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RESUMES

Chapitre I : Les chambres régionales des comptes
et le pilotage de gestion des collectivités locales
Muriel MiCHEL-CLUPOT et Serge ROuoT

Le chapitre 1 montre, a partir de I'étude textuelle de rapports des chambres
régionales des comptes, que les collectivités locales sont incitées a développer
leur systeme de pilotage de gestion mais que 'accent est plus mis sur l'efficience
interne globale de 'administration territoriale que sur la qualité des prestations
de services et la satisfaction des usagers qui sont pourtant au coeur du New
Public Management.

Chapitre 11 : Les effets limités des démarches locales de performance
sur le pilotage des services publics
Christophe MAUREL, Christophe FAVOREU, Damien GARDEY et David CARASSUS

Le chapitre 11 montre, a partir de 'étude de quatre cas de collectivités terri-
toriales innovantes en gestion, que les démarches locales inspirées par la LOLF
en France ont des effets principalement sur les économies budgétaires. La place
nécessaire du pilotage fin de la création de valeur pour les usagers des services
publics de proximité n’apparait pas suffisamment développée, ne permettant pas
au controleur de gestion, aux managers de terrain ou aux décideurs politiques
de mobiliser un dispositif de pilotage adapté a leurs prises de décision.
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LE PILOTAGE DES SERVICES PUBLICS

Chapitre III : L’évaluation des services publics par la satisfaction des usagers
et les valeurs des citoyens : le cas d’'un barometre du service public municipal
Jérome Dupuis, Stéphane SAINT-POL et Antoine CARTON

Le chapitre 111 est consacré a I'évaluation des attentes et de la satisfaction de
mille deux cents personnes par rapport au service public municipal. Il est mis
en évidence que ceci dépend de la qualité percue des prestations des services
publics de proximité (satisfaction de 'usager) et de I'attachement plus ou moins
grand a I'administration locale (valeurs du citoyen).

Chapitre IV : De nouvelles perspectives pour le controle de gestion communal
Caroline TAHAR

Le chapitre 1v propose une nouvelle vision du contrdle de gestion dans le
secteur public. A la lumiére d'une recherche intervention menée dans les services
municipaux d’'une ville de taille moyenne, il est proposé de mettre en place des
systemes de pilotage de la performance qui s'intéressent aux opérations et aux
processus et soient centrés sur la valeur pour l'usager des services publics.

Chapitre V : Coalitions d’acteurs et innovations managériales
dans le secteur sanitaire, social et médico-social
Gulliver Lux et Nicolas PETIT

Le chapitre v étudie le comportement des parties prenantes autour de la
mise en ceuvre d’innovations de gestion voulues par les directions opération-
nelles dans cinq hopitaux et structures sociales et médico-sociales. L’étude de
ces situations de gestion permet de mettre en évidence les coalitions d’acteurs
« gagnantes », « perdantes » ou « incertaines » pour le devenir de I'innovation
managériale. Une modélisation de type « théorie des jeux » est proposée.

Chapitre VI : Les processus de mise en ceuvre des outils de gestion
dans les organisations publiques : lecture croisée de deux expériences
Jérémy ALDRIN et Denis CHOFFEL

Le chapitre v1 est consacré au processus dynamique d’introduction d’'un outil
de pilotage de la performance dans les organisations publiques pluralistes. Un
croisement de I'étude de deux terrains distincts (une chambre de commerce et
d’industrie et un centre psychothérapique) confrontés a des problématiques
similaires permet de proposer un cheminement pratique et apporte des éléments
théoriques dans le débat entre visions narrative et instrumentale des outils.
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RESUMES

Chapitre VII : La certification comme accélérateur de la mise en ceuvre
du controle a luniversité : 'exemple des services de formation continue
Jean-Francis ORry, Jean-Luc PETITJEAN et Thierry COME

Le chapitre vil montre qu'une démarche réussie de certification qualité dans
certains départements d’une organisation peut contribuer a un déploiement
plus vaste du controle de gestion. L'étude de deux services universitaires de
formation continue permet de voir que la démarche de certification facilite les
apprentissages organisationnels et favorise le développement d'un systeme de
pilotage de la performance interactif dans I'ensemble de I'université.

Chapitre VIII : La comptabilité de gestion dans les communes :
une diffusion contrariée par les divergences de représentations des acteurs
Frédérique LETORT et Pascal FABRE

Dans le chapitre vii, une étude de cas portant sur une commune de taille
moyenne permet d’étudier le regard différent des cadres territoriaux et des élus
sur I'implantation d'un systeme de calcul des cotts. Les représentations diver-
gentes de ces groupes d’acteurs sur le processus d’appropriation peuvent expli-
quer la diffusion contrariée puis I'abandon de la comptabilité de gestion dans ce
type d’organisation publique.

Chapitre IX : New Public Management et usage des outils de controle
de gestion dans Padministration de I'éducation de Dubai
Bouchra FNINOU

Le chapitre 1x étudie les systemes de pilotage de la performance publique mis
en place dans le gouvernement de Dubai. Un gouvernement moderne présen-
tant des particularités administratives et politiques singulieres. On s’intéresse ici
plus particulierement a la facon dont les outils de pilotage inspirés du secteur
privé sont appropriés et utilisés par les cadres et agents de I'administration de
I'éducation de Dubai (KHDA).
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