










“The belief, especially in 

public service, is that we can 

legislate errors, loss, and 

embarrassment out of our 

organizations.” 

 Peter Block 





 

« C’est une erreur 
fondamentale de penser 
que les processus 
déterminent les pratiques.  
C’est l'art des praticiens 
de savoir gérer 
habilement les situations 
imprévues  qui produit la 
stabilité apparente des 
processus. » 

   
 David Wastell 





Compétences  Motivation 

Sensibilisation 
Coordination Supervision 

Communication 





Engager des conversations citoyennes : 

rassembler ensemble un  grand groupe 

d’usagers, de partenaires et de collègues  

dans une nouvelle forme 

dialogue...Surmonter les peurs et les 

résistances de chacun. 





 

Donner ensemble un sens à des 

nouvelles idées et gérer de façon 

productive les tensions que les 

nouvelles façons de voir les choses 

suscitent. 





Définir ensemble une vision partagée et 

s’accorder sur des nouvelles façons de faire. 



Ce que nous avons appris 

 
Le plus grand capital que nous avons sont les 

citoyens.  Une  fois que nous pensons à eux comme 

des atouts, ce qui semble au départ impossible 

devient possible. 

Tout est dans la relation. 

Nous devons en tant que professionnels et citoyens 

approfondir nos capacités relationnelles. 

La culture du contrôle dans nos organisations 

constitue un frein puissant  à la prise d’initiatives et 

aux alliances nécessaires  pour créer interactions 

positives dans l’ensemble du système. 

Il ne s’agit pas de créer des services nouveaux mais 

de faire en sorte que ce qui existe fonctionne de 

façon coordonnée et connectée. 



MY.HANDICAP.BE 



Ce que nous avons décidé de faire 
 

Eliminer les 

silos  

Eliminer les 

formulaires 

Eliminer la 

hiérarchie 



La Direction générale Personnes Handicapées 

ICT 

 
 

 

Team Management 

Correspondant RH 

Correspondant Logistique 

Correspondant B&GC 

Service de 
paiement 

Centre d’expertise médicale Centre de traitement 

Assistance en Management 

Centre de Contact 

Service social 

Centre d’appel 

Relations avec  
les usagers 

Centre de gestion  
des documents 

Service de 
contentieux 

Cellule de Soutien 

Paiements 
des allocations 

Recouvrements 

Paiements des 
créances 

Correspondant  
Communication 

Bruxelles N 

Anvers Liège 

Gand Namur 

Bruges Charleroi 

Hasselt Mons 

Bruxelles F 

Appui politique 

Secrétariat CSNPH et BDF 

Cellule de Soutien 

WS 21 

WS 23 

WS 25 

WS 27 

WS 29 

WS 71 

WS 73 

WS 79 

WS 75 

WS 77 





Relations 

Objectifs partagés 

Savoirs partagés 

Non hiérarchiques 

Respect mutuel 

 
 
 

Communication 

Fréquente 

Rapide 

Précise 

Orientée solutions 
 
 
 

Empathie 





”We need more fellowship, not more leadership” 
 

     Gianpiero Petriglieri 


