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La	
  Chaire	
  OPTIMA	
  vous	
  accompagne	
  sur	
   1	
  

L’évalua'on	
  des	
  besoins	
  et	
  sa'sfac'ons	
  de	
  votre	
  popula'on	
  

1.   PrésentaFon	
  de	
  la	
  Chaire	
  OPTIMA	
  

2.  PrésentaIon	
  du	
  thème	
  d’accompagnement/recherche	
  

3.  ProposiIon	
  de	
  modalités	
  de	
  mise	
  en	
  œuvre	
  d’un	
  
partenariat	
  avec	
  OPTIMA	
  



La	
  Chaire	
  OPTIMA	
  vous	
  accompagne	
  sur	
   2	
  

L’évalua'on	
  des	
  besoins	
  et	
  sa'sfac'ons	
  de	
  votre	
  popula'on	
  

1.	
  PrésentaFon	
  de	
  la	
  Chaire	
  OPTIMA	
  (1/4)	
  

Son	
   ambiFon	
   est	
   de	
   dynamiser	
   les	
   relaFons	
   entre	
   collecFvités	
   locales	
   et	
  
université	
  en	
  :	
  

 ConsItuant	
   un	
   observatoire	
   du	
   pilotage	
   et	
   de	
   l’innovaIon	
   managériale	
  
locale	
  pour	
  mieux	
  connaître	
  et	
  comprendre	
  les	
  praIques	
  concernées,	
  

 en	
   partageant	
   ces	
   innovaIons	
   à	
   l’échelle	
   locale	
   et	
   naIonale,	
   entre	
  
universitaires	
  et	
  praIciens,	
  

 en	
   accompagnant	
   les	
   collecIvités	
   locales	
   dans	
   la	
   mise	
   en	
   œuvre	
   de	
   ces	
  
praIques	
  innovantes,	
  

 en	
   consItuant	
   un	
   laboratoire	
   collaboraIf	
   de	
   fabricaIon	
   de	
   l’innovaIon	
  
locale	
  (notamment	
  les	
  usagers/citoyens/contribuables),	
  

 et	
   en	
   étant	
   force	
   de	
   proposiFons	
   en	
   termes	
   d’ouIls	
   et	
   de	
   modalités	
   de	
  
foncIonnement	
  innovants	
  répondant	
  aux	
  mutaIons	
  du	
  contexte	
  local.	
  



La	
  Chaire	
  OPTIMA	
  vous	
  accompagne	
  sur	
   3	
  

L’évalua'on	
  des	
  besoins	
  et	
  sa'sfac'ons	
  de	
  votre	
  popula'on	
  

1.	
  PrésentaFon	
  de	
  la	
  Chaire	
  OPTIMA	
  (2/4)	
  

Son	
  équipe	
  à	
  l’UPPA	
  :	
  

 Une	
  vingtaine	
  de	
  chercheurs	
  raXachés	
  au	
  CREG	
  et	
  spécialistes	
  du	
  
management	
  public	
  territorial,
hXp://iae-­‐creg.univ-­‐pau.fr/live/management-­‐public	
  

 Un	
  Master	
  Management	
  des	
  collecFvités	
  locales	
  et	
  ses	
  enseignants	
  
(universitaires	
  et	
  praIciens),
hXp://iae.univ-­‐pau.fr/etudiants/formaIons/master-­‐mcl	
  

Ses	
  producFons	
  antérieures	
  :	
  

 Des	
  publicaFons,	
  communicaFons	
  et	
  rapports	
  d’études	
  
 Des	
  doctorants	
  et	
  docteurs,	
  
 Des	
  colloques	
  :	
  

•  Rencontres	
  et	
  Workshop	
  Ville-­‐Management;	
  Congrés	
  PILOTE,	
  
•  Séminaires	
  OPTIMA	
  (1er	
  :	
  14	
  mai	
  2014,	
  2nd	
  :	
  21	
  mai	
  2015)

	
  hXp://iae-­‐creg.univ-­‐pau.fr/live/colloques-­‐conferences/colloque-­‐innovaIon-­‐
locale#	
  



