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Déploiement des espaces de dialogue (EDD) : étabdancement

1. De ce qu'est un espace de dialogue (EDD)...

1.A. L'EDD est I'un des outils de discussion et diglioration des conditions de vie au
travail (CVT) proposé au niveau local.

Cet outil a pour but d’exprimer les probléemes rerices dans I'organisation du travail et de
faire émerger les demandes et propositions deigofuties participants, puis d’obtenir des
réponses concretes au niveau de la chaine hiégagchi

L’EDD, réuni a la demande d’organisations syndisate la direction, d’agents ou de cadres,
est basé sur la participation volontaire au seim @héme service, d’'un méme site, voire d’'un
méme département (cf. Protocole de mise en ceuureedpace de dialogue dans les services
déconcentrés de la DGFiP).

1.B. L'expression des participants est garantie @identielle.

Les participants valident le relevé de dialoguentepie celui-ci ne parvienne a la direction
locale, qui a ensuite la charge de le transmetixeoaganisations syndicales et aux différents
acteurs de la santé au travail (médecin de préwgndissistant de prévention, assistant social,
CHS...) et d'y répondre. Pour faciliter la prise dargle sans le poids de la relation
hiérarchique, les agents et les cadres ont respewtint chacun leur EDD.

1.C. L’'EDD est accompagné par des facilitateurs.

Les facilitateurs internes a la DGFiP ont été fanpbur garantir leur neutralité, leur
discrétion et leur pertinence dans I'exercice deDD, puis lors du recueil et de la
transcription des propos, gu'ils soient partagépas entre les participants. lls interviennent
toujours en binbme, de préférence en étant issu aliire département que celui dont ils sont
issus professionnellement.

1.D. L’'EDD est composée de deux phases.

La premiére réunion de 'EDD a pour but d’entenlé participants sur leurs conditions de
vie au travail, et de prendre en considérationréesarques. A la fin de cette réunion, une
premiere restitution immédiate, évoquant I'ambiarggnérale et les points clés de la
discussion, est proposé a la direction locale,alli@ de proximité selon les enjeux. Puis, les



facilitateurs classifient les propos dans un reldeédialogue selon six themes (Gollac &
Bodier, 2011). Ce relevé est ensuite remis & la direction apaBdation des participants.

La direction propose des réponses qui sont dissut@s de la seconde réunion, dont la
méthodologie de restitution est semblable a la gresméunion.

2. ... a son déroulement...

2.A. Les facilitateurs : un maillon clé

Pour mener les EDD, 'lRES a formé, pour cette peeenvague de généralisation, 36
facilitateurs, soit 18 binbmes au niveau natiowaica?2 binbmes par interrégion.

La formation théorique, qui a eu lieu le 6 décentigl, insistait sur une sensibilisation des
conditions de vie au travail et des risques psyatiasix, puis sur la présentation du protocole
des EDD et du role de facilitateur. Des exemplesitliations réelles provenant de la phase
d’expérimentation ont enrichi les enseignementsrijges. Enfin, un jeu de réle basé sur un
EDD fictif entre les participants a permis une mesepratique concrete des connaissances
apportées.

Suite a cette formation, I'lIRES accompagne chaguénbe lors de la tenue des premiers
EDD Agents et Cadres : présence lors des réunprasence lors des restitutions immédiates
avec la direction locale et/ou cadres de proxindtée au classement thématique, validation
du relevé de dialogue avant envoi aux participaustien tout au long des différentes phases
des EDD.

Une session de formation de douze nouveaux fdeilita a eu lieu le 26 juin 2012.
2.B. Etat des lieux de la tenue des EDD au 15 j2dl12

Au 15 juin 2012, il s’est tenu 30 EDD au niveauioral : 26 de phase 1 et 4 de phase 2. Le
département des Ardennes est le seul a avoir defenlsemble du dispositif, les relevés de
dialogue des secondes phases étant actuellemeddagtion. Les autres départements en sont
a des avancements différents (cf. Annexe 1). La&gdisation des EDD n’ayant commencé
gue trés lentement, certains départements portéataoes n’ont d’ailleurs pas encore réalisé
de réunion.

La majorité des départements entrés dans le digpmsi tenu un voire deux EDD Agents, et
un EDD Cadres. Les départements ont alors le cf@ixéunir en premier les cadres ou les
agents, méme s'il leur est conseillé de commenaef'BDD Cadres. A ce jour, il y a eu 19
EDD Agents et 11 EDD Cadres, ce qui représentarticipation de 136 Agents et 71 Cadres.
Rapporté au nombre d’agents par département, |domone participants est toutefois tres
faible.

L'IRES, avec son équipe de six chercheurs, a acagmp les binbmes de facilitateurs sur
'ensemble des EDD tenus. Certaines directionsegatement souhaité le soutien de I'lRES
pour les aider a formuler les réponses a appokrelefnes, Aube a venir).

