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Résumeé

Ce mémoire ambitionne de répondre a deux objefdiislamentaux. Dans une
premiére phase, nous déterminerons les raisomaafivent 'adoption, par une collectivité
locale, d’'un systeme de gestion de la qualité, cefif80 9001, de méme que les attentes
des acteurs municipaux. Par ailleurs, nous avomsrenbut d’analyser les impacts factuels
de cette démarche managériale sur I'organisationigipale, ainsi que les gains qu’elle
peut en retirer. La cession par les gouvernemempereurs de responsabilités et la
réduction des transferts financiers s’averent @ facteurs liminaires importants qui ont
favorisé la mise en place des systemes de gestitmglalité. Toutefois, c’est davantage la
volonté des élus municipaux d’offrir des servicesgdialité et de répondre aux attentes de
leurs citoyens qui justifient la mise en ceuvre de expériences ISO 9001. La mise en
place des systémes de gestion de la qualité a pelenbonifier la perception des citoyens
et des élus a I'égard des services municipaux. gienla formation soit un outil important
pour inculquer les notions de base de I''SO 9084,dmployés municipaux, tant & Saint-
Augustin-de-Desmaures qu’a Kujukuri, progressensda environnement de gestion et de
travail ou ils peuvent répondre aux besoins desiditout en expérimentant plus de plaisir
a y ceuvrer. L’évolution de la culture organisatielfe et I'établissement de processus
novateurs de prise de décision permettent aux ifomwaires d’obtenir un controle
supérieur sur leur milieu de travail. Par ailleuwygace a I'autonomie améliorée dont ils
disposent, la mécanique décisionnelle dans les d&lles s’en trouve facilitée, ce qui
favorise le rendement du service a la clientéledifainution des temps d’attente et la
satisfaction des citoyens. Alors qu'a Saint-Auguste-Desmaures, I''SO 9001 est aussi un
instrument servant a donner un avantage concusteatia municipalité auprés de ses
clienteles externes, a Kujukuri, c’est un processeigiestion dédié aux activités internes,
malgré ses effets inéluctables sur les citoyemsidi Dans cette perspective, nous pouvons
conclure qu’'une norme générique utilisée dans daslittons hétérogénes peut engendrer
des effets comparables sur la clientéle et sundditg¢ des produits et des services.
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Introduction

Raisons et pertinence du mémoire

Tant au Québec qu’au Japon, la crise économiquamieses 1980 met fin a une
période florissante, dont le déclin s’est amorcérdlieu de la décennie précédente. Dans
l'intention de réduire la dette publique, et porfgsr le néolibéralisme en vogue dans
plusieurs pays occidentaux anglo-saxons (ex. Nten@lande et Royaume-Uni), les
gouvernants québécois et nippons favorisent lesfieainde certaines responsabilités vers les

municipalités (ex. gestion des routes locales a#h@d).

Disposant de plus de responsabilités, sans tostefwofiter de ressources
financieres et humaines bonifiées, plusieurs mpalités ont amorceé une réflexion afin de
mieux servir leurs citoyens dans un contexte dériciens budgétaires. Au sein des
sociétés québécoise et japonaise, la municipabigstitue parmi les trois paliers de
gouvernements celui qui fournit les services psgbtits de proximité. Quotidiennement,
les citoyens font affaire avec I'organisation mupede, que ce soit pour le transport en
commun, I'obtention d’'un permis de construire, d@sommation de I'eau potable, le loisir,

la sécurité publique ou la disposition des matiéésgluelles.

Avec l'augmentation du fardeau fiscal des contrildes, les municipalités ont
I'obligation de dispenser des services qui répohdex exigences de citoyens qui, plus
instruits et mieux informés qu’auparavant, soulmii&re traités comme des clients a qui
'on doit la plus haute considération. Cette évolutde la relation contribuable-
municipalité, encouragée par le discours sur lavelbe gestion publique, favorise un
changement de la culture managériale des admitiistsapubliques en général et des

municipalités en particulier.