La	
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  sur	
   4	
  

L’évalua'on	
  des	
  besoins	
  et	
  sa'sfac'ons	
  de	
  votre	
  popula'on	
  

1.	
  PrésentaFon	
  de	
  la	
  Chaire	
  OPTIMA	
  (3/4)	
  

Quelques	
  uns	
  de	
  ses	
  partenariats	
  passés	
  et	
  présents	
  :	
  

 avec	
  la	
  Ville	
  de	
  Pau/CAPP	
  (2011/2014),	
  «	
  L’op%misa%on	
  de	
  la	
  ges%on	
  
patrimoniale	
  »,	
  (2012/2015),	
  «	
  Défini%on	
  et	
  mise	
  en	
  œuvre	
  du	
  pilotage	
  des	
  
poli%ques	
  publiques	
  paloises	
  »,	
  

 avec	
  le	
  Conseil	
  Général	
  65	
  (2007-­‐2011),	
  «	
  La	
  défini%on	
  et	
  la	
  mise	
  en	
  œuvre	
  
d’un	
  pilotage	
  des	
  poli%ques	
  publiques	
  »,	
  

 avec	
  le	
  SDIS	
  64	
  (2009/2013),	
  «	
  L’analyse	
  des	
  effets	
  des	
  pra%ques	
  de	
  
mutualisa%on	
  sur	
  la	
  performance	
  de	
  la	
  collec%vité	
  locale	
  »,	
  

 avec	
  la	
  Ville	
  de	
  Lescar	
  (2010/2011),	
  «	
  La	
  mise	
  en	
  œuvre	
  de	
  Lescar	
  21	
  »,	
  
 avec	
  la	
  Ville	
  de	
  Nevers	
  (2012/2014),	
  «	
  La	
  mise	
  en	
  œuvre	
  d’un	
  management	
  
par	
  ac%vités	
  et	
  par	
  objec%fs	
  »,	
  

 avec	
  la	
  Ville	
  de	
  Rezé	
  (2013),	
  «	
  La	
  défini%on	
  et	
  la	
  mise	
  en	
  œuvre	
  d’un	
  
baromètre	
  de	
  mesure	
  de	
  la	
  performance	
  RH	
  »,	
  

 avec	
  le	
  Conseil	
  régional	
  Auvergne	
  –	
  ARDTA	
  (2014),	
  «	
  Accompagnement	
  des	
  
acteurs	
  locaux	
  sur	
  l’intégra%on	
  du	
  numérique	
  dans	
  des	
  poli%ques	
  
économiques	
  et	
  d’aFrac%vité	
  du	
  territoire	
  ».	
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  sur	
   5	
  

L’évalua'on	
  des	
  besoins	
  et	
  sa'sfac'ons	
  de	
  votre	
  popula'on	
  

1.	
  PrésentaFon	
  de	
  la	
  Chaire	
  OPTIMA	
  (4/4)	
  

4	
  axes	
  de	
  recherches	
  et	
  d’accompagnement	
  :	
  

 L’innovaFon	
  «	
  poliFque	
  et	
  
stratégique	
  »	
  :	
  offre/besoins,	
  
évaluaIon,	
  communicaIon,	
  priorité,	
  
choix,	
  objecIfs,	
  projet,	
  territoire,	
  etc.	
  

 L’innovaFon	
  «	
  organisaFonnelle	
  et	
  
de	
  gouvernance	
  »	
  :	
  modes	
  de	
  
foncIonnement,	
  économies,	
  
patrimoine,	
  achats,	
  qualité,	
  
mutualisaIon,	
  pilotage,	
  etc.	
  

 L’innovaFon	
  «	
  comportementale	
  et	
  
RH	
  »	
  :	
  RPS,	
  qualité	
  de	
  vie	
  au	
  travail,	
  
changement,	
  innovaIon,	
  culture,	
  
collaboraIon,	
  climat	
  social,	
  etc.	
  

