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Note de synthése 2 partir d'un dossier portant sur des notions générales relatives
aux rrssions, compétences et moyens d'action des collectivités territoriales,
ainsi gqu'aux problémes qui v sont fiés

Durée : 3 H Coefficient : 4

Désireux d'amorcer prochainement, avec son Conseil Municipal, une réflaxion sur Ia
modernisation des services administratifs de fa collectivité dont il a fa charge, le maire de la
commune dans laquelle vous exercez vos fonctions de rédacteur territorial, vous demande
d'établir une note de synthése sur la démarche qualité dans Jes services publics locaux.

Pour 'établir, vous prendrez appui sur le dossier documentaire ci-joint.
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i ] 2. 1La reconnaissance, en France,
: d'un droitr des citoyens
é-E a la qualité dans les services publics
Machsle VoIsssy
3 LProfessater de drofr & PUhtivesisd de Part V, Femi-Desiarmer
Cenmrz de droit internorional SUREDERR af comaTd ;

Te g .

des domaings de plus en plus normbreaz soyge
Uirflzence da frteurs divess - iniemes, camenn-
nanmeires, européens (Convention fropéenne
de sauvegzrde des drois de Faomeme er deg Ji-
berrés fondamentates?, remationany.

. Le dreir frangais, dans tontes seg disciplines,
cornait un ébranlement profond door les ore-
miers sigres ont été percepubles dés fes années
seizante-diz majs qui apparait aujourd’bod, deng
LOUTE sop arplenr.

Tous les peps, motemment de dévelappe-
IEOt commparsnle, sonl confrontés gu rdme
phéromere {1}, 129 canses en EOOL, P0UT e
DAL, COTITIURSS T 51 Conmes qi'an ne les men- Les furistes fancais nont ot
tonnera que bridverment. Ia mondialisation dag - - I"‘J =:n;;me:gr %,S bgdp:f ‘DLTD“;VE fu
¢changes, e développement rapide 2e nowvelles ca:té ;S ucIassi-c‘:um_s d;n di_e.;‘ﬂ'“_memﬁf‘ des
echnoingies, Paspiration universeile, plus. vive dres epd_ﬁi‘ STatiE Ts o ' ToEmmeny .;du
depuis quelques années, an respect dfun ming - CT RGNS ; %200t pas perey quenin- .

N T - - - Troduissnr ce criiee, on changeajt, en fuir, de

man ge drolts individoels fondamentaunx, font systirae de valeurs. Ts avaiems 1 o
éclater les frantiéres natjonales, oblizent an1 me- dj;E“*—e ‘:ﬂ pites dh e ;:c - tdICI L e iﬁimf“e?:t
vissage des-systemes juddignes narionanz, & des r “]';lm'l 3311?;21;*;0111;;{' . .;ip quv._é-: =0 e
Tansferts de souveraineré et 4 Paccepration de o Zroit des - -bz‘hn 2000 Qans -
régulatons susranstonales. = SO A68 services publics, BRI anss le rar
= L tacher au vast: mouvement de réforme da Ia

Chague pays, dvidemment, adapte o0 sys-  geston des snreprises pubigques de seprica -
teme de droir 4 c2 nouvel &rar de mends, 4 son bliz, appara 4 partir des années soizante-dixy 4 [a
rythme et en foncton de Ia spécificité de som  guite du Rapport MNora,

L= critére de qualits est 2'aboed aUDary dans
lz sphérf: éconﬂmiql}e Paur amelicrer iz gestion
des services publics industiels et CORLmerciatx

M%Mgﬁhaaqmm*%w- piLsg

HENT '-—tq-mnhhm-‘_ﬂﬁwl“- A s ki !'

3 histoire et de sa enlrure, méme 5 une sermaine . e 2t fe ch : )

3 barmendsation peut étre constatée. Lémergencs . Tout autrs :"t & r m;_a_rfgenztent Spporte par la
E de la nodon de qualité dans le paysags juridigue £%35° =1 comptz du crivre de qualis dang [e
Tangais se révels e yn £ 4°Ariane pesmertant reRcudnEmnent ':%es services publics E":Egahens
de merre en lurzidre & [a fois les muredons de Egm‘ﬁ'ﬁ laj HISUCE, 88 TI00S, l'armée, Pécole on
¥ HENg 163 3ervices sociaus, §'APpUTANT Dcn olus

nowe systame de droit, un changement de ncipale X A ;
culture gue certains gobstnent ancors dajer op  PRECP2ISMment sur des crizéres SeBnoMigues at
e ! - i - . A i fok . n .
les dédiciences de 'Euat de droft qu'il imporee  CRRIAUeS Mais sur les droin fondamenmau: ds o
de cormger. peronne.

Un veritable droit 4 1a qualizt dans les seed. Le drofr francais 5 Tmouve devant s
S#8 pubiics tend & rre reconm aux citgvens (2), C'_:'qnff-[_’mﬂ *:1‘3,5 reladons SRS CIROVens et zdmi-
Ce droit s’autonomise & wie vitease variabls sui AIsirenons gu: lui est en parde STAAgere; impor-
VADL les secteurs, Dovr des raisons rechniques o -0 @ CAvers des régies SUPTEnatonaies, des ju-
calnzenes, deprudences communamaivs 2t de la Cour

suropeence des Sroits de Phomme a1 i fradyiz

Le drolt Ssngsiz slest Vi, SEn i peun, e Métssage da cuimree mricioues cue Fan son-
SOCTrmint c= prendre en comprz la FUEHE dens  Hgnail oréctdemment,
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Lo personme; Cindividy pris danz Jsur vie
comardna foms irruption dang up droi Fragoais
COnSTTW absaitement any les zotiong dusager,
2 agsiiary.

La reladon hidrarciisée S0mce citoyen et Ad-
minisiration deir fajre DIU A pev place & uga e
laton mlus sguilibede, plug partensriale. Clagp i
e rEvohiior cultirele QUi #3720 cours et dgmr i
A est rop DOUr connalrre 1'gnyge, Révcalutic.n, !
0 efiet, car exigencs de qualité dang dzg ger |
vicas régzliens er sociatrx fair ipparsitre de nopy.
breuges zores de non—droir, La terra d’dlecton
du critére de QUALte sembiajr deveir ére la
_q_._sah’gﬂn_r,lmguuﬁ_ﬂ_m EOUIVE ajeiillonné,
0 quelque sorms, perla concurrence ar e peat
P45 0e pas étve pris en compre. I prend up oy
BHITe sens dang les serviceg répaliens et sociayy
0l PAdminisraton SE TOUVE 50UVERT €n itpa.
fon de monopole ar le Citoyen « ¢aptfs. Ceo
fuppose des citoyens zehfs CBr ¢e pewt frra 2
TAVErs ne judiciarsation des relations citoyen-
‘Administraton Que le respect du drojr 4 Iz gua-
lité va sFupuser 2 celler. Dang UL PEVE comnme
la France ot IBrar et les servicag rublics ogr érs -
mythifés, capi fpocee de loie deg dzoyeng de-
VELUS majeirs dans Jeps relatons ayer PEar,
biref l’appren?issagr: dune cultire de DTEgTna
USMGe =t da réalieme,
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Document ?_: GAZON (ILF), "Les activités de serviee faca & Ja normalisation, La Gazere dey

comunes, n 1623, dfc 2001, p, 42 (4 pages)

Article paru dans la Gazette n°1623 dy 3/12/2001 ( page : 42 }

Les getivités de service faca 3 13 nermastization

Les travaux de narmalisation ant dépassé aujourdhui ja cadre des produits industrieis, das
méthodes d'assai et d aralyse, pour s'intdresser dgalement zux normes applicables aux activités da
service dans les sacteurs da Vafimentation er =ayu er de Fassainiszament,

D'une maniére gindrale, la norme set un oyl 3 caractire technique qui accompagne |e pragrés Eechnolagigue,
Gqui facillte les transactions ot amsiicra |a traftsparsnee das procddures d'sttibution d2 marchés. L'idée ga
norme  ='accompagne souvent de & noton de cerilflcation qui est lsttestation de conformits  das
ceracterlstiquas dun produit ou d'un service & des exigences spécifides dans un réferential dEAM par les
différantes parffes prenantes. La narmalisabon §'nscrit dans une démarche nénérate de qualite ; qualité dex
produits, qualitd de tentrepries, guaite das services, c'est-3-dirz, en difinitive, « arttude & répancre &
Faants des clients », '

L= iof sur I'eaw de 1992 foumit [e cadra gendrat de la gestion de |'eau ax Francs. Dfaubes textes comnlatant e
dispositf et porant, en pardculler, sur d'infarmation des censommateurs of sur fas rApports contractyate enbe
les collectivitds locafes et les socidtds délégatairas {lof Szpin du 2o Janvier 1993 et Joi Barnler gu 2 fSvrler
1=82}. La lol Barnler préveit sueg| que & maire oo le présidant dy syndlcat ntarcommunal présente & Tal)!
agsembléa un rapport annusl ser fe prix ot |3 qualité du service rendy dans e sactour de I"'2fimentatlon ae =ay
potakle &t de Fassainfesement,

Les collectivifss attendaisnt des ousils d"&valuztion

L=s pramigres anndes dexartice de ces exipenc2s réglementaires ant montrs Upe grande héldronéndité dag
*apports produits par las coffectivitds et @ adcpesite d'eftgager une réflexlon sur des cudis de mesures
commurs d'évatuation de la qualité de seryiee rendu dans le sactsur de Feay 3 destination des usagers vouleng
sinformser, ou das collectlvités et daee gestlonraires de services dagiant g'enoager daks upe dénmarche
damefioration continue des prestations, st dans cet objectif que st deéveloppé | projet d'#aboration da
AUMTES sUr les services pubfles loraws visant & definir des llanes divectrices oour |es activités de sarvice dans
l'alimantation 2n eau potable et dans I'azsainiesemeant.