BN

Notre étude vise a établir les raisons motivannglantation d’'un systeme de
gestion de la qualité dans une municipalité, aereles attentes des acteurs (citoyens, élus
et fonctionnaires) a son égard et & mesurer seacigur I'organisation municipale. Elle
devrait permettre de vérifier s’il est avantagewxipune collectivité d'utiliser les normes
de la famille ISO 9000 pour mieux répondre aux besdes contribuables. Nos travaux
s’appuient sur une analyse comparative de deuxaipatiteés qui ont eu recours a ce méme
outil de gestion générique, mais qui sont situgess @leux pays aux caractéristiques et aux

traditions institutionnelles, politiques, sociocuitlles et économiques tres différentes.

Les municipalités a I'étude

Afin de mener & bien ce travail, les villes de &&ingustin-de-Desmaures au
Québec et de Kujukuri au Japon ont été retenues péufier les hypotheses de la

recherche. Le choix de ces deux villes est motardgs raisons suivantes :

. contexte financier analogue et volonté de moddinisades administrations
publiques au Québec et au Japon;

. profil socio-économique et taille démographique pambles;

. présence d'un systeme de gestion de la qualit€@uire 'ensemble des activités
de l'organisation a I'étude.

En comparant les expériences de municipalités estudans deux nations
industrialisées, confrontées a des problématigpparantées concernant I'état des finances
publiques, mais ou les caractéristigues socioallag et socioéconomiques sont
contrastées, il sera possible de veérifier si unemeogénérique s’appligue dans des

environnements dissemblables.



Saint-Augustin-de-Desmaures

Saint-Augustin-de-Desmaures est une municipalitbatdieue située a I'ouest de la
ville de Québec. Elle a une superficie de 85,76 &htompte 17 281 habitants (Statistique
Canada). L'activité agricole y a longtemps prévahutefois a partir des années 1970, elle
a connu une croissance importante de ses fonctiésisentielles et industrielles. Le
1°" janvier 2002, elle a été fusionnée contre sorage& douze autres municipalités, dont la
Ville de Québec, par le gouvernement du Québeca Atuite d’'un référendum tenu le
20 juin 2004, Saint-Augustin-de-Desmaures a cepgn@frouvé son statut de municipalité
le 1°" janvier 2006. En 1995, elle était devenue la peemiille au monde a obtenir la
certification 1ISO 9001. La fusion municipale de 208 mis un terme a cette expérience

innovatrice.

Kujukuri

La ville de Kujukuri est localisée au nord-est de dréfecture de Chiba. Sa
population est de 18 683 résidants et son teritér 23,72 kfhest dédié principalement &
'agriculture et a la transformation de produits rimee comme la sardine (Ville de
Kujukuri). Centre balnéaire, elle est pourvue d’'lmegue plage de 66 kilométres qui est
trés populaire auprés des surfeurs. Le tourismstitoe une composante importante de son
économie. Kujukuri, inspirée par le mouvement dgualité dans le secteur public a adhéré
le 20 septembre 2002 a la norme ISO 9001 versifn,d8quelle était a 'époque en usage.
Le programme a pris fin en 2008. Elle est une dessrvilles japonaises ayant adopté un

systeme certifié de gestion de la qualité (Mizl2@9)2).

Période a I'étude

L’étude porte sur la période qui va de 1992 a 2@@8.espace de temps correspond

a la phase la plus effervescente sur le plan iatemmal en matiere d’agrément de



municipalités a la famille des normes 1SO 9000e Ebincide aussi au déploiement et a
'application de ce systeme a Saint-Augustin-deriges (1995 a 2001) et a Kujukuri
(2002 & 2008).

Déroulement de la recherche

Apres avoir introduit I'objet du mémoire, nous mRterons la problématique de la
recherche, puis le contexte politico-administrdés municipalités au Québec et au Japon.
Par la suite, nous établirons le cadre concepteeteaite étude comparative. Dans ce
chapitre, la définition des notions utilisées daress mémoire et I'état actuel des
connaissances seront précisés. Subsequemment ifsestion de la méthodologie de la

recherche.

