.er et entrée en aigueur Ie 30 aoril, aa d,ans le sens d,'une plus
grande ouoerture. Au-d.elà d,e son utilité imméd.iate (donneî aux intéressés
In possibilité de connaître Ia personne qui suit leurs d.ossiers et à laquelle
ils pourront s'ad.resser pour obtenir les renseignements d.ont ils ont besoin),
elle prend, une oaleur symbolique et peut auoir un elfet de leoier: en
instaurant un tnod.e de relations plus personnel et plus égalitaire, eIIe
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réduit ln distanciation et ouare Ia uoie à une réappropriation ile l'institu-
tion par ceux qu'elle est chargée de sertir.

D'autre part, Ia complexitê est combattue à la lois en a,rnont et en
aoal. Diaerses rnesures ile simplilication des procédures et des d,émarches
suggérées au cours de Ia campagne ont été rnises à l'étud,e I certaines ne
concernent qu'un ou d,eur, ministères, d,'autres en engagent un grand. nom-
bre sur des programmes intéressant I'ensemble des relations qu'entretien-
nent auec l'administration d.es catégories sociales ou prolessionnelles
d,éterminées, conLtne les artisans ou les personnes hand,icapées ; Ia coili-
fication d.es textes sera également accéIérée, polr le renlorcement des
rnoyens d.ont dispose La Commksion supérieure.

En parallèIe, un programme d.e déueloppement iles serrsices d'infor-
tnation et d,'aid.e aur d.érnarches a été lancé, pour que Ia complexité,
à ilélaut d,'être imméiliatement et complèternent suppritnée, puisse être
au moins maîtrisée. L'accroissement d,u nornbre des centres interministé-
riels d.e renseignements administratils par téIéphone (CIRA),|'installation
d,e centres << Ad,ministration à ootre seraice >> dans toutes les prélectures
et de structures plus légères dans toutes les sous-préfectures constitueront
les éléments d,'un nouueau sertsice public, celui d.e l'information du public,
dont Ia canxpdgne a montré qu'il était paniculièrement nécessaire à notre
ternps. Il sera intéressant de rechercher, lorsque ces rélorrnes seront
entrées d.ans les faits, I'incid,ence qu'elles a,uront eue Eur l'image de
l'ad.ministration.
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