A iz fin des anndes 1995, devant I"absence de critdres ohfectrs permattant d'Svaluer |z qualits oy sarvice
rendy dans le secteur de I'zau, des représentants de tollectvitds lacales ont demands 4 *Afnop d'entraprendrs
une gtude sur 'apportunite de devalopper un programme de rermallsation dans e sectelr des sapvices de
I'sau, programme gy viseralt 4 clanfier Bt guantifier ia notlon de contenu et da quadité du service dans
faltmentation =n eau potable at dans {assaintssemant, pour =n particulier faumir des $ements pErE ettant
d'exaffquer |2 priv de 'say zuy sagers,

Definir fa gqualits des prestations

Au-deta de 3 wisian da TesSpRct des exigancas reglemencaires da quafite de "eau fournle gu rublne: & usgger,
les questiong foisannaient sur jes sarvices de sau =t g [zssainissernent Fourguof lMzau est-ele nlys chdre i
que |& ? Comment gérar la géne de l'usager lorsguil v a zbsance de Fournfture du =ervice 7 Les contrate
d'aDannament sent-ils Fsibles ap acceesibles 7

T2 guestionnement exorimé ce manidrs plue gendraie serait alars la suivann comment s'agsurar que es
services ayant an charge |'slimaestatinn SN 2au notable axécutent leur mission de maniére satizfaizanre au
fegard des attentes dec ysagers et da weffar ges callactivités locates, surantés crganisatrices 2t respancablae
dB cas sanvices. C'est da Fensamble de ces conszatatione qu'a résuitd Mnidatve d'engager 2n 1958 5 redaction
da normes gul définlretent o= AregLadtions, seralent Jn guide Se hanna prrtiduz =n matlérs re distribution
d'=au al Cassainissament, a'zppllcation valontaie e NSULTEE Wis-3-vis AU chaix dy Mode de gestion,

Lee vavaUx de noorralisacion 2ntrasrs trgitent e deux émes - d‘une par, da I3 CUSHE fu serra 3 I"1san2r
et, 'autre mart, da ia ceskion du Semmoine ci servica,

A liszue ae i3 aremigre séunion de ig fommission de normalisstlan D 18 2 o« ACTivités o= zamace dans
“=fimantation sn =au poiEble ef Zans 'srzainizcament w, ¥ 3 208 ddcidE da crder LENE GTRUDEE Ca Travaif
SOMESrRAnT IsE sohvitis o service aaps fAhmenrstion an =50 AOiERe =F agsainisEament
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4N grodne transversat, le groupe « terminoclogi= », anims par un representent des distributeurs de3u, chargs
fe danner une diiniton & chagua terme CaraciErstious Téguemment wrliss ¢ans les différentas normes;

un groupe de freveil GT 1 = Servica & usager B, BMME par deux rasrécentants d'asacciations da
Eansnmmateurs, « Familles Rurglags et 4 URC-Gue Chaisir » ;

U groupe de travail GT 2 « Gestion du Pattimoine ¥, BMNME sveccasslyemant par différents directayre

techrigues des services dag 23ux o8 colieciivitds lncales.

Ls programme da travall ¢
Sctivitds de service exercées dans le cadre ce la gestion g sYsteme dagsaltissermant das 2&uX usdes stigy

d2s gaux de surfoce ot da lz gestion d'un systeme dalimentation en amy patable. Ces lignes diractricas
décrivent une méthodefogle d'évaluation walentsire de |3 parformancs au travars dindlcateurs défmis PoGT Yne
2électlon d'élémente de service adrecses 3 Fusagar oo Has 3 |3 gestlon du patrictoine. Cas quatrs formes
treltant respecivemeant d2s sujets suivants = NF F 15-900-1: sarvice & Fisagar ; HE P 15-900-7 : gesticn @'un
rézagy d'assainfezement NF p 13-205-3 - gestivn dun Syshame da Taiternant des sgux usd=sg : NE P 15-0ap-
4 ! gesticn d'un systéme d'alimentation en sau putahla,

Ur clnguiems projet de sorms NF B is.o1g compléte e= programme da travail et a moyr ebiet de définie Ja
Conienu des prestationg a'antretlean des |nstallabions d'aszalniseament Htonema et de constiyer un oukl
d¥valuation da cellos-ri permettant ar clent at ag brastataire  ki~méma d8valusy Feffcacits de rag

Prestaticne,

Ure= réflaxion conduite avec fes S|us booaux

Compte tenr deg aspecis politlgues lide 3 g théme, une réfexlan sammune @ 34 engagde gyer leg
raprésentants da FAssociabion des majres de France (AMF] pour précizer |eg conditigns dang lasqueles s
travai de hrormalisation devait se developper sang partar attsint= ayx prerodatives dag collectivités foealas,
Bes « régies de bannas Pratinues pour e travail normate B rApport aves fes compéteances das colfectivités
terrltarizles + pne atd sdoptéas par e comipd d'orientation stratégique du grand Rrogremme de sormallsation -«
Cycle de I'\au = Ja 331 Janvier 19498, ce Arotocale Snumére es bénsfices aue chague partie prenanie
{toilactivités [tcales, usagers, prestataires de service) peut Hrer dUne rormallsation dos activités da sepvica
dans le domaine da I3 distribution de l'egp ot de l'aszainicsemeant.

Pour la collect]yvits locate, la norme foumjra unz alde dans Faxpression rEifornelle des hesnims quielle entend
satisfaire. Cotte aige doft {ui permettee de miauwx formeuler sas Fropositions =t de mleo anticlper sur fag
canFequencas des choix QUi pourtaient Ste apédrds, Ls FHSE 2N esuvre des nommes g2 servics apporters auy
LEagers des informations Quantitatives sur la conteny affectif du service rangy Far i3 colfectivitd locaie gy san
delégataira. Cata permettrg BUX U£Bgers fe mieux formuler jagrs =euhalts 2u revendications, Les informatlons
SUF e contery by S2Myice peuvent éta publid=s dansg fe repport annuef dy maire ag discutées, notamesent o
£8 |a réunion des COMITYSsIans consultatives das servicas publics locayux,

Enfin, pour les Qestionnadres dy sRrvice, guef que salt leyr shatut poblle oy PElvE, 2 narme cantribuers 3 ung
clarification des tiches i 3Cumplic poUr que le Sarvica eair 853Urs aver Ja nlveay de quafité souhaits @t par
I"'usager que par fautnries argandsatriees. Une refla clarification des tfichas BT des sbhjectify na FELE QUe favorisar
i3 maitrise des cofits,

Afin de pramicyynair Mimplication des élue lacaux et technigene dans Idlaboration das Profets de normes e
service, I'AfMor @ adrescd an mars 1999 3 dix-hyle callectivitas iocales, dont 'a lste 2 S8 foumia par
Fhssaciation ges maAlres de France [AMFY, ies toig Pramiars prajets da ROMMES relgbfs aoy =ervigas pyblics
locswx d'alimentatian an =3l potable et d'assainissement, Desg Sntretiens personnalisés one éte CoATUts sur |g
base d'up Questiennaire-typa lzbors an Foncerishon avee 'AMF, afin nowamment d'apprécier ia pardnence des
indlezteurs de performance de qualité da semvies retenys 1 perormance, listhllite, compréhension, aphlcation,
utffite, .. Par alffeurs, fes anrmes ont sgalerment été mises & disposition das collectlvitds sur un slta
lectronique accessin)e Bar le bizig dun cods. Dang I'ensemble, fes projers de narmme ont &8 carcus comma
utlles, llsibles ag compréhensibies paur jeg collectivités lacales, Beatoup dentra ollas ang soulions fes apnorrs
des trois profets pour cedrar, arganiser ar appreciar la gualita 4y SEfTCE,

Commant définir tes oritdreg da dormalisatiaon T

Un zervice ne sa MEBsure gzs 3 i'aide des grandeurs phys|gueg habitusiles Due {'on saie sdditiarner, diviser nt
muitipiler. Afnsl, I'accusf st un criters de gualitd qui se retroyve dans toutes les activicss e s&rvice,

A A'exists pag, Rar sxemple, upe unikE da MesUre « Accusil =, [n dceuslf Squivalene AOUFE 2tre rescany
SUMMEe bon pour ur oyicher d'adminlsoation =t ceplorabla pour un hata d-dtniag !

L& mesure ge la qualits gdans les sarvices doit répandre 2 ine davble exigence -

LEAMMETIre & 'entreprise da s3voir comment sa situg la zemacs qu'=He a offare Par rapport au sapsies fualle
vOLIAIL offrir, ce goai fuj permetiza de progresser;

A2MhelTe de2 syvair oo GQUE DEMSE |2 Ciight by serrica TBNdu de Egon & verifiar si I'offre ds Fantracrisa agt
L2uiolrs partirants,

A Dartir ge ces 2xfgences, i wst pogsitfe de sélertinner dag Zléments Hd= ZRvica {accusi, 3ran-::i‘|emenr,
BCILISTaN, mantenanca g FECAMOING ...} 2t o'Gizbarer un sysierne dindicsteurs e 22HOrMEnce gar
fl&ments de zervica AEFTISTCERT Ung Wesure as i3 UBFRrMAnceE =t vone san Evalualion sfin Samalicrer s
Falité au sepnee. 12 sthéma adndrat (08701 4é5 ORE qar RS INErcneury smgricsing e “Universits gy
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& Zarvgual) est e suivant ; d'une Fart, danir « 2 qualits arEndue » zar s

Taxas, =t ddposd sous le nom o en
;enfin, mesurer lz o« qualitd foceia = mEr

client ; d'autre part, dsfinir fa « guzalit2 voulus » par I'entrapriza
faptreprise ainsf que fa « ol farcue = par e clisap,

Les différents gutils de (g 2=t=ITY oY

&vac 13 « quallté attandue » par te cliedt, it s'aqit de défnjy Midde que |z client se fait du sgrvice quiil va
achater at didentifier les critbres quil utilise, consclemmernt oy non, poue déflnir fz quelta. Chaque sacteyr
professionnel doit identifiar et AEfnIr s2s eritdres de quafita. Toutefeis, ¢ [ag critéras gan semblzhlas &
IMatérlaur duns prafession, [z nivear de 5 gualitd attendue dépendra i SOLVBNT de |z polfbque da
Cemmunleabion et du « positionnement» da Chaque entrsprise. Ln ommsres de fruits ef lsgumes niest pas
Un2 parfirmere de luxe 1 L3 « auallee vaurtua = par Uentreprice Cofres0and au niveau da gualitéd gue cafla-gj