La présentation complétée des cing premiers cleapitrsera dés lors possible de se
consacrer a I'analyse des résultats. Finalemegtralusion autorisera de faire un bilan du

mémoire et de proposer des pistes de recherchd aoemir.



Chapitre 1 : Problématique de la recherche

Ce chapitre contient une recension de la littéeataitant de ['utilisation du
systeme de gestion de la qualité en milieu muniicipae consultation des mémoires et des
theses sur le sujet ainsi que des articles publas les journaux, les magazines et les
revues scientifiques a été effectuée (Bases deédshnCette opération a permis de
découvrir un nouveau sujet d’intérét sur lequeleiiste peu d’écrits scientifiques.
L’application de cette approche managériale au deine organisation municipale étant

récente, peu de personnes s’y sont consacrées.

Bien qu'il existe des recherches portant sur lesésges de gestion de la qualité, ces
derniéres s’intéressent majoritairement a leur amation sectorielle dans des entreprises

privées ou publiques (ex. éducation, traitementedes usées).

Recension de la littérature

Les professeurs Berman et West (1995) ont condul983 une étude portant sur la
place gu’occupe la gestion de la qualité totalesdas municipalités américaines de plus de
25 000 habitants. Onze pour cent (11 %) des vdtmsdées ont alors un intérét pour la
gualité totale, principalement dans les secteuss sgvices policiers, des loisirs et des
parcs, de I'entretien du réseau routier, de méneedgs ressources humaines. Etant donné
la nouveauté de l'approche, les chercheurs ontleancil était trop tét pour déterminer
des influences précises a I'égard de ce mode deges

Dans un contexte de mondialisation, de développentenhnologique, de
restrictions budgétaires et d'importance de parter attention au client, Robertson et Ball
(2002) révelent que dans les années 1990, les ipaliiés canadiennes se sont intéressées

a la gestion de la qualité afin d’améliorer la patien de services. Les auteurs signalent



que les villes démontrent une curiosité exploratpiour la gestion de la qualité, mais que
cet intérét est moindre qu'au Royaume-Uni et qudeseent 7 % avaient entrepris un

processus de certification ISO 9000. L’appui destigenaires et des élus municipaux sont
parmi les facteurs importants qui contribuent accés menant a I'implantation de ce type

d’initiatives managériales.

Un autre chercheur, Font (1997), s’intéresse a ésume de la qualité dans les
municipalités espagnoles. Il reléve I'existencédgieres a 'implantation des systemes de
gestion de la qualité, comme la forte influencel@eulture syndicale, la bureaucratie
traditionnelle et le peu d’expectatives des cit@yarfégard des services municipaux. Dans
la méme perspective, les professeurs Chu et Wa@lj2arrivent au méme constat en ce

qui concerne les villes taiwanaises a I'égard delae 1ISO 9000 et de la qualité.

Gaster (1996 et 1999) traite du rdle de la qudktés les municipalités britanniques.
Elle souligne que la dimension démocratique et daedtralisation de I'opération sont
nécessaires, si I'on souhaite que les citoyenesefdnctionnaires participent au processus
décisionnel, afin d’éviter que la gestion de lalg@ane soit uniquement percue comme une
initiative provenant du sommet hiérarchique. S#exé&n débouche sur un modéle de la
qgualité des services publics. Le modéle de Gastéresse a la fagon dont différents
acteurs (citoyens, gestionnaires, fonctionnairesivpnt participer au développement et a la
mise en ceuvre d'une offre de service de qualitthsSane approche globale et
I'établissement d'un lien entre le plan stratégiglene organisation et la gestion de la

qualité, la résultante de cette derniere ne ses@ptmisee.