 L’innovaFon	
  «	
  TIC	
  »	
  :	
  rénovaIon	
  du	
  
service	
  public,	
  rénovaIon	
  des	
  
foncIonnements	
  internes,	
  etc.	
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L’évalua'on	
  des	
  besoins	
  et	
  sa'sfac'ons	
  de	
  votre	
  popula'on	
  

1.  PrésentaIon	
  de	
  la	
  Chaire	
  OPTIMA	
  

2.   PrésentaFon	
  du	
  thème	
  d’accompagnement/recherche	
  

3.  ProposiIon	
  de	
  modalités	
  de	
  mise	
  en	
  œuvre	
  d’un	
  
partenariat	
  avec	
  OPTIMA	
  



La	
  Chaire	
  OPTIMA	
  vous	
  accompagne	
  sur	
   7	
  

L’évalua'on	
  des	
  besoins	
  et	
  sa'sfac'ons	
  de	
  votre	
  popula'on	
  

2.	
  PrésentaFon	
  du	
  thème	
  d’accompagnement/recherche	
  (1/5)	
  

2.1)	
  Le	
  contexte	
  :	
  

•  Des	
  contraintes	
  financières	
  qui	
  demandent	
  de	
  quesFonner	
   le	
  volume	
  et	
   la	
  
qualité	
  des	
  services	
  publics	
  produits	
  à	
  la	
  populaFon,	
  

•  Une	
  qualité	
  perçue	
  des	
  services	
  publics	
  souvent	
  non	
  mesurée	
  de	
  manière	
  
objecFve,	
  

•  Une	
   nécessaire	
   amélioraFon	
   de	
   la	
   performance	
   des	
   services	
  du	
   point	
   de	
  
vue	
  de	
  l’usager	
  et	
  des	
  agents,	
  

•  Des	
   difficultés	
   à	
   anFciper	
   et	
   à	
   esFmer	
   les	
   besoins	
   de	
   la	
   populaIon,	
   aux	
  
niveaux	
  global	
  et	
  décisionnel,	
  

•  De	
  possibles	
  décalages	
  entre	
  l’offre	
  de	
  services	
  publics	
  locaux,	
  en	
  qualité	
  et	
  
en	
  quanIté,	
  et	
  les	
  besoins	
  du	
  territoire,	
  

•  Une	
   distance	
   (informaIonnelle	
   et	
   physique)	
   qui	
   s’accroît	
   entre	
   les	
  
collecIvités	
  et	
  la	
  populaIon.	
  	
  



La	
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  vous	
  accompagne	
  sur	
   8	
  

L’évalua'on	
  des	
  besoins	
  et	
  sa'sfac'ons	
  de	
  votre	
  popula'on	
  

2.	
  PrésentaFon	
  du	
  thème	
  d’accompagnement/recherche	
  (2/5)	
  

2.2)	
  La	
  problémaFque	
  :	
  

•  Quelle	
  est	
  la	
  saFsfacFon	
  de	
  la	
  populaFon,	
  et	
  ses	
  éléments	
  consItuIfs,	
  sur	
  
les	
  services	
  publics	
  actuellement	
  produits	
  ?	
  

•  De	
  manière	
   plus	
   générale,	
   comment	
  évaluer	
   les	
   besoins	
   du	
   territoire	
   (de	
  
manière	
  qualitaIve	
  et	
  quanItaIve)	
  ?	
  

•  Quels	
   sont	
   les	
   leviers	
   d’amélioraFon	
  de	
   la	
   qualité	
   de	
   service	
  du	
   point	
   de	
  
vue	
  de	
  la	
  populaIon	
  (usagers,	
  citoyens,	
  contribuables)	
  ?	
  

•  Quels	
   sont	
   les	
   leviers	
   d’amélioraFon	
   de	
   la	
   quanFté	
   de	
   service	
   (mainIen,	
  
renforcement,	
  diminuIon	
  de	
  l’offre)	
  du	
  point	
  de	
  vue	
  de	
  la	
  populaIon	
  ?	
  

•  Comment	
  répondre	
  aux	
  nouvelles	
  contraintes	
  financières	
  en	
  quesIonnant	
  
les	
  poliIques	
  locales	
  produites	
  ?	
  