Mesurer |la « gualicd résfsde » par Fentrepriza impfique ure dtude de i@ quailts réalisde corraspondant ay
Atveau de guallé abzerer, au jour la Jour, dans des ronditlons de fencifonnemeant réellas. Maig COHTHHERE
MESUEr (3 « quakté pergue » par ie chane 7 L2 zuallté percue correspond ay nivazue de qoalits ressent, de
facon plus su mains spantange, par las cients. Dans |es BCkivitds de service, cotte auallté percue sk plus
ImparEnts que la quetlitd réalicas, Pour quil v ait amélioration de & qualits, & faut que |a qualité réalizds ggit
le plus préy posgible de |g qualitd voulie, que la quaticd voulue Soit identique 3 [z quatits attendye 2F que lg
quatite parcus soit la méme que |z qualits attendue. Le cyela d'afmelivration est done sans fin, Pour cefa, i faut
Mesurer 'Ecart antre ces bypes de quallté. L'deart antra lg qualté attendus ot |= ualité pergua ast Mesurd par
des enquitss dites de zatisfsction, L'deart =ntre |3 quatitd voulue 2t 13 gualité réalisse sop Mazrg 3 |gige
dindicateurs,

La guaiité du service fourn; 2 teg attantes des uUszEGarg

EBERt donndé gu'en France fa trae grande majoritd des systdmes daflmentation en azy jpotzhle at
Hazsainissemant reléve de |a competence des coflectivités publigues [ucales, des normes NF P 15-900-X sone
Btakfies potr ls cas da ia QesHan de gystémes publics. Effas SoRt aisement trensposaiios au C2f de svotemes
privés (cas paur un lotissament ou up COfplexe fautstigus), en faisant abstraction du terme « publle = dans 1e
texte. La coflachvire publigue comgétenes dégigne f& oy las gestivaralre (53 oubtic oy Arivé, pour sssyrer tout
Gl partie deg Bches de gaston dy service publle de feaw oy da I'2ssalnissemeant,

Un des objectifs recherchds BEL que |2 quativd du service fourn par le gestfannaire carresponde 3 13 qualitd da
service attendus par 'usager. La colfectivitd &t sen gestionnate duivent alors s'sccoarder sup |a fagun ge
reaiiser la niveay da farvice recherche st sur un calandrier de mise en B2uvre. Leg dispositians résuitens da tal
atcerd sant traduites dans le contrat d'sbectif ou de délgation qut les fia.

L mise en couyvrs d2 ces nermes s‘exprims &n termes da niveauwx de quajlts quiil est toujours possibie
d'amélarer an faisant Svolysr les valeurs d'ohfectifs deg Incicateres de performanes, LCeux-ci sont chaisis En
hombre flmitd et en fooction de lesr pertinance vis-3-vis des progres souhaités |ocalement, Leg nermas
lafesent toute iatitude quant aux movess & mobliiser POUr atteindre e obfecss Lomvenus. 31 ces normes
Propasent des mavens & mettra an LBUVPR, Co n'Rst qu's titre indicati. 1e prafet de norme de sarvica CoNEacTs
3 =+ sarvice @ I'usager » 3 faig I'obiet d'une réflexicn approfondle afln de préciser |eg attentes deg usagars an
termes da sarvice et de perfarmance attendy, Cetim réflexion @ shouti 3 |a définitlon de ot Slérments da
Service. PoEr chasun des 4léments de sarvice, Iz porme déerit, & e d'exempla, des indicateurs de
perfarmancs et fournle dag indicxtons sur |4 methodalogle fe mesyre de !a permarmance, I'atabliesement za
seUils de perfarmanes st sur la g2fnition de sltuation inzcceprable,

Sestion du patrimoina

SN o2 qui copcerns les projets relatife & 13 « festlen du pakrimoine ®, CBRX-CI ant paur abjecsF ce TOUrnIr cas
bannes pratiguss géndraiee an Madérs de gesdon der rdoams d'sssginicsement er das systeimes de treitsmant
d'eaux usées ar dzfirnentafan 2n asy Eoiable, grace en particulier 3 fa définition gindicatesrs =t de niveayy
OB performansss, Cayy-cj daivent rendre COMpte OU niveau qe IrEsepvadon et ge développement gy
PATiMoine, s2 maintenance o zan exploltstion zing| oue |g 245001 des reiations gyver |as clients,

Pour 'assainissemenc collectif, !eg indicstetrs S ont gté wéfinis concernant |s fEuX da gescere, |g aux gJa
collecta, |2 =uy ds ractordement, |a ddcompta des cbsiroricns, |19 nombre de déhcrdemenm, ey
dévargaments dans |a Mitay récepreyr,, ie systeme d'indicatenrs rmig 2N place doil oermetire "&valuatian dy
[Gnchionnernsns ar de ‘exploitation fu résazy, Autre ia valeur zbsolie Gy PECAMANNE indiczieyp JU asr
MOOHERT e mesurar Ay d'svalier de f=con zuss| pre<ise que Sussibie, = sene W2 wEMETon d& {3 wzlayur e rat
Adicataur sera aclsirans sor VETTIZECTS d2 s gaston,
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La Gazette Jes Commienes - espace documentation

LYmpeeiant orevail dag différens Sroup2s &t da |z commission e nErhalisgstion P iS5 R g FErmMis une zvancas
significatlva des travaux, Lac [srojecs NF P 15-3406-1, MF P 15-305-2 2T NE P 15-910 ant 3cs pLbids
FESEECCVEMENt an juillat 2000, mars 2001 af sgplemarg 2001, Leg projets MF PL5-9300-3 at ME p 12-3p40-4
Yant extray dans 12 phase d'snguéts probatoing et devraient &tr= publids su début e Fannde 200z,

Ces garantes, dans le cadre da I'utllisation des nermes, PEUVEM 28 traduire, de la part gy client fusager oy
autecite publlyue compétentsl, par I'axigsnce de fousslr une prewve de conformitd, Catte preuve da Conformitd
5era foursie par un organisme tiers, ingdépendant du client et de aop fourmisseur. L3 question do reférentiel
n'sst jemais posée d'emblda, L3 qualitd une certification repose sur s qualitd du référenciet meat COMMmea
I'audiance ou Ia reconnalssence uns certification rEpase sur 'apprapriation par |‘ensembla des parianaires gs
ce référantiel, Une certifcation NE 3ervice apporte @ux clients {Buturités publiguss COMEStent=s comma
LUssgers] des garantes sur |a quatitd du service rendu daas ie gecteur de I'slimantation 20 eay potzbla at de

ir
FBgsainissemant.

Dans ce cas préds, = réfdrentel de cartificatlon sarg conetftud Far les quatre normes de service 2% par |as
exigences de performsnca ar es fedils d'inaccaptabilltd définig pour les différents digments de saryica
Preéatablement sélectionngs gar les pardies pranantes {collectivitds lncales, usagers, gestionnaipes de servies
publle, adiministrations) représentées ay comité de marqus MR Servica.

Cepuis une annés, "Afnar eccompagne sic viflss de ousst de |y France gans '3 mise en EUVIE das quatre
premisres normes de sarvice. Ces villas ong décictd d*Elaborer en carmmun un réferantlel qui constityers |a he=a
42 [a certification MF sérvice de loyrs sérvicee technlaues 2au et assain|ssament

focalize syr le service TOUR at sur son Aiveay de parficrmance; alle visa 4 dorsner confance dans oo sarvice [|yl-
mérme. Cettn cartificatlon as: plus simple ef mains colftayse 3 mettre en place que 13 certlficarion IS0 9.
Elte parmet de bisn situer ie sapvice Qqui sara rendi 3 partir dune description qul er est donnés,

Les abjectifs antra yne certlfication de systams d'gssurance qualité {IS0 3000) et la cartiflestion de servicn e
doivent néanmolns pas dtre coasidéras COMMEe an2oonistes maie plugdt contme comalémentaires, En effer, |a
cerification da sanvics Peut necesslter |2 mise o5 mijyre de cartaines dispositions ordviees par fes normes (50
aeag.

Afin de gramouvalr s savoir-faire nakbicnz dane oz gacteur, FAMer, & Ja demende de g8 adhérents, 8 soumis
2t printemps & Morganisatlon internativnale de normaffsation IS0 une demande ge crdation’ d'un aoguveay
womité technigue en chame de I"Slaboration de normes intemationales sur le syjsr Cotte demande 3 #u
BCCRpEER & Funanimitd par les mermnbres do Bureay de gaston technique de 1150 [Technical managemeant
ooard, TME] réuni les £5 at 15 septamire 2001 4 Sydney. '

L'&fior sest vi confier (e secréfavlat du futur comits technique et devrn s0Umett s, & I'apgprobztion de
FISO/TME, dans |2 courant de 'annds 2002, un programma da travaff Sabors 2N accord aved les représentants
ges différentes déldaations das PRYs qui aurant déeid? de participer activement gus tevaux de nornallsatian.

AU nlveay frangais, une COMITSSINN « mircir » 2u. comied technigue ISQ zerm sonsntuse, qui racsemblars das
représentants d'élus ar de techniclens muriclpaux, des grandes administrations, des preducteurs et
dtstributeurs osau, des buresyy d'Btudag of d'a2ssaciztiong de consommateurs. Las participants 2 |z Oél&gation
Tangarse g comita tachninue ISQ seront desionds parmi fes memibres d& c2The comimission « mirgir W,

Jean-Francais Sazon
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LE DROIT ADMINISTRATIF CONTRE L4 PERFORMANCE PUBLIOUE 2

Par Jaeques Caillosse, Professeur de droit public, CRAP-Institat d'mdes politiques de Rennes

#

Le droit administratif contre la performance publique ¢ Le titre de cat article suppose gue 1'on
puisse lever une double incertifude. I famt commencer par prouver que la performance
publique se préte & un discours juridique. Dés lars que rien Ne s'oppose A pareil exercice, i
7esie & démontrer {intérst tant pratique que theorigue de l'entreprise.