Au début des années 1990, a la suite de I'implemtat’'un programme de qualité
proposé a ses membres parSiaomen KuntaliittgqAssociation finlandaise des pouvoirs
locaux et régionaux), une étude sur l'utilisatiom ld norme ISO 9000 a été menée par
Sundquist (2001) dans certains secteurs piloteswdgcipalités de tailles différentes. A
cette époque, la Finlande doit faire face a uness®on économique et les municipalités

souhaitent maintenir un niveau élevé de qualitésdarmrestation de leurs services. Malgré



la difficulté que pose le fait de comparer des emiVités de dimensions hétéroclites,
'expérience démontre que les municipalités ou deployés sont bien formés et ont
assimilé les principes et les objectifs d’'un systéta gestion de la qualité ont pu améliorer
la prestation de leurs services. De plus, les asgdons ont dd investir dans le
développement d’instruments de mesure et de seiwiab(ts adaptés a la gestion de la

qualité. En 2001, 12 % des collectivités finlandaistilisaient la norme 1SO 9000.

Mizuno (2002) indique que ce n'est qu'en 1997 qeedollectivités japonaises ont
porté un intérét a la norme ISO 9000. Il releve gaesont les petites municipalités isolées
qui ont démontré le plus d’intérét dans la miseceuvre d’'un systéme de gestion de la
qualité. L'auteur expligue ce phénomeéne par le dai¢ les €lus qui dirigent de petites
collectivités peuvent prendre des décisions plugideament que les dirigeants de
municipalités de grandes dimensions. Les réformssalés qui ont suivi la fin de
'économie d’abondance a la fin des années 1980e¢lition de satisfaire les attentes des
citoyens et la volonté de changer les modes deogestditionnelle sont a l'origine de

cette évolution.

Quelques articles de magazines présentant I'expdriade Saint-Augustin-de-
Desmaures, publiés entre 1995 et 1999, ont eudtes & |'étranger. En raison de son réle
de pionniére en matiere de systéme de gestion dedité, la municipalité est aussi citée
comme exemple dans certains travaux publiés aslleians le monde (Wysocki, 2002,
p. 137).

Les textes répertoriés qui s'intéressent exclusargna I'analyse du cas de Saint-
Augustin-de-Desmaures sont rarissimes. La pluparttesinps, ils sont rédigés par des
praticiens qui travaillent pour la Ville de Sainttgustin-de-Desmaures et ont été édités
dans des revues spécialisées s’intéressant a fawigipale ou encore par des journalistes
généralistes (ex. Le Soleil). Ces articles trestims I'égard de I'exercice soulignent les

faits suivants :



. volonté de bonifier le fonctionnement de la muradig@ dans un contexte ou le
gouvernement du Québec lui octroie des respongabidit des charges financieres
supplémentaires, sans réellement améliorer sa it@@asubvenir a ses dépenses;

. ambition d’offrir un service de qualité aux citogen

. accroissement de la productivité des travailleurs;

. nécessité de modifier la culture organisationnelle;

. obligation d’obtenir le soutien des élus, des famotaires et des citoyens a I'égard
du systeme de gestion de la qualité;

. souhait d’attirer des investisseurs dans la muaiitéy ainsi que de se positionner
sur les scénes régionale, nationale et interndépna

. obtention par la municipalité de prix de reconrasise;

. rayonnement international de [I'expérience aupres \dides américaines,

australiennes, brésiliennes, japonaises et mexsajni s’intéressent a l'initiative.

'FROMENT, Dominique (1994). « Saint-Augustin : prénei municipalité & obtenir la norme 1SO
9001 »,Les Affaires1* octobre.

ANONYME (1995). « St-Augustin-de-Desmaures : uneniere mondiale >Revue municipale et
des travaux publigsvol. 73, i 5 (octobre).

ROUTHIER, Benoit (1995). « Saint-Augustin décrotzhaorme 1SO 9001 »,e Solei] 31 aodit.

DORE, Robert (1996). « Une premiére mondiale atSsilgustin-de-Desmaures Management et
secteur publicvol. 7, 1f 1.

GELINAS, Francois (1996). « Premiére mondiale aSaugustin » Municipalité (octobre-
novembre).

GAGNE, Jean-Paul (1997). « Un prix d’excellencd-&&gustin » Les Affaires7 juin.

SAINT-GELAIS, Denis (1997). « Saint-Augustin : 1&i#e ISO au monde! xCommerce monde
(septembre). [en ligne], http://www.commercemondeuarchives/sept97/sommaire/s5.html

CORBEIL, Michel (1999). « Grand prix de la qualitBaint-Augustin a I'honneur e Soleil
1% octobre.