'Gollac M. & Bodier, M. (2011)Mesurer les facteurs psychosociaux de risques avair pour les maitriser.
Rapport du College d’expertise sur le suivi degugs psychosociaux au travail.



2.C. Des particularités de mise en oeuvre

Apres une réunion, souvent téléphonique au nivetarrégional, de lancement des EDD en
présence de I'IRES, chaque département s’est ap@ripmise en ceuvre de ce dispositif.
C’est pourquoi il existe des variantes non ment@sndans le protocole selon les lieux :

- EDD athemesaccuell, role et positionnement des adjoints.

- EDD sur un service paierie départementale de I'Aube, Trésorerie HopiéaNiort,
SIP de Montbrison, SIE de Pithiviers, SIE d’Angers.

- EDD « d'urgence »

3. ... pour en limiter les risques et garantir un borfonctionnement

3.A. Origine des facilitateurs

Certains facilitateurs ont été amenés a intervdairs le département ou ils exercent leur
activité principale. Malgré leur bonne volonté, uygne se dégage souvent de la part des
participants aux EDD qui peuvent rester sur legemée, mais aussi de la part du facilitateur

qui peut se mettre en retrait de la situation,nalfasqu’a créer un déséquilibre dans le

binbme.

Par ailleurs, certaines directions locales peuwefir des réactions vives a la lecture du

relevé de dialogue et/ou lors de la restitution édrate. Les facilitateurs se retrouvent pris en

tenaille entre les propos des participants et dlacton. Il est alors plus facile de gérer ces

relations si les facilitateurs n’ont pas de liegrarchique au sein de la direction ou se tient
I'EDD.

Bien que les facilitateurs doivent se détacherede étier pour assurer le déploiement du
dispositif des EDD, il est intéressant que le biedosséde des connaissances différentes des
services, et puissent ainsi se compléter pourdindés quiproquos éventuels dans les propos
tenus par les participants et leur « interprétation

Lorsque I'un des deux facilitateurs du binbme animeau hiérarchique assez élevé, la
direction locale y accorde souvent plus de poitfa erédibilité du binbme peut s’en trouver
plus facilement assurée. Mais c’est avant tout guestion de présentation en amont du
dispositif aux directions.

Pour faciliter la mission des facilitateurs, il estdonc indispensable que le bindbme de
facilitateurs intervienne hors de leur départemende référence.

3.B. Atmosphere de méfiance des participants ad¥efyde 'EDD

La plupart des EDD réalisés souléve des questioantrdes participants quant a l'intérét
réel et l'utilité d’'un tel dispositif. Bien que ¢ams participants assistent aux réunions avec le
protocole de mise en ceuvre d'un espace de dialodames la plupart des cas, ils ne
connaissent pas bien le déroulement et ne sontvgzsient conscients des attentes et
réponses que peuvent leur apporter les EDD. Leésemce est alors due a un effet de



curiosité ou a des incitations diverses (exXaire plaisir a notre chef de servicg et les
facilitateurs doivent souvent rassurer les paraictp.

A la fin des réunions d’EDD, la plupart des papaits relevent la nécessité de discuter
collectivement de leurs conditions de travail ettaias remercient méme les facilitateurs
d’avoir pris le temps de les écouter.

La transparence en amont autour du déroulement deseEDD apparait comme
indispensable. La communication, aupres de I'ensentédes acteurs, autour des EDD et
de ses différentes étapes, est encore a consolidetamment par le réle des OS et celui
des chefs de service.

L’apport de solutions concretes aux problémes évo@s lors de ces réunions, de la part
de la direction locale mais aussi de la directionémérale, est le pilier de la réussite de ce
dispositif.

3.C. Inquiétude des directions

L’EDD garantit une discussion libre des particigaat la fidélité du relevé de dialogue par
rapport aux propos tenus. C’est pourquoi certaghiesctions locales peuvent avoir quelques
inquiétudes et craindre les éléments qui en ressart Celles-ci ont parfois tendance a
vouloir contenir ces échanges, soit en contourtenblontariat effectif de I'ensemble des

agents (ex. choix d'un service particulier sansehpip volontariat sur I'ensemble du

département), soit en exercant une pression saldeles facilitateurs.

Rassurer, en amont de I'EDD, les directions localesur le protocole de mise en place des
EDD, en l'alimentant par des exemples concrets esg€cessaire pour entrer dans cette
logique EDD, inédite dans ce plan d’actions pour e conditions de vie au travail. De

plus, la restitution immédiate aprés la tenue de @yue réunion évoque I'ambiance

générale de 'EDD et la présentation des points tresverses pour lesquels il est demandé
une ameélioration. Celle-ci tient également un rélenformationnel rassurant.