La performance, & supposer que l'usage du mot puisse se faire sans malentendns (1), demeure
& priori étrangére au langage ordinsire du droif et des Juristes, Le terme appartient 3 coup st
au fexique Sportif od a pesformance n'est pas Ioin de se confondre avec {a prouvesse. On vait
méme notre vocable faire une apparition dans Jurivers de l'art contemporain ; ici, on ne ge
bomme pas & proposer des « installations » qui sont autent dinterventions matérielles, on
accompiit encore des « performances » qui relévent du geste symbolique, de Ia construction
intelectuelle, voire du montage virtwel. Mais Ia notion doit sa promotion et sa fortune ALy
pratiques managérisles, ainsi qu'aux activités de commuzication des entreprises. Bref,
awjourdhui, la performance est nn instrorent de mesure qui vaut indifféremmment pour les
individus =t les institutions. Ce phénomane peutil prétendre & un statat juridique 7

En quoi une performance publigue pourrait-elle consister pour le juriste 7 L'administration
juridiquement performante n'est-alle pas celle dont Paction est iméprachable, du point de vue
des seules exigences du droit ? Diga-t-on, en réponse, que toute performance appelle une
mesure ¢t gue, an fond, le droit fonctionne tout entier & [z manidre d'un appareil de mesure 7
Reste que ce dernier ne sait évaluer les différences et leg ccarts que par référence i une réple
stablie conformément 4 deg procédures originales et inscrite » yna place déterminée dans gn
Systeme lniérarchisé de normas. Or, dans son ACCEpion commune, la performance publique est
indissociable dune argumentation et dune appreciation dont les normes demeurent étrangdres
& 'onivers du droit,

Cue l'objet supposé par le fitre fasse défaut, Ie juriste n'en trouve-teit pas la preuve,
indirectement, daps les enseignements scadémiques dune « science adrinistrative » destinga
4 redoubler les études classiques du dipit de {'administration, indifférentes  1g problématique
de l'efficacité juridigue (2)? La doctrine dominante & choisi de tenir catte Prénceupation &
l'extérienr de son terrifoire disciplinaire, laissant & la science administative le soin de Ia
prendrs e charge. Les ac quis de 1a soctologie des politigues publigues ne montrent-ils pas
que l'analyse des performances publiques ne peut Etre sérieusement conduite qu'3 1'Scart dy
champ juridique ? Bt l'on trouvera dans Iz banalisation du manapement public de quoai
conforter cette orientation méthedologique,

L'affajre semble entendue : 1a performancs n'a gen d'ume catégone juridique, Le droit public
pourait méme servir i disqualifier I= discours de l'sfHicacie dés lors qu'avee le meodéte
frangais de fonction publigne prévalt une corception rigourcnse de Vegalité qui decouzage,
quand ¢lle ne la rend pas iBicite, la valorisation des différences (3}, Plus fondamentaterment
S0COre, pendant lout le temns 0@t elest constifiide, au sein do cOrpus jaridiqus, une znfité



ariginate dénommeée droit public (4), les admirisirations a'ont pas e & vraiment singuiéter de
lears propres performances (3). Peut-ftre l'ont-elies fait, mais cstte inquigtede n'avait rien,
alors, d'zne obligation. L'Etat trouvuit dans sos droit Ies movens de oe pas soumettre aux
exigences du rendement son mode d'organisation et de fonctionmement. Clest pourquad le drait
public est devenu un objet aussi sensible : les uns, au nom de la performance, veulent sen
déprendre ; d'autres, au contraire, s'v raccrochent, qui en font 1'nltime garante contre les excég

supposdés de l'idéologie de Ia performance {6),

Jusqu'oti cetie dernigre a-t-efle pu pénétrer,  droit constant, un univers hureaucratique augsi
puissarmment structuré par e juridique que cefui de }administration trancaise 7 Est-il possible
que Iz performance soit & ce point dépourvue didentité juridigee ? L'état présent du drojt
positif impose une réponse négative (7). Pas plus que Ie droit ne peut rester fusensible au désir
grandissant de performances publigues, ces dernidres me peuvent s¢ passer dume expression
juridique. Sans cette reconnaissance du droit, le discours de V'efficacité laisserait Apparaitre un

deficit de Jépitimite.

Votla pourquol la performance ne peut &ire totalement privée d'identité juridique. Sans doute
fie sauraji-clle prétendre & un statut en Fabsence dlune normalisation, ¢'ast-3-dire Faute d'étre
sOuInise & un coptrdle nstitutionnalisé se traduisant, je cas échéant, par des sanctions. Mais ]a
cordition nécessaire et suffisante de la juridicité recherchée ici est d'ene auire nafure, 5ila
performance s'impose au jurstz comume un nouvel objet de réflexion, clest parce gulslle
travaille en profondeur Ie matérian juridigue, gu'slle 'mforme, 1o sensibilise ef que le discours
du droit réagit 3 ces exigences montantes,

11 fandra pour le démontrer procéder en deux temps, tout en sachant e Ceux-ct forment leg
séquences d'un méme mouvement & l'aeuvre dans le droit,

La possibilité d'un traitemert de la performance publigue par le droit, le jurste fa tire
immédiatement du discours de 'efficacité, dés lors que.celui-ci vaut critiue de 13 régulation
juridique des rapports administratifs, Ainsi mis & I'éprenve, les actenrs du champ juridique ne
manquent pas de réagir : se faisant portetirs de valewrs nouvelles, ils s'emploient 4 concilier

performance publigue et droit.
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L'arrivée du salaire au mérite bouscule la fonction
publique |

LE RDROR {12 10085 D 12007 « RUZ A GSGA LEE iRz iapis

Jean-Paul Deievoye praésentera, mercradi 22 actobre an canseil des ministres, un
systéme d'évaiuation pour un miilier de tras hauts fonctionnaires.

Mérite 1 C'est Jacques Chirac gQuf, fe premier, 3 |3ché le mot tabou, "Chague servica, chsgre
Ouresu, chague fonctionnaire se vait-ji assigner des objectifs clairs 7 ( ...} Comment sont pris
en compte l'engagement, 'efficacits, le mérite 2% s'interrogeaait is cher de #Etat, le 10 Janvier,
lors de fa cérémonle des veeux de la haute fonction publique. Guatre rmois plus tard, lean-
Plerre RaifTarin revenait & la charge devant les directeurs des administrations cEntrales,

Zrigeant la mérite en “valour répubifcaine” et en "condition de l'efficacits di sarce pubfic”,

Le 13 septembre, Jean-faul De]éwye passalt aUx fravaux pratiques. La ministre de I3 foncton
pubfique annongalt fa mise =n place d'un ™ systema psrmettant de reconnalive js valeur de
chagque agent"at une rémunédration en #rois parties : une Hase reposant sur je point d'lndice,
une auirs sur les caractéristiques de I"amploi occupe {pénibliitd, afc.) et une troislame qui
tiandrait compte de "la prse de responsabifité”. Dés 2004, les primes au mérite saront
Introduites aux ministéres de |a justice, de Mintérleur et des finances,

Le garde des sceaux, Dominique Perben, souhaite ravaloriser |eg primes des magistrats de
l'ardre judiciaire pour rétablir une equite aver celies des magistrats Ananciars et
administratits. Pour 2004, le ministre a abteny de Sercy une ralionge de 4 % da |eur _
enveloppe indemnitaire. Catte hausse sera cependant modulés indlvidusllemant, “au regard
de crtéras guantitatifs ef quafitatifs", axplique-t-on dans l'entoursge de M, Perben.

Nlcofas Sarkozy a, |ui zussi, réussi & dégager une envaloppa budgétaire (T miltions d'zures)
pour développer “une cuffure du résuftat st de {'évaluationdans |a polles. Le dispositiF
actizallement an préparation zu ministére de Mintérieur devrait torporter deux étages : un
premier eventail de primes récompensarait les agents gui se sont ilfustrés par une action oy
un travai exceptionnsl ; un second iralt aux services qui ont rempli des objectifs fivés en

debut d'année (taux d'slucidation des crimes at délits, baisse de |5 délinguance, afc.).

£nfin, Francis Mer antend bisn faire avanesr fdea gans son ministére, bien qu'il ait eggive, da
la part des syndicats, une “spposition ferme at rormelfle au principe de Ia rémundration
individuelile au mérta®. En 2004, ies primes des 500 cadras dirfgeants du ministare desg
finances (Minefi) sarant moduides e fanction de "leur capacitd managérisis st g resuftais”,
Au-defa de Bercy, ce sont tous les cadres de |a kaute administration gui s&ront concernag, M.
Delevoye devrait annoncer en consail des mMHnistres, mercred| 22 octabre, la mise sn place
d'un systéme de performance fondeé sur des conirats d'chject!fs pour le millier de trag hauts
fenctionnzires de 'Etat {directeurs z'adménistration, procuraurs, reCteurs, ambassadeurs, ).

La gouvarnement est aingi bien deéddé & mestre =n appiicztion cette idée de "salzire au
merite” qui tarzude deouis longtemaos g droite, partisane dun allgnement 2u public sur 1
oivé, Au-dafa, i2 reconnaissance de iz perarmance rénand auss] & des gvolutians & M"eyyvre
dans administration. L3 loj sreanique relative zux igis de finanses vorde 287 |2 droite & |13
dauche an 200t 2081, qui antrers Rleinemant =n application en 4004, va en =ffer fjre Sasser
'zdministration d'une legigue ce Movens 3 une |sgigle d'obiectils st de Tesuliats, Avec san
corallase @ une responsaniiisation scorue dee FUSNE QU S0 Afre comoensas 2E" une aciiljaus
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de rémuneration nlus incitative.