FLEURY, Robert (1999). « Saint-Augustin P.Q. : {ale citoyen est un client e Solei
18 octobre.

BEAUCHEMIN, Michel, Robert DORE et Guy BELANGER (@0). « ISO 9001 : Saint-Augustin-
de-Desmaures : premiére accréditation municipalmande »Parks & recreation Canada
vol. 58, 1 4 (septembre-octobre).



Dans le cadre de son mémoire de maitrise en netatnalustrielles, Fontaine (1998)
explore I'expérience de Saint-Augustin-de-Desmaunegigré le fait que l'identité de la
municipalité n’est pas dévoilée dans sa recher8os objectif est d'étudier les effets
engendrés par la nature d'un contrat social et ed’'@onvention collective liant un
employeur municipal, un syndicat et des travaillesur la réorganisation du travail au sein

d’'une collectivité ayant adopté le systeme de gesie la qualité ISO 9001.

Fontaine a su recueillir de précieuses donnéestgartl de limplantation du
systeme de gestion de la qualité a Saint-AugusiDesmaures. Elle releve notamment
gu’il est nécessaire de faire des modifications aalations de travail pour que
limplantation des principes d’ISO 9001 ait des mtes de réussir. De plus, ces
changements organisationnels favorisent les inim&ten matiere de gestion (Fontaine,
1998, p. 119). Cependant, I'étude se limitant aspeats des relations de travail et sur une
période limitée de la mise en ceuvre du programmeaedtion de la qualité, il reste
plusieurs éléments a analyser. C'est le défi quesravons relevé par le biais d'une
approche méthodologique visant & mener une étadgi€let comparative des cas de Saint-

Augustin-de-Desmaures et de Kujukuri.

A I'exception de cette derniére contribution, lesvaux concernant I'expérience de
Saint-Augustin-de-Desmaures ne reposent sur awmmuatement méthodologique reconnu.
De plus, ils ne permettent pas de déterminer lsoma de I'adoption d'un systéme de
gestion de la qualité par une municipalité et defieé scientifiquement ses effets.

Finalement, aucun chercheur n’a considéré le pasatel Kujukuri en cette matiere.

Par ailleurs, la conclusion de ce mémoire permet&raevisiter certains constats
relevés dans les travaux de Chu et Wang ainsi qué-ahtaine, afin de savoir s'ils

correspondent ou divergent de nos résultats.
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Objectif de la recherche

Ce mémoire poursuit deux objectifs fondamentauwndDan premier temps, il s’agit
d’établir les motifs qui justifient 'adoption pam gouvernement municipal d'un systeme
de gestion de la qualité, comme I'ISO 9001, de méue les attentes des acteurs
municipaux. En second lieu, nous avons comme desggemesurer les impacts factuels de
cette approche managériale sur l'organisation nipalie, ainsi que les avantages qu’'elle

peut en retirer.

Questions de la recherche

Le mémoire cherche a répondre a quatre questions,uthe principale (g) et trois
spécifiques (@ :

Qp : Quelles sont les raisons qui améenent une muni@paladopter un systeme de
gestion de la qualité?

Qs:: Quels sont les éléments qui contribuent a la lawdservée du taux de
satisfaction des citoyens apres lintroduction denbrme ISO 9001 dans une
municipalité?

Qs : Quels sont les facteurs qui contribuent au suceek dnise en ceuvre d’'un
systeme de gestion de la qualité?

Qs; : Comment I'implantation d’un systeme de gestion algualité permet a une
municipalité de mieux se positionner comme podle dieloppement socio-
économique et comme modele?