3.D. Restitution immédiate

La restitution immédiate n’est actuellement pas tinanée dans le protocole de mise en
place des EDD. Méme si les facilitateurs la citems de la présentation du déroulement
pendant la premiére réunion, les participants sonvent surpris des mesures qui peuvent
étre prises par la direction avant la validation rlevé de dialogue, notamment des
communications trop rapides des directions suiterastitutions immeédiate. Les cas relevés
sont tous positifs, puisque les participants oprégé la réactivité des directions locales. Par
exemple, une direction a résolu un probleme matdeas les 48 heures apres la tenue de
'EDD, alors qu’il s’agissait pour les participart&ine demande résiduelle.

Bien qu’accompagné par I'IRES, le positionnemert féeilitateurs reste hésitant devant cet
exercice au statut un peu déroutant au regardsseges des relations hiérarchiques.

Il est nécessaire de clarifier cette restitution irmédiate, en renfor¢cant par exemple son
caractére prescrit (ex. dans le protocole), dans laut de rassurer toutes les parties.

3.E. Qualité des releveés de dialogue



La fidélité des relevés de dialogue aux proposddars des réunions est un critére essentiel
pour crédibiliser a la fois le role des facilitateet I'exercice de I'EDD. Transcrire et rendre

anonyme les propos est un travail conséquent mdispensable au bon déroulement du
protocole.

Les facilitateurs doivent avoir des appétences padulieres a I'écoute et la rédaction,
tout en ayant un souci de synthétisation des propos

3.F. Réponses apportées par la direction

Bien que les participants soient conscients dddefaimarges de manceuvre des directions
locales, ils ont de réelles attentes, souvent té@&nautour de I'organisation du travail.

Les réponses des directions sont alors de dewesstygles réponses aux allures de justification

pour expliquer la situation et ses contrainteglest réponses concrétes en vue d’améliorer le
quotidien des services. Lorsque I'équipe de dioecélargie ou pas (ex. présence des chefs de
service dont les agents ont participé a un EDDO$andépliguée dans la démarche de recherche
puis de formulation des solutions, celles-ci satvent mieux acceptées par les participants

de 'EDD.

Les réponses de la direction, locale comme centraleloivent identifier des actions
concrétes débouchant sur un plan d’actions. Le suives actions engagées sera ensuite
indispensable pour répondre aux attentes des parijgants.

3.G. Participants peu nombreux
Il est difficile de garantir 'anonymat des prop@sus lorsque le nombre de participants est
trop faible. Cependant, le peu de participants s&emé pas avoir d'impact sur la qualité des
discussions lors des réunions.
Lorsque le nombre de participants a un EDD est inféeur a 5 participants, I'NRES

conseille fortement de procéder a une relance dexppel a volontariat.
Il conviendrait de s’intéresser aux raisons de cdaibles participations.

4. Premiers constats transversaux

Ces premiers constats proviennent de la compilatmiiensemble des relevés de dialogue
des EDD tenus et validés par les participants gocge Il s’agit donc exclusivement de
réunions de phase 1.

Ces constats seront donc affinés par la suite Eegedonnées complémentaires des EDD se
poursuivant.

» Des themes abordés de maniere inégale



Que ce soit lors des EDD Agents ou EDD Cadresqiedre premiers axes (cf. Gollac &
Bodier, 2011) les plus souvent abordés arrivensdarméme ordre et avec la méme place
accordée dans les discussions :

1. Rapports sociaux, relations au travail : enviro®4fes thémes abordés lors des
réunions.
Exigences du travail : environ 30% des themes asoliats des réunions.
Autonomie, marges de manoeuvre : environ 10% deésnds abordés lors des
réunions.
4. Conflits de valeur : environ 10% des thémes aboi@iédes réunions.

2.
3.

Les rapports sociaux/relations au travail et legyences du travail occupent une place
prépondérante dans les discussions, puis 'autaxlamarge de manceuvre et les conflits de
valeur arrivent apres.

Il faut toutefois rester prudent avec ces donnéesititatives qui ne témoignent pas du temps
passé pour chaque theme lors de la discussiore fa déquence d’apparition d’'un méme

théme, mais bien de la différenciation des sujetsdgs dans chaque théme.

» Le management quotidien dans les services et la atibn avec la hiérarchie au
coeur des discussions

La reconnaissance est I'un des sujets récurremésce soit dans les EDD Cadres comme dans
ceux des Agents. Pour ces derniers, la reconnaissanse mesure pas seulement au moment
de la notation, qui est d'ailleurs peu équitabteaase de I'utilisation de quotas la notation
devrait étre objective »mais par des gestes et mots au quotidien. D’adlewn travail de
qualité devrait étre plus souvent valoriséle travail accompli n'est pas reconnu », « les
chefs ne disent jamais quand on travaille bien ».