•  Comment	
  meare	
  la	
  populaFon	
  et	
  les	
  élus	
  au	
  cœur	
  du	
  pilotage,	
  notamment	
  
financier,	
   de	
   la	
   collecIvité,	
   en	
   améliorant	
   la	
   cohérence	
   entre	
   offre	
   et	
  
demande	
  de	
  services	
  publics	
  locaux	
  ?	
  



La	
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L’évalua'on	
  des	
  besoins	
  et	
  sa'sfac'ons	
  de	
  votre	
  popula'on	
  

2.	
  PrésentaFon	
  du	
  thème	
  d’accompagnement/recherche	
  (3/5)	
  

2.3)	
  Les	
  enjeux	
  (1/2)	
  :	
  

•  Des	
  enjeux	
  internes	
  stratégiques	
  et	
  managériaux	
  :	
  

o  Comprendre,	
  de	
  manière	
  qualitaIve	
  et	
  quanItaIve,	
  la	
  percepFon	
  de	
  la	
  
qualité	
  de	
  service	
  du	
  point	
  de	
  vue	
  des	
  agents,	
  

o  Au	
  delà	
  d’une	
  analyse	
  de	
   la	
   seule	
   saIsfacIon	
  de	
   la	
  populaIon	
  sur	
   les	
  
services	
  existants,	
  évaluer	
  les	
  besoins	
  du	
  territoire	
  sur	
  ces	
  services	
  mais	
  
aussi	
  de	
  manière	
  plus	
  globale,	
  

o  Orienter	
  la	
  collecIvité	
  vers	
  l’extérieur	
  en	
  prenant	
  en	
  compte	
  les	
  besoins	
  
et	
  avis	
  de	
   la	
  populaIon	
  pour	
  faire	
  évoluer	
   les	
  services	
  publics	
   locaux;	
  
introduire	
   les	
   aXentes	
   des	
   usagers	
   dans	
   le	
   management	
   d’un	
   service	
  
public	
  local;	
  adapter	
  la	
  délivrance	
  du	
  service	
  public	
  en	
  se	
  fondant	
  sur	
  la	
  
percepIon	
  par	
  l’usager	
  et	
  l’agent,	
  

o  Prendre	
   des	
   décisions	
   sur	
   les	
   services	
   publics	
   locaux	
   en	
   ayant	
   une	
  
meilleure	
  connaissance	
  des	
  besoins	
  et	
  saFsfacFon	
  de	
  la	
  populaFon.	
  



La	
  Chaire	
  OPTIMA	
  vous	
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  sur	
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L’évalua'on	
  des	
  besoins	
  et	
  sa'sfac'ons	
  de	
  votre	
  popula'on	
  

2.	
  PrésentaFon	
  du	
  thème	
  d’accompagnement/recherche	
  (4/5)	
  

2.3)	
  Les	
  enjeux	
  (2/2)	
  :	
  

•  Des	
  enjeux	
  externes	
  démocraIques	
  :	
  

o  En	
   demandant	
   l’avis	
   de	
   la	
   populaIon	
   sur	
   les	
   services	
   actuels	
   et	
   en	
  
esImant	
   leurs	
   besoins,	
   réduire	
   la	
   distance	
   avec	
   la	
   collecIvité	
   sur	
   un	
  
plan	
  informaIonnel	
  et	
  géographique,	
  

o  Faire	
   comprendre	
   à	
   la	
   populaFon	
   les	
   décisions	
   qui	
   vont	
   devoir	
   être	
  
prises	
  en	
  maIère	
  financière	
  (maîtrise/réducIon)	
  et	
  en	
  maIère	
  d’acIon	
  
publique	
  locale	
  (niveau	
  et	
  périmètre	
  d’invesIssement,	
  modificaIon	
  des	
  
modes	
  de	
  foncIonnement,	
  etc.),	
  

o  Orienter	
   la	
   communicaFon	
   externe	
   de	
   la	
   collecIvité	
   sur	
   les	
   acIons	
  
locales	
   produites,	
   leurs	
   niveaux	
   de	
   saIsfacIons	
   et	
   leurs	
   besoins	
   de	
   la	
  
populaIon	
  à	
  l’origine.	
  