Hypotheses de la recherche

Aux fins de I'étude, nous avons retenu quatre Hygses, une principale gHet
trois spécifiques (Kl pour répondre aux quatre questions de la rechei€les visent au
progres des connaissances relativement a lingtaora’un systeme de gestion de la
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qualité et de ses impacts sur les opérations diwngcipalité. Finalement, elles permettent
de vérifier si le systeme de gestion de la qualdéstitue un instrument valable pour
implanter les préceptes théoriques de la nouveliian publique, de I'amélioration des
services a la population et du positionnement copatiel d'une ville, dans un contexte de

modernisation. Voici ces hypothéses :

H, : Le systeme de gestion de la qualité ISO 9001 itaesine réponse des Villes
de Saint-Augustin-de-Desmaures et de Kujukuri andfiert des responsabilités
(réelles ou appréhendées) émanant des gouvernesupeéiseurs;

Hs; : Le systéme de gestion de la qualité 1ISO 9001 pear@aint-Augustin-de-
Desmaures et a Kujukuri d’offrir de meilleurs sees, un taux de taxation réduit et
une diminution des codts de fonctionnement selgretaeption de leurs citoyens et
de leurs élus;

Hs; : Le succés de la mise en ceuvre d’'un systéeme demeést la qualité 1ISO 9001
repose sur I'application de ces facteurs : comnaiimio, formation, mobilisation et
organisation;

Hss: Le systéme de gestion de la qualité 1ISO 9001 pear@aint-Augustin-de-
Desmaures et a Kujukuri d'attirer plus d’investigse sur leur territoire et de
devenir des modeles dans leur pays et a I'étranger.
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Chapitre 2 : Contexte politico-administratif des
municipalités au Québec et au Japon

Afin de mieux comprendre le contexte politico-adistiratif dans lequel évoluent
les municipalités de Saint-Augustin-de-DesmauredeeKujukuri, il s’avere important de
présenter les environnements géographiques, lyjeixiet institutionnels, de méme que les
principaux parametres de gouvernance des orgamsatnunicipales du Québec et du
Japon. Cette démarche permettra de mieux contestoieux territoires a I'étude et de faire

ressortir les points de convergence et de divemenc

Géographie

Situé au nord-est du continent nord-américain, leéligc est habité par
7.8 millions d'habitants vivant sur un territoire # 667 441 ki soit 4,4 fois la superficie
du Japon. La majorité des Québécois résident denbdsses terres du Saint-Laurent. La
densité de population au Québec est de 4,7 persqan&kilométre carré, comparativement
a 338 dans l'archipel (Québec. Institut de la stigie du Québec, 2009, p. 7 et 9; Japon.
Ministére des Affaires intérieures et des Commuioos, 2008, p. 17 et 35).

Le Japon est un archipel composé de 6 852 iles sittAsie du Nord-Est. Il partage
ses frontiéres maritimes avec la Chine, la Corédlaid, la Corée du Sud, les Etats-Unis,
les Philippines, la Russie et Taiwan. Sa superfase de 377 930 Kmet le pays est
composé de quatre iles principales, soit Hokkdittmshu, Kyushu et Shikoku. Soixante et
un pour cent (61 %) du territoire est constitué ndentagnes et sa population est de
127,8 millions d’habitants. Cinquante et un pountcg0,6 %) de la population nippone
habite dans I'axe Tokyo-Fukuoka, espace comptamt p® % du territoire national (Japon.

Ministére des Affaires intérieures et des Commuioos, 2008, p. 17-39).



13

Régime politique

Il existe quelques similitudes entre les systenmiign-administratifs québécois et
japonais, comme le fait que les deux nations sestonarchies constitutionnelles, ou il y
a une seéparation entre les pouvoirs législatif,ceti® et judiciaire et que le régime
parlementaire est d’inspiration britannique. Troigeaux de gouvernements veillent au
fonctionnement des Etats québécois et japonais,leiinstances nationale, régionale et

municipale, qui disposent de compétences propres.