"PETITS CHEFS™

Les syndicats ne sont pas opposes 4 une meilleure reconnaissance de |a "manidra de servir”
des fonctionnaires, mais ils sont rés réserves sur les modalikés d'application d'une telte
politique. Gerard Aschierl (FSU) note qu'il faudrait déjd mettre & plat ia régime trés opague
des primes, dont [e montant varie considérabiement d'ua ministere 4 |'autre, Las syndicats
s'int2rrogent aussi sur fes régles d'évaluation, puis sur le lien entre ses résiiltats at le riveay
de Ia remunération, "Ls fagon dont on nous présente jes choses nous jajcse wraifdre que cela
tebouche sur ta régime de farbitraire e plus complef, de 3 toufe-puissance des netits chefg®,
expligue Marie-Claude Kervella {CFOT-forctionnaires), qui se dit pourtant favorable & Une
“rertaine modulation des primes”, A condition, dit-alle, qu'elle s‘appuie sur deg eritéres
negocids at objectlfs.

Lz definition méme de ces critéres savire com plexe. Dang [e domaine de 3 Justice, alle fait
actuellement I'objet d'dpees discussions. L'nion syngiczle des magistrats (USM, majoritaie)
comme le Syndicat de la magistraturs (5M, gauche) estiment qu'un "systéme de orime s
rendement confraviendrait au statut dindépendance des magistrats®, "La QuUaILE deg
deécisions, 'écoute des justiciables, la gsrantie des droits sont ncompaltiplas avee o
developpement d'un stakhanavisme Judiciaire”, prévient le S,

Dans la police, od fes négociations s'ouvriront aprés les Slections professionneiles ga
novembre, les syndicats, bien qu'intéressés, g'inguigtant de |a définition des cricéres.
Comment, par exemple, comparer Févolution des =aux d'&lucidation entre deux départements
comme |3 Seine-Saint-Denis ab le Cantal 7 "Wous serons trés sttentifs 8 la manigra done sarant
dttribudss los primas, prévient lean-Claude Lelage, secrétaire géndral adjoint d'Alliancs. &
faut un systéme lisible af transparent.”

- Les critéres d'svaluation doivent-ils &tre collectfs ou individuels 2 “Si 'objectif est da
deévelopper pour les hauts fonctionnaives une modulation fndividuelle, pour ia resta des agents,
{'deée est da mettra en place un systéme d'intéressement calleciif”, explique-t-on dans
I'entourage de M. Delevoye. Pour fe Miaistre, il s& traduirait par des primes. “Ve faucrait-if pas
Comencer par offri- de vrales perspectives de carridre #'corrige Herve Baro (UNSA-
ionctionnaires), qui craint, comme Bemard Lhvbert (CGT), “un éclatement du systéme de
remuneration des fonctionnairas®,

Que ce solf par des primes ou des avancaments de carriére, récampenser les agents les plus
"meritants" suppose des marges de manceuvre fnanciéres. Le gouvernement reussira-t-if 3
congilier restrictlon budgétairs et développemeant d'une nolitigue dintéressement ? "Tous jes
gouvernaments étrangers ont di cholsir ; on ne peut 3 i3 fois répondre 3 une logigue da
restrictfon budgetaire et & une logique da réforma”, observe Luc Rouban, chercheur au CMRE-
Cevipof, et spécialiste de la fonction pubfigue,

Laetitia Van Eeckhaout

Et si Von appliquait déja les taxtes existants...

Ces primes au merite, I exista d&ji i foisgonneman? de primes diverses. Pour certaines, les

taxies réplamentaires orévoient méme une indlviduzlisaton af une magdilztion. Ainsl, ies

primes da rendement attribuées aux foncticnngires des Anances sonc "assEntisflement

varianieg et personnelles -et- sttribudes par décision du rainistre gas inances, compls tanu gs

‘@ valewr at da I'scHion de chacun des Sgentls”, selon |2 dicref du S a0l 1945 qui fag insty Lra,

Maiz iz plupart Ges disposidifs ot 258, au §il do Lemes, d8vayes © ils sont sujourd™hui sius liss E
Rersonas =% slassimilent & des indemnii®s forfails res,

'emplai au'a iz
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Notation et "valeur professionneile”. s stetut de la fopction publique prand 584 en
comzte le mérite. En principe, f@vancemaont d'echelon, nui condiionne jes avomentatiors de
trzit=mesnt, est fanctian & 1= fois de 'zniciannets ek de |3 “waleur professionnefia, Maiz |5
natation, qui candltlonne Ja rythrme de passage des 2chelons, 5 pardy =3 stgnification injtiale,
Le plus souvent, elle rend compte de I'snciernets des agents. Nombre d'agents plafennent

alnsi & 18 oe 19 sur 20,

Réforme de la notation. Cependant, un décrat du 29 avrl; 2042, pris sous Je gouvernement
lospln, pose les fafons d'une réforme de [a notation qul dait entrer en viguaur au lar janyier

[

2004, Désarmals, eile sera moins [ide & Fancienneté de 'agent et davantage & son Svolution
prafessionnaile,

Les responsables pourront réduire {ou au contraira augmenter) Mancienneta
nécessaire & un #gent pour passar i 'échelon Supérieur. Majs ret avantage (ou cetip
Penalité) sera plus ciblg, 1a note Atant fige & I'dvaluation de sen Frayvail, Lentratien
d'avaluation devient abligatoire at doit porter "sur fes résuftats professionnats abtanus par o
fanctiennsire au regard des obfectifs qui Iuf ont &f8 F=ESfgnds”, Autant de dispaositions qui
suvrent de véritables bréchas dars |2 moda trés uniforme de la oestion de carridqre deg

fonctiannairas,

L'argent n'est pas I'élsment le plus motivant

Une enguéte conduite pour la CrBT-cadres par Luc Rouban, dirscteur de recherche a2l ChHES-
Cevipof, montre que, dans |e public comme dans |e priva, l'argent n'est pas (e pramisr factag:
de motivation au travail. | 53 Yo oes cadres de la fonction pubtigus donk 1 rEmunération
contient une part variabls se disent motivés ou trés motivés par 'argent, 73 % mettent
davantage en avart 'épanouissernent Personnef qu'lls retirent de Jeur travaif et 77 % lintérét
de la rission. Leurs Aomofogues s priva placent =ux aussi l& conteny de leur empiof (B2 W)
at i'épanouissement nersennel (81 %) devant le salajre {87 %). Ce falsant, la rémunération
variable repose sur des systémes d'&valuation plis transparents dans les sntreprises que daps
I'&dministration : seuis 17 % des cadrag de ['administration (contra 52 % des cadres dy priva)
disent conraitre les critéres d'individualisation ; 17 % las maitrisent mal et 40 % na las

cennaissent pas, 201 % ne se proncrcant pas.,
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F=s, LS g2 2Eo coilectivias Nt i e
Flour o« certinifes a. e nom-

g brevses zutres ont ENAME pna
démarche piis ou mains Intéerala,
Elles rejoignent de anmbrevs orga-
) Aismes pubics qui, depuis plusiers
ANAEES, 50Nt « antrés ap quelité =,
Mous ne sommes done plus dans upe
apprache marginale, La Quatité ast le
rasuitat d'ure démarche qui donne di
PO Al béEnéfeiaire gy praduit ag

Faire rétroagir
Iz point de vie dy bublic syr ja SEIVIce
qui ful ezt offert.

du service pour influsr sur s cante.
RU, sB3 modatités vaoire san cofit Lo
collectivités guf 2nirent dzns une
démarche guafité, sancfionnae ou rian
parune certification, mettent en place
un sysiémre d'organisation quf permet
de faire rétrozgir le point de voe du
bublic sur im sarvice gui uf est ofer,

m? Lo iETRi oL o2omc o

ARIVORAL &7 272 - o o i

Vassociation Fance qualicd piilig

Drésiciée par lean Kaspar, et dirfigés £

Bartrand de Quatrebarhes mat .

réSean jes actasrc da2 {3 guzl;

publigue en France, aver tne puye
e sur PEurope. Pour Bartrang ¢
Guatrebarhas, quaiité publique oy
2val démocratie. Ay minimurm, |
cjtoyen,fcontrihuabief usager dojt poy
veir s'exprimer sur 535 afienies e
iehme dé servics Bublic, sur sg
Spproche du rappgrt qualité-co
M3 on-peut allar Pivs loie en disan
CU'it peut contribuer comme artaurd i;
Gualitd des sarvices publics,

L2 service prbiic, fctEamment (geal, z

paul-8tre plus de rajsons Bncore que
Pentreprisa privée 3 rechercher fa qug-
litd dans iz satisfaction des hansp-
ciaires, B nexiste gue dang ce but, if
duit veiller 3 gre Egalement arras-

sible & taus, & S'orEariser pour cala, 1]

doit méme privilegier les plus DBlvies
et les plus faibles, car it rampiit l3 |a
Mizsien de « FEnovateur saciétal i
dant il est invest. L'aporache Jualitad

i offre gre banne-rénpnse.

Quelle ressource !

en formatian 7 I!

e CNFRT a confié au CNAWM, en y ||

détachznt facquatine Gal, upe de
585 « Selaireuses dp auatité » |e }
soin de former en licence pmfes- |
slonaslle (bachelor) des respon- |
¢ sables « qualité » par leg collacti- |
P vites territosiales, 1e prember gmy- i
P2 vieat-d'antrer en forination, ot i
Présente un bop Danel da calieetiii- i
3. Av CNFPT, toutms ‘o5 déldgs- |
fons ne 50t fas dans la mame ati- [
rude vis-3-vis de la quaiise. o paut |
citer PACA qui prapass depuis rais |
L BNS un staze d'informarian iras i
| cofcret « ig dEmarcha auzlita, i!
i mithoda st BABLX », gul permar ]
{ d*3claiter e choix des catlectivitée
| 8 BOSANE s questinn « &'y aller au
PonEs ;
L CNAM 97 40 27 20 oo i3

B
u



- Engagement clair du maire gu du
présicent et du DES.

.’Jﬂmmon des abjectifs  siraié-
grc;LrE et afichage de ces abjectifs,
&t des mayens pour les atteindre.