La reconnaissance s’exprime également par la disitigh du N+1 ou de la direction locale
qui doit rester a I'écoute des servicesit y a un manque d’écoute et de disponibilitélale
direction », « ils [la direction] ne nous connaissgas ».

De maniére générale, les agents se sentent tromgsaciés aux décisions qui concernent
pourtant leur quotidien, comme par exemple le d&gément de leur service. Les consulter
et les associer de maniere participative en amentadconception de ce type de projet

permettrait d’adapter au mieux les locaux a letivisé.

Ce manque de transparence, de visibilité sur leemdgrme, quel que soit le projet, est

souvent vécu comme un manque de reconnaissang@hédbemene se retrouve également au
niveau des cadres puisqu’ils aimeraient eux aussipdus associés aux décisions prises par
les directions locales. Actuellement, un sentinampilement d’échelons hiérarchiques se

développe plus ou moins en fonction des départesnena tendance a diminuer, voire rendre
impossible, cette proximité avec les directionsles.

Face a la profusion des notes, le manque de sdetbnique est unanimement déploré, que
ce soit au niveau local par le chef de serviceavuagljoint, ou au niveau départemental dans
les directions. Les notes souvent trés longuesosglexifient car le contexte législatif se
complexifie lui aussi « Pour comprendre les réductions d'impots d'IReléieaux dépenses
d'amélioration d'habitat], il faut étre un véritabltechnicien du batiment. Or, les notes de la
centrale sont illisibles et inutilisables.De plus, les formations arrivent souvent apres les
premiéres applications des notes.



Un référent technique s’avére donc indispensabtesatvices pour garantir I'application sans
faille de ces notes, car aujourd’hwile soutien technique apportés par les directiess
aléatoire ».

La plupart des agents évoquent une gestion deehag ou chaque nouvelle tache confiée
vient supplanter I'urgence de la précédentédn n’a jamais d’avance, on est toujours sur le
qui vive ».Quant aux cadres, ils parlent de priorisationtéekes car 'ensemble des missions
du cceur de leur métier ne peut plus étre réaliséQ8P).

Un conflit éthique apparait alors entre la réalisaties exigences et demandes des directions
(ex. réaliser certains reporting) et celle des imissdu métier, pouvant aller jusqu’a remettre
en cause le sens du travail.

Pour les services recevant le public, 'accuesg@t organisation sont un probleme a propos
duquel les discussions ne tarissent jamais. Audizla peur au travail que la relation avec le
public peut créer, I'organisation méme de I'accesii souvent a I'origine de malaise chez les
agents et dans leur collectif de travail. En effeg, pouvant abandonner le guichet, ceux-ci
déplorent souvent le fait de ne pas pouvoir étew@es aux réunions d’équipe, de ne pas
bénéficier d’horaires variables, ou encore de re pmauvoir faire d’autres taches du back-
office par exemple.

» La profusion d’'informations versus la difficulté a trouver I'information utile

Avec lintensification et la densification du trava par la suppression d’effectifs, I'ajout de
nouvelles taches dues a des réorganisations suaesst les dysfonctionnements
informatiques encore nombreux (ex. Chorus) —, [gsnes, voire les cadres de proximité,
n'ont plus le temps d’assurer la lecture de l'imédiggé des notes, car celles-ci sont d’'une part
trés nombreuses, d’autres part souvent complexes.

Trop peu voire aucun temps n’'est dédié a la congmsibn collective de ces notes, avec par
exemple un espace de discussion commun a un sewice s’approprier le contenu, ou
encore discuter des applications de celles-ci.

Par ailleurs, linformation utile risque de se perddans cette profusion de notes:
« l'information tue l'information ».Les agents notent régulierement des notes qui leur
arrivent en plusieurs exemplaires, et remarqueeatdjautres, apres lecture, ne leur étaient pas
vraiment destinées, car n'impactant pas leur détivi I'utilisation des mails devient
abusive ».

L’information véritablement utile, difficile a repgr, peut donc se retrouver noyée dans la
masse, ce qui génere chez les agents une peusskr pacoté de I'information indispensable.

* % %

La mise en place des EDD va se poursuivre dansnkds a venir, ce qui permettra de
compléter ces premiers constats de la phase diexgdation et ainsi d’alimenter I'analyse
transverse.

Certains participants et facilitateurs sont intéésspar un retour sur la tenue de ces EDD et
sont préts a participer a une enquéte type defagtan, afin de recueillir leur avis et
d’améliorer le dispositif d’EDD actuellement en ¢ea



Plusieurs facilitateurs ont insisté sur le rolerdtiers pour les accompagner régulierement, et
pas seulement lors de la phase de formation, a#n gdrantir la neutralité, le
professionnalisme et I'expertise de leur mission.

* % %

Annexe : Calendrier des EDD — Mise a jour du 15.06.2012