La	
  Chaire	
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  accompagne	
  sur	
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L’évalua'on	
  des	
  besoins	
  et	
  sa'sfac'ons	
  de	
  votre	
  popula'on	
  

2.	
  PrésentaFon	
  du	
  thème	
  d’accompagnement/recherche	
  (5/5)	
  

2.4)	
  Les	
  résultats	
  envisagés	
  :	
  

•  La	
  producIon	
  d’une	
  analyse	
  de	
  la	
  qualité	
  perçue	
  concernant	
  les	
  principaux	
  
services	
   publics	
   locaux	
   actuels,	
   avec	
   leurs	
   éléments	
   de	
   caractérisaIon	
  
(fiabilité,	
  accueil,	
  communicaIon,	
  etc.),	
  

•  La	
  producIon	
  d’une	
  analyse	
  des	
  besoins	
  de	
  la	
  populaFon	
  sur	
  les	
  principales	
  
poliIques	
  publiques	
   locales	
   (social,	
   économie,	
   culture,	
   sport,	
   cadre	
  de	
  vie,	
  
transports,	
  etc.),	
  

•  Une	
  analyse	
  de	
  cohérence,	
  en	
  quanFté	
  et	
  qualité,	
  entre	
  les	
  services	
  publics	
  
produits	
   et	
   les	
   saFsfacFons/besoins	
   de	
   la	
   populaFon,	
   avec	
   des	
  
proposiIons	
  d’évoluIon,	
  

•  La	
  producIon	
  d’une	
  matrice	
  décisionnelle	
  par	
  poliFque/service	
  public	
  local	
  
mêlant	
   saIsfacIons	
   et	
   besoins	
   de	
   la	
   populaIon,	
   permeXant	
   d’orienter	
   les	
  
acIons	
   stratégiques	
   à	
   engager	
   (mainIen,	
   renforcement,	
   réducIon	
   du	
  
service	
  public	
   local)	
   et	
   les	
   allocaIons	
  de	
  moyens	
   (mainIen,	
   renforcement,	
  
réducIon	
  des	
  ressources	
  financières,	
  patrimoniales	
  et	
  humaines).	
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1.  PrésentaIon	
  de	
  la	
  Chaire	
  OPTIMA	
  

2.  PrésentaIon	
  du	
  thème	
  d’accompagnement/recherche	
  

3.   ProposiFon	
  de	
  modalités	
  de	
  mise	
  en	
  œuvre	
  d’un	
  
partenariat	
  avec	
  OPTIMA	
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L’évalua'on	
  des	
  besoins	
  et	
  sa'sfac'ons	
  de	
  votre	
  popula'on	
  

3.	
  ProposiFon	
  de	
  modalités	
  de	
  mise	
  en	
  œuvre	
  (1/3)	
  

Des	
  partenariats	
  gagnants-­‐gagnants	
  et	
  durables	
  :	
  

 Pour	
  les	
  organisaFons	
  publiques	
  locales	
  :	
  
•  Bénéficier	
  de	
  l’experIse	
  des	
  chercheurs	
  pour	
  le	
  pilotage	
  et	
  le	
  management	
  de	
  

leur	
  organisaIon,	
  
•  Etre	
  pilote	
  dans	
  l’expérimentaIon	
  de	
  nouveaux	
  principes	
  et	
  ouIls	
  de	
  gesIon	
  

de	
  leurs	
  acIvités,	
  
•  Développer	
   des	
   bonnes	
   praIques	
   en	
   connaissance	
   de	
   l’existant	
   (autres	
  

collecIvités,	
  naIonal,	
  privé)	
  et	
  les	
  diffuser.	
  