- Sensigilisstion la pfus complite
possible sur le besnin colledif =t
individuet de  qualitd, sur leg
Ftiertes du publie, sur les réponses
qu'apporte une défnarshe quaiits,

& O&signadion gu recritement des

personnies clés : pilote, respon-
sable, duditdurs, responsable de iz
Y on dogumentaire, Choix du

CrRCOWS 3 Un consultant EXIETIR...
Actions de farmation, '

. DésTamating dy comits da diraction.

-Urganization de linformation in-
terng et externe fvers les parte-
naires, les fournisseurs..), de 'a for-

. malisation des documents de |a
démarche (tharte, objectifs stats-
giqueas, wrocédures_). Lol bu-

. resutigque ef Vintranet, des lagicials
de recuelf des procddurss permet
ient d'glléger la paperasse, &t de i
fuser mcilernent Finformatian,

- [nformetion du CTR des svndicats,
des représentants des personnels.
Gefinfifon de leurimplication dans1é
arojet,

8. iden&fication des attentas des diffs-

O LN

Sl

Démarche quaulité : les étapes incontournables ?

TENI ACieurs oncamss, Choir des
modalités de recueil s de msoure
des attentas du public pour le sec-
teurconcera,

9. Dérerminatian, de préfSrenca coltec-
Bve, di périmétre inftfal de « mise
2 quaiité &, Cholx du nthme da la
démarche, d'une ce"u'caﬂcnn ou
pas, du reférentie! qualité,

1o Identification  (« cartographie »)

deg processus opérant dans le sec-
taur conrcemé, Elaboration du
« Manue] giakié »,

1. Déterminatict: des points de agp-

qualité. Fréquempent, ils se situat

aux intersections enfre unités
Fexteution Fune pracédure, way
w fassage de t¥mofn s, Audis
temes,
12. identification des ¢olitions (groupes
de résnition da problémes, cercias
de gualits, bramstorming..). ia
maniemant des différents outls
managiriax de |z quakté est wn
plus incomtestatia,
13, Une iais [ensamble du pégmate
1raitd, =t si [option est prise de le
Feire certifier, choix de l'organizme
de certification, bureser indépen-
dant qui secondz Iz [abe! (5o pour
intemational standardisation oree-
nization, Qualiville, EFOM pour

Curopesn .DL-ldutroP for qualisy
managernent..). UARAD est 1y des
pits conpnus dans le sacteur po-
bli, mais il er exists besucoup
d'autres,

w4 Choix préconfsé dhen ¢ audie
blang » Far un audifeur sgrés,
Pvr'ﬂﬂt netamMment de familiasiser

25 responsablas  administratife
zvae |2 type de’question oui leur
SEfA POSE,

15. Audit proprerient dit, q.Jr demar"e
par fa direction oui doit monter
Zaly ﬂ‘ﬁgagnr'aenh Ure part imnar-
tanta est qccun:ren & lexamen dely

: EDEUI"ECHLEItIEJH =

16. Reppoft d'audit, réponses de lz
cobectivitd aux dventuelles re-
marques.

17. Ledification, au wu du rapport et
ges répansas, Validi€ trois ans, 5
atdit [plis 18ges) de suivi au bout
&'un &n, -

il Poursuita dir « systame quE]TF" » s
revies de direcifan, comités de
piintage,- approfondicsement, ex-
tension, aycits internas, masura de
5at|5ran::t|c:n du publie,

. Tous |es Fads ans; audit de rengy-
vellement qui apprécie |e Systamsa

d'amétioration en continu. 1

O lancer une démarche
Ouakité ?

Line générztan o'8lus, venus de [=nca-
drament de lertreprise a contribug,
dans ies annéss quatte-vingt-dix 3 lan-
=21 les premiéres axpériances, lls Stzient
efferés de 'écart entra leur teprésentz-
tion des attentes du public, e les prici-
tds affichées par les services administra-
tifs. « Plus de satisfaction au meilieur

caflf» est vl comme slogen mobilisa-
B _
Desarmals, les motivations sonr va-

rides ; garantir la sérénitd de la relation
avec les narenaires, paur la direction de
I'znsaignemsnt du Maine-st-Loira, e
manzgement de I'achat, aour e sendre
2chet-marches du Grsnd Lyon, un outi
=ficare de menagement da |3 gacron

des ressources humaines pour la com-
mutauid d'agglomération de Szind-
Tuentir-an-Yeelines

Mgis, las nptiveat arajets concemest
de pitls'an pius Fensembles ges sarvicas
aczusillant le pubdic, Un afet de cancug
renca joue désormaic entre sarcas
oublics 2t privés & guichat, 413 n'est pas
teufours en Svaur 48 nos collectivitss,

5“‘?’":? E‘."—'

E [exzmen, non senaustf de nom-
bretises sxpériencas, |2 hafancier 2= |3
qualivd semible peneher majoritairement
VEre ize coflactiviiie gisdee nar |22 —arls

LA LITTRE S CADRE TTaETD

b a Plus
d‘e raisonsg ancore que 'entraprise
Drives a rechercher la qualits

de droite, L'Emergence d'une nomvells
vagHe de futlres certifications pourmit
reEouilibrar oo bilgn..

Comment démarrer 7

Pour Rosefle Cras, ransultants an Cias
iité, maire-adjointe 3 Saint-Germzin-
=n-lave, =t pmonniére de la. mise an
Guaiitd 3 Le Pecq off efle &tait alors
JG5, il est nécessaira de
SOMMeEncer par sansgikilj-
s2r des cadres =t agants,
four e Jeeq, |z sensibili-
zaticn £t paszée par un
soitdEge =t des enguites
de setisfaciion du nublic,
Rien de tel pour faire criment apra-
raftre que |2 raprécentatian des Hganis
MuNicipaux est pzrivis rés dloignée

da cetle des personnes au'ils sencant -

RIAL AT 272 - 17 ) 2604 g
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En quatie zns de cardification d'achats
Rubdiics, Cholet voit 1a différence, DD
2006y 3 ville pzssait une convensian
de partznariat aver la trésorerie paur
2n paiemsnt des factures 2 &5 jeurs
Un ochiectif atteint dés 2001, aver up
délzi de palement ce 28,3 jours an
mayEnne =f seylement 6,5 % de fzc-
tures payies & pius de £5 jols,
Anticipant 12 nouveau CMPE Chaolet 5
: Enslite 2dopié un rouvesy systéme
- @achal et professionnalizé le méatier
d'achieteyr modificatfon du progicis|
firancier, formation de g3 FETSONARS,
freation d'un cluh achat,., Ay prarmisr
semestre zee3, le délai global de
Pailement étzit de 2o 10Urs &n mayen-
2 paus un taux de Bctuses payées §
plus de 45 jours inférieur 3 1 %.

= Contad ; Leingy Bamijer,
Tl 1 0z 41 89 25 22,

: En fzipe-oi-Lolre : cofldges

Lo 5t transports scofsiras

i Depuis dieembre anas, [a Dirertion
de |'anseignament, de |a recherche,
325 transports seolaires ot e VOyE-
geurs (DZRTSEVT est cartifids Isg anot
version 2000 poor lz maitrse d'ogvre-
ge =t ia cofiduite d'opération publigue
2WEC  malitise  d';muvre  externe
(MOZOY et les marehse publics da
Wansports  scolaires  (MPTS).  Un
maneel mitier quaiité Enonce toutes
las frapes d'exécution de Paparation
2l praciss |es intervenants, jas d&ials,
les tiens entre les diffdrante processus
et des indicatenrs métiars ar quailis
Rour chagque phase, Yne fiche da suivi
réguligre permat de conraftre « pas 3
Fas » de déroulement dun arcjet at de
détecter iec dysfanctionnements.
{rols enquétes auprés du princinal du
coilfge recensent sasg observaiions
SUf i3 conteption du projet, le dérou-
iemest du chantisr ot Pachevament
des travame Cheoue nar-conformité
54 suggestion donne lev i la rédac-
tion d'yne Fche d'acrion d'améliors.
fian, Lz mise 20 melvre 2t feffieacts

des aropositicns sont verfiges par la

TUDE Fintarvention cualiE. Chague

ANTEDrEe o1 intervanant sst Svalia

5

OU TEDRES TIERITORIAL 40 DT -

IUr @ quzalitd 3o spe orestations, En
25 de dirjye sighificativa, la CaC
Deut demander s exzminer |e dasgier
Pendart toute lz vz d'une apération,
i2g corresilons apoortEes sant réjnirg-
duiies dans e manuei metier poue
améfiarer, de manidre coniinuee, or-
ranisztion de g direction aour
accicire la satisfaction du clisni.

1™

COouTALT = Chanial Guyaw, directeur de |z
DERTSEV, TAL : 0z 41 82 Lior F0.

Le pisnatar Kakitat ==

Pramier offfce LM carmigs 53 zoon,
POEDMEM du Doubs, 280 egents at
12 ooc logements, vient 9*atre certifia
50 14001 = gualigé environna.
mentaie ». Paur Serge Guillemin, res.
ponsasle quziits, organisatiin ga
I"affice s"an trauve profondément mar-
quée, les modes relationnels Stam:
brograssivement, mals mrimement
iransformés. Les projets stratégigues
er prochaine fransformation ex Ealg
et le bouleversament angendré narla
Préparafion de 1z norme eFIM (2 noo
points da contrdle, contre 300 nour [z
nome Isol ooligent & refondre |as
arganigranties et 3 ﬂémuiﬂp!ier les
poinis de décisions, La misa du client
a0 cantre 3 ainsi cantribug 3 inverser
les higrarchies : d'zhard celx aui s'oe=
tlpent des clisnts puis, & leur servics

@

Beux Ay bEtssenr, Efrdnagant, o
1ERant comipie des hesging e Jrimé
tout zu leng de i3 chafns, Lo rEsulk
s2 Wait sur le tarrzin, dans de
Lonsituctions de plus an pius i
vailléss. Enfin, 'aporache se Qifis
vars les foumisseurs: |g notian
chalne de quaiité amane 3 leur fair.
partager les prineipes ds Guaijts
aitendus, pour de meillavrs résuliats

CoMzacT : Serge G uiltemin,
T&l. : 03 8141 58 §g,

..,-

I

L'lamdresat-Lodre copsima =7
mziidre d'assrronce

o5 probigmes des collectivitas
locales 2n matizre Gizsurance sont
metltiples @ ausmentation 20 montant
des primes, refus 085 compamnies
d'assurer lag riscyas |iEs gy artivités
des rcollectivitds.., |e Lonseii générai
d'Indre-gt-Loire vignt ad3ire certifig
sewof la narme fso ooy versing 2oog
ROUF 501 activité de gestion des rips-
siers d'assurance en ‘esponsapilitg
civile. Ce consefl général et ia pre-
midre collectiviid locale certiiée pour
cette activilg,

CouTacT : lean-Bapiista Seviznac,
Chargé da missien 3 ['analyse

de pestion, Conseil Sénaral
d'Indre-et-d girg,

g-maif ; ibsavignac@egg s fr

|

d

———
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w 527wt », La Rautz idés de leur mis-
sias fhifurslis se heure, par exemple

. pouries Bibliathacaires, § 5 réalis e

aTientes S puehlic. Capproche qualiié
dermet de marfer les deux poinis de
vLE, 4

A partiy de ca congtat, ef 5i les &lus &t |a
direticn géndrale mantrent leyr Brgs-
gement, les parsonnels acceptent de se
mettre & Mouvrage,

Uengagement dlair des Slus &t de la
diraction, ia cogsisltation préalablz cu
T, bien arépasds, 'zssaciation &trajie
des syndicats sant comme pour tou
projet d envergure & cansidéres comme
des figuras imansaes.

Mizux vaut Sviter de se fancer darms
Uaventife si | climat sacial ou les
relations entre 1z maire et son DGS
sont tendus, Mieux vaut ie faire 2q
dEbut ou'en fin de mandat. 1! semble

2nfin que les Grganisaticns movenres _

52 Drétant mieux au managament par
la qualité que les plus patites ou ies
plus grandes...

L2 certification, un gadget 7
| est &vident que I'appiication scienti-

fgue de 'approche gualité ne rend
aas abligsioire une cartification, Mais

la cerfification 25t serle appesahle 3 .

Maxtdrizur. [l est plus facile drabtenir
de ses fournisszurs le respect de
clauses tatilighines si vous leur faites
'a preuve qus vaus vous lag appilgues
3 vous-méme. De plus, dexpérience,
quand le Favel interne de misz en
qualite a été bien mend, la c2rtification
groprament dite n'est plus trep diffick-
le. Ators pourquoi se priver de I'zffat
d'image, 2t de presve de [niérdt
portE 3 san peblic que donne !z certifi-
cation ¥ Largument le alus convaike
Juant en tavaur de ‘a3 certiffeation est
donné par Christian Riguelma - il porie
sur linterne ; |z certification margie
I'enzagement des Zlus et de |3 directon
ZEndmale qutan s'apgage « pour de
bonw, 2t gus les offarts consans
auront das effets durables, par-deli-un
aventuzi chargemant de direstion.
Yasped « chalenge ludisus » da |z centi-
fcalion est un puistant mobilisateur.
Zrfin, eatre camificaton ot qualitd « mon
sanctionnéa », i vasta & choissy |z nomme
zue M'an spuhaite =2 woir appiiguen, que

|

]
g

Pe 1a gqualité au piletage

Lintreduction du concept de qualité
dans les collectivitds localas partiel-
De des pratiquess de modernisation
qui s'installent prosressivement
dans ces organisazions.

La gualité apparaft ainsi comme un
meods de management qui s%nscrit
dans un pracessus global et frans-
varsal. it est zlors intéressant de
raparcher la démarche cuslité de
celie delz mise en placs du dllotaga
stratégique.

Cans les demx casg, une forte impl-
sian ge la directfan générele est
NECessaire et "'adhésion de tous les
dClRUrs QU Fyants droft 5'avdras
indicpensable,

Le mise =n place des tableaux de
bord de la direction géndraie st gag
servicas gestionnsires pasze par un
refaur sur le sens, sur les missions
ot surles critéres de performance.
A cet Egrd, ¢ travail est compls-
mentaire 2t indizssociable de |3 dé-
marche guail:E, tsat dans |z dsAn)-
tion deg critéres de pETfOrmancs,
gu2 3205 |a recherche des zrbions
cRrreciricns. '

La ravue de gastion dei consiste 3 |
analyser la gosition des MmerqueLrs |
et expliguer lzs bens ou las mau- |
Vals résuitats est comparable au |
controle qualité, et au-deia elie =n |
fait partie. Il est de nlus en olus fre |
Quenrt d’assister 3 une sarie 4'jnte. |

SAREM camsultant ne voyang Famé.
licration de gestian locaje GL'A tra-
vers [2 seul prisme de <gp exparti-
se, :

Il &merge ainsi une sorte de mono- |
théisma de iz quaiit, du marketing, |
da manzgemant des TES30LICES |
humaines, et &ien air oy pilatage
stratégique ou de ISvaluation, alors |
qu'an réaiité toutes ces pratiques |
S0Nt complémentaires ot caractér- i
sentia complexité 4z | conduite de i:
I'action publiate terrizorizle. ;
Les cadres dirigeznts dodven: ayyric |
i3 porte ¢u changement. A sux de i
choisit [a clé dentrde, car ouang ils i
serent 3 'intérieur iis zurant besoip |
dU ToussEaL tout 2atjar

grisme méthodoiagigus, chadque J
|

i
@
jOSEPH Capies &
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22 5ot Iz norme QUElville fa olus
maniabie, mise au point nar "AFAL ot =
M FPT,
Imaragament envirannementzl ou ia
noree EFGM gui semble s'apparentar &
un exploit pour gualiticisns chevreanss,
Qualité lotale, assurance
guaiite ou démarches
sectorielles ?

L'évolution des nommes de’ cartificstion
entraine objectivemert 3 emvisazer la
démarche d'une facon giobale, Comment
faire certifier urh service 23tat civil oy
Yensemdie de Usccusil.au pubic, si la
performance des servizes de maintesan-
te, d'zntrefien’ ou. de “pessources
humaines est trop péralisante 7

w ez

la rormme Iso ocot cu 1aoca

'est pzui-Btrs i3 raizan qui poussa ia
Communauis d'egolomeération de St
Glzntin-an-Yoelines 3 metire sa prine:s
siur iz gualité de (3 GRH, facteur den-
trainement gEniral pour "ensembie de
|z structines, On peud, au #oins dans un
premier femps, entreprendre une
démarche «a la carte », certain: ser-

e pag 89 Iancer dans Paventure
51 Je climat social ou las relations
entre le malre et son DGS sont tendns

wices se Yaisant certifier, d'autres anpi-
quant la ddrarche plies ou mains com-

olétement =2ns ailer jusgu'd la renf:
calion, shofx fait 3 Maries-la-lode,

Quel impact
sur organisation 7

La aorme Isa et accet sur les sad
princinaiz, |a respansahilité de |a disar
fion, ie management des resspurces

son application okbliz
3 porter un regard o
fique sur l'arzsnisa
tian existante, pou:
CHger tous lzs fac
tears [Emitant I3 réal)
sation des objertifs.
Lonlization . d*éerire
les s2gles ot f2s procédures Perfet par
exemple une plus grande facilis de

. ihantes-la-fofis ¢
{2 guaiid sppligude
& [tat civil _
¥ £n chofsissant da cibler un ceul service
oe bass, 'Etar civil, Mantes-la-[olie
5 s'est fixd- un mot d'ordra - % faire
simpte of démamer ! » STappuyant sur
des putils de pilotage performants, un
| mznagement iitersif d*cuipe at wn
| BCCOMpAgnement permansnt. Sarmi
23 impacfs infarnes : une meitleurs
reconnalssance des agents de |'Stat
_ civil par les autres services, une men-
= tée en charge du manzgement d'équi-
P2 24 sein du szrvice, le dévelonps-
ment 42 [a capacité d’anaiyse des pro-
biémes at de recherche de solutions
par les agents, une meilleurs capacité
3 adapter les moyens en personmel au
flux de visiteurs, un appui plus intenss
- des services fenctionnrels. Pour le
pubiic, cela se tradoft par des améii-
= rations notaires : |e temps mayan d'al-
tanta 2 Bi& réduit de 10 minutes en
2000, i est de 4 minutes 30 en 2004, il
& Bgalemeni & harmanisé satra maj-
" rie principale et snnexes, Pecart pas-
zant de 7 minutes en zec2 & 3o
secgndas 20 2003, Le taux de satisfac.
don globais =gt Elevd 92 %), La
d&mearche va Etre grogressivement
glendue 3 d'sutres cenviges, Pour la
FGE, Miche! Frznoville, 1z certificstion
aualilg a zpporté deux avanioses
importents - cohésion st argamization
clarificetion ar antimisz-

= I"&guine

=

“A | FTTRE 2U CAORE TCERITDRIAL 7 2172 -

tion des rapparts avec-les parfenaires
térisurs et intérieurs. Mais slle est
assez lodrde,

CoweaT + Micha! Fmnaville,
T8l ;o 3478 2003,

En lig-fig-Frangas,

ume certification morchés
pubiics & fort mpact
matsgErial

te coased] réginral d'lle-de-France stest
lancé dans une démarche de certifica-
ticn des procdduras de nassation des
marchgs publics. Lapplication de la
norme |s0 gogz, version :go4, $ap-

1T oaws 3004

proche trés procédurale 2 Aabord D
THS & ¢pporier 3 oreuve du respect das
pracedures. (e travell danalvsé et de
RERSCTDGR $'ast avard uijle paie