 Pour	
  l’Université	
  :	
  
•  Expérimenter,	
  sur	
  le	
  terrain,	
  le	
  résultat	
  de	
  nos	
  travaux	
  de	
  recherche,	
  
•  Réaliser	
   des	
   études	
   quanItaIves	
   et	
   qualitaIves	
   à	
   travers	
   des	
   recherches-­‐

acIons,	
  
•  Avoir	
  le	
  souIen	
  des	
  «	
  acteurs	
  du	
  terrain	
  »	
  pour	
  des	
  rencontres	
  ou	
  séminaires	
  

université	
  –	
  secteur	
  local.	
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3.	
  ProposiFon	
  de	
  modalités	
  de	
  mise	
  en	
  œuvre	
  (2/3)	
  

Deux	
  types	
  de	
  partenariats	
  avec	
  la	
  Chaire	
  :	
  

 Un	
  partenariat	
  principal	
  :	
  
•  SouIen	
  durable	
  de	
  la	
  Chaire	
  (sur	
  trois	
  ans),	
  
•  N’aXend	
   pas	
   de	
   retours	
   spécifiques,	
   mais	
   subvenIonne	
   des	
   recherches	
  

innovantes	
  sur	
  le	
  management	
  public	
  local	
  (5	
  000	
  €	
  par	
  an	
  a	
  minima),	
  
•  Bénéficie	
   des	
   travaux	
   menés	
   dans	
   le	
   cadre	
   de	
   la	
   chaire	
   (rapport	
   d’acIvité	
  

annuel,	
  groupes	
  de	
  réflexions,	
  parIcipaIon	
  au	
  colloque	
  annuel,	
  etc.).	
  

 Un	
  partenarial	
  spécifique	
  :	
  
•  S’engage	
  en	
  foncIon	
  des	
  besoins	
  qui	
  lui	
  sont	
  parIculiers,	
  
•  AXend	
  des	
  retours,	
  dans	
  le	
  cadre	
  d’une	
  convenIon	
  menIonnant	
  les	
  résultats	
  

aXendus	
  et	
  livrables	
  aXendus,	
  
•  Finance	
  donc	
  des	
  travaux	
  parIculiers	
  qui	
  lui	
  sont	
  uIles,	
  et	
  bénéficie	
  en	
  retour	
  

des	
  analyses	
  d’une	
  équipe	
  de	
  chercheurs	
  dédiés	
  sur	
  la	
  base	
  d’une	
  convenFon	
  
(financement	
  calculé	
  au	
  cas	
  par	
  cas,	
  couvrant	
  principalement	
   le	
  salaire	
  des	
  
jeunes	
  chercheurs	
  impliqués).	
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3.	
  ProposiFon	
  de	
  modalités	
  de	
  mise	
  en	
  œuvre	
  (3/3)	
  

Des	
  modalités	
  d’accompagnements	
  adaptées	
  :	
  

 Un	
  changement	
  dans	
  le	
  temps	
  (processus	
  incrémental	
  et	
  itéraIf),	
  

 Un	
   processus	
   clair,	
   collaboraIf	
   et	
   piloté	
   (leadership	
   poliIque	
   et	
  
administraIf,	
  comité	
  de	
  pilotage,	
  communicaIon,	
  informaIon),	
  

 Un	
   réalisme	
  dans	
   les	
   acIons	
  mises	
   en	
  œuvre	
   et	
   un	
   ancrage	
   fort	
   dans	
   les	
  
réalités	
  locales,	
  

 Une	
  méthodologie	
   déjà	
  éprouvée	
   («	
  Le	
  processus	
  de	
   changement	
  est	
  plus	
  
important	
  que	
  le	
  changement	
  lui-­‐même	
  »	
  -­‐	
  CROZIER,	
  1998),	
  

 Des	
  jeunes	
  chercheurs	
  et	
  des	
  experts	
  (du	
  public	
  pour	
  le	
  public),	
  
 Du	
  sur-­‐mesure	
  et	
  non	
  du	
  prêt-­‐à-­‐porter	
  (le	
  résultat	
  se	
  crée	
  avec	
  la	
  collecIvité	
  
locale	
  et	
  n’est	
  pas	
  imposé	
  ou	
  connu	
  à	
  l’avance),	
  

 Des	
  soluFons	
   instrumentales	
  et	
   culturelles	
   (le	
   résultat	
  est	
  à	
   la	
   fois	
  dans	
   la	
  
dimension	
  technique	
  –	
  ouIls,	
  disposiIfs	
  de	
  gesIon,	
  mais	
  aussi,	
  et	
  surtout,	
  
dans	
  la	
  dimension	
  comportementale	
  des	
  acteurs).	
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