- mettra 3 plat les facons de fravaifler of

initier une démarche trancversale gar
seint des directions. En 200q, ntarvient
lz2 mgrme Isg o1, version 2can, plus
managérizle. e systime 26t revy com-
pletement, intégrant le aouvezy CAP :
un chantier plus exfgesnt, noamment
en iermes dengagement de la diree-
tiom, de managemant des ressourcas
humaines et dimpiication des agants.
Uorganisation de (3 planification, réta-
horadon st 1z passation des marchés
publics =ont’ consignées dans unp
maruel gualite, Pour Xavier Libeet,
directeur des affafres jidiques, im-
pact surls fonctionnement est cansida. -
rabla. 1a région a sinsi git dévainppar
ine nouvelle solitique de pestion des
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mMobiife inferse au externs, |e nawvezy  ronerdres, En revanche, cereins dans un rencHonnement colimizé das

enlsalt Cans un poste commléta-  acteurs Delvant trauver des Siftizultés  arganes parimires. Ces m JaftZs now-
sucitaurs & tfrouver leur place dzns |z nouvelle  welies peuvert 2ire détaillées dans jec
orgenization: @ ies cadres s2 trouvant  orocdures aul garantissent |2 respect
d'alirss sarvices formas pour zugiter,  samTontés § une réslitd aowvzlle, dars  derégles formalisées,
Fermet Lre coapération tmansverszle,  jaquelle fexnression des rersonnels  Responsabilisation, CHooératon & tous
offte une ressouree prévensive 3 cer  d'sxdcution ooit Elrz prise en consids-  miveaux, farmatisation el dong clarifica-
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d'exfeution, sans canachté décisiosnai-  se rouver une nouvelle. mizsion, ~— EEstOn £ans un piotage sirsta-
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pas une panarée, Cest #'zhord Fac-
 tueit de cefte notion par ies agen:s .
[ wal contacks qui l'intarmge, Les
+ approches managériales [(ancdes
d’an haut ont de tout te2mps mangé
leurs limites, &t de nombreuses
! Btudss en décrivent les rarsons, 5ila
- qualitd est une fagon diatroduie
- Cotlacijon Dossier d'expest, n® 228 : L4 ddmarche guals et o anz - Améliarer e suaiits : 2lus de démoeratie-daks 13 gestion
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~des
SERVICES PUBLICS L-OCAUX

A

16 janvier 2002
Signatare de la Charte
sous la présidence de Christian PONCEIET, Prifsident du Sénar

Par .M. :
# Jean-Paul DELEVOYE, Président de MAssociation des Maires de France

# Jean PUECH, Président de I"Assemblée deg Départements - de France

# Jean-Pierre RAFFARIN, Président de I'Association des Régions de France
# Claude MARTINAND, Président de Ulnstitur de la Gestion DE[Egude

ST €nt présence de Daniel Yailiant, Ministre de Pinérieny -

Faudie sar représenione



Les collectivités territoriales et levrs STOUDSINCNES, en it gu'autorifés Qrgamisatrices,
créent, defirnitent ¢t mettent en cenvee les services publics relevant de leurs compeétences,

dans [intérée de la population qu'ils représentent,

Pour garantir Ia qualité et Iz performance de ces SCIVICEs et favoriser fa cohésion tanr sociale
que territoriale, les assembides délibérantes, les maires et jes présidents concernés, ont 3
effectuer les choix de court et de long terme correspondants : choix dy mede de gestion,
choix de I'opérateur, défnition de i guatite et des tarifs dy service, cootrdle du service,

Ia preésente Charte a pour objet d'éclairer Ieng démarche et leur éthique de responsables,
daps un contexte £canomique et un environnement réglementaire national er curopéen

stimtlant.
Audela des impémtifs de continnit, d'cgalitd d'acets et d'adaptabilité, Iz Charte vise en

particulier & définir les principes et objectifs sur lesquels dofvent s'appuayer les collectivitgs
organisatrices pour décider de la création ot des modatités de gestion de leurs services publics,

Cette initistive nationale pronc Egdement une démarche d'évaluation exemplaire de
Paction publique, indispensable contrepartie des principes de subsidiarité et de libre
admrinistration, dans le cadre commmantaire et national,

e
Cente Cliarte s'adresse i Fensemble des acleurs oit parienaires du service public : usagers-
clients, citoyens-contribnables, collectivitds organisatrices, salarifs et opérateurs,
Les objectifs et les actons affiemés par {es signamires de Ja présente Clharte ont valeur
d’engagement et de référence paur lenr propre action et Pappui qu'ils apportent 3 leurs

membres dans {'oreamisation of la gestion des services publics focaux,

Les signataires invitent 'ensembie des Aacteurs des services publics locaux i mettre SR (muvTE
et a illustrer Ia présente Charte de iz facon gui leur semblers ia phas adaptée.

Les signataires conviennent de la mise en place d'nn Comité de suivi de la Chare,

Les signamires prennent linitiative de mentre en place un Observatoire des servives publics
locaux selon des modalités 4 definir aver I"ensembie des PATENITES ConCernds,

Le S&nat, qui assure Ia représentation des cotlectivités territoriales de Ia République,
Appotte S0n soutien er son parrainzge i cette Chare.

Le Ministre de PIntérienr manifeste par 52 preéseace oot Pinrérat qu'il artache A Iz Charte
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Clarte des réies & Clarifier le rile des différents ACICUrS responsables
des services publics locaux
Maftrise des missions 7 3 Bien définir Ies rnissions de service publc powr mieyx
mafiriser leurs Armalités et lenr mise e CRlvre
Libre choix - réversibilits (5] Favoriser le libre choix par les élus du mode
de gestion et sa réversibilité
Emulation par Ia comparaison D Eclairer ce choix par des comparaisornts objectives entre
: les différents modes de gestion et COLre opémrenrs
Confuince - partenariar 5 Batir des relations équilibrées Dar un partenarist
durable et responsabie des actenrs
Transparence et Equitd L6

Assurer [a transparenee des coiits et répartir
cquitablement les gains de performance

Evaination et Démoecratie Iocale 7] Développer Ie déhar public sur ies choix majenrs e fes

fondant sur une évalration indépendante or plupsiisre



N

T LT TN Taetm P, Te— W T T T T oy A ] TR A ST e e SR N LI
iLs :3121\‘4'1'»_7.-"1"\'1_'1'_‘3\! A MNMEPETTEE N OBV RE TE5 AT HOTNS S EVA TN e

3

4

0

Lautoried orgraisatics a pour réle de délinliter e missions du serviee gublic Iead ot d'en fixer [ regles wénémales
d'organisation dams [e cudre Gos lextes oo VIELEHE £t 00 concermton avern log différants partenaires COOoermEs,
Lhbger eff aun oontre dir sorvice pablic lequel contsibne 4 b cohésion snokxle ef terriforiale,

Le “dévelappement dutable™ by service ineegns fes dimemminns relatives 1 ]g SEcurite,d |3 samns o 2 l'environnement,

Les choix d'orgamisation du service somr précddés d'dtais des Loy Ct:chniqam&n-:ia],fuddiqu: ok EConontieire) diy
SErFICE et Ot son environnement comprenanr bommment Plavegtaires ef i'état du patrimoine,

Les cractéristiques du service sont dmblies 3 partr de ['Etude des besoins 3 satisfafre, rémuliprement aetgalivdp.
Let réplernents de sorvice Précient fes dizpositions 2pmlicalles av nsagers,

Lzs régles d'exploitation ot Jea principates fmpes de développement répondent sux hesoins prévisionaels sopr
défimics dans les dermments propres & dugee mode de gestion [riglements de sépie, cahiers des elrarges, neagramme

[e sorel d'un taitement Squirahie deg sitvarions partiolitoes.
En cas de geation déféemés, Je cholr des Opératents mire cone mise en comcurrence aifne of Jovale merqne BRI
o5 procédures nanonpes ef commananraines poarle chodr dy mimmoradisant

Tairées ot diffisdes par I Observatoire des servicss pablics locaw,
Les difffranes partenaires fonrmissent [ag informarjons demanddes o eoqtrloenr an financement de Jour Taiterent

LEmt e les Awtorités OrgANLANicas MIUCHNear of sogtermenr des révegny de COMPEtitos e d'expertice
nnonarme, At service des dos corame d= leurs serriees techniques, franciors e adminisirzice

ia qualification des experts publics on prives goj Appasient conseils e appliis are AgTeritds OIEALivairices depry S
reconnae on certifide par n orgatione indfpendant 3 order

Uhe spmres docutaettsiee diversifide et reprisentarve des AFEmnrs sjars refanifs & Forganisation ety Ja ECsTian
des services publics lnesnT et miss 0 pace par FObservatoie des serrces Publics lacanx et pendne wWoessitle an pavers
e GifErenTes: techtnlegles de Pinformarion er de iz COMMA LT, ANEm e 1o transfert Slectrontoue de dorndes

TILTI ETSErs.

Lintocitd acganizatrice sélectionne o fae Je niveau des objecifs de mapiars Squilibide, compte teny de 4 qualits
requize, de soo prix pour les USABLTE ¢} fo8 tEEles et Dormes 3 rESpecter

VAmori€ arganjsrtice of ['opé enr, e on delEmsie, nssirenr los cohditioas du d&veloppement durable du servige,
=0 ki donasqt, en temps utile, a5 movens da s renoaveler s= moderniser ot dEtendre ges Couipemerts,
Lsureried organivgreiee o l'opfratere régie ou dédégmtaire, utilent las g=ind de perfornance pone Prrmettte |e nmgrey
sneial, dconamique et environnemental, sans romprostesre Pincitation de Popératens i une 2estion efficies, Les coiies
non direct=ment lids service, charges commun s, fmis de Sifre, sant Dt en crempre de manidee Lrzlhsparenre.

linformrarion du public syr L quitlité do serviee of sur les caris S0 assutt un suivl pérodigoe deg évenneelles

méclamations des aagers et des snines quiy sont donndes.
LAntonitd organisstrics orgamise, sean [es farmes les misnx adapeées, it recned] des atteroes locales du puhBe or

HIELNMENT felles Se mppertnr any Sqidpenents o 4 U'éoonomie dn service.
Thes deboxs publics dolicds Dar des évaleations phrraifstes 5ooc LrEEnisds B |'arcesing des chois o des dérigione
mRjeurs,