Tant au Québec qu’au Japon, le gouvernement poseaaandat de veiller aux
opérations de I'Etat. L’Assemblée nationale et lat®sont les institutions parlementaires
suprémes de ces deux nations. Contrairement &uatish prévalant avant la fin de la
Seconde Guerre mondiale, alors que les rénes diojp@ont concentrées entre les mains
de 'Empereur, la Constitution de 1946 lui confam@quement des réles symbolique et
protocolaire au sein de I'Etat japonais, comme tclescas au Québec, alors que le

lieutenant-gouverneur représente le Souverain chada

Au Québec, le Parlement ne compte qu’une seule lotegra la suite de I'abolition
du Conseil législatif en 1968 (Québec. Loi concata Conseil législatif, c. 9, p. 85-102
La Diéete est composée de la Chambre des reprétemtade la Chambre des conseillers
(Sénat). C’est au sein de ces corps législatifssipgent les élus du peuple. lls y discutent
notamment de questions d’'intérét national, votestlbis et le budget. La Iégislation est
sanctionnée au Québec par le lieutenant-gouvesteau Japon par I'Empereur. La mise en
ceuvre des décisions de I'Assemblée nationale etadBiéte reléve du Conseil des
ministres, dont les membres sont choisis par len@eministre & partir principalement de
la liste des personnes siégeant au Parlement. Pamaui de I'administration publique, le

Conseil des ministres propose des orientationsmats et s’assure de leur réalisation.
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Gouvernance municipale

Le régime municipal québécois contemporain estunéniieu du XIX¢ siécle. En
vertu de l'article 92.8 de la Loi constitutionnetle 1867, ’Assemblée nationale du Québec
détient le pouvoir exclusif d’adopter des lois cemant les municipalités (Canada. Loi

constitutionnelle de 1867).

Au Japon, les fondements contemporains de I'orgéinois municipale remontent a
I'époque de 'empereur Meiji (1868-1912), périodegitande modernisation de la société et
de I'Etat nippon, aprés plus de 200 ans de ferragiuesque entiére du pays a I'égard de
'étranger. Afin de rompre avec le régime féodal, \@gueur depuis plusieurs siécles,
'empereur Meiji décide d’abolir le systéme seigrn&y ou la gouvernance est assurée par
desdaimyosayant acquis le pouvoir par la force, au profir@d organisation politico-

administrative plus démocratique.

En juillet 1871, le gouvernement sous Meiji diviBarchipel en préfectures,
lesquelles sont au nombre de 47 depuis 1888. Ckade ces circonscriptions
administratives est dirigée par un gouverneur et assemblée l|égislative, dont les
membres sont élus par la population pour un matelguatre ans. A titre de gouvernement
régional, la préfecture détient plusieurs compésngui se superposent avec celle des
municipalités (ex. santé et services sociaux),motant a I'égard des dossiers qui touchent
plus d'une collectivité locale ou qui demandent uimervention coordonnée (ex.
construction d’une infrastructure a vocation régieh (Conseil des collectivités locales

pour les relations internationales, 2005, p. 421¢t

La promulgation, le 3 novembre 1946, d’'une nouvElmstitution a contribué a un
mouvement de décentralisation au profit des préfestet des municipalités. L'objectif du
législateur était de contrebalancer la centrabsaéixcessive du pouvoir entre les mains de

'Empereur et au sein du gouvernement national @toyait la Constitution de 1889, ce
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qui avait permis aux forces armées impériales d@sseur domination sur les destinées du
pays jusqu'a la fin de la Seconde Guerre mondialel®@45 (Norton, 2007, p. 687).

Aujourd’hui, l'existence et l'assise de l'autoritfes préfectures et des municipalités
trouvent leur source dans le chapitre VIII de Ian§tgution qui définit les parameétres de

'autonomie locale (annexe 1).

Apres la Seconde Guerre mondiale, le gouvernemapmbnpis a favorisé la
consolidation progressive des municipalités danglde grands ensembles. En 2005, il
existe au Japon 2 217 municipalités, comparativé@ei® 500 en 1950 (Japon. Ministere

des Affaires intérieures et des Communications82p040).

Tout comme au Japon, c’est dans le dessein deredéunombre de municipalités
gue le gouvernement du Québec encourage les regraups a partir des années 1960. Au
début des années 2000, s’inspirant d’expériencesgares, le gouvernement du Québec
entreprend un exercice de réorganisation visanusioriner plusieurs municipalités,
principalement dans les grands centres urbainsh€ud/inistére des Affaires municipales
et de la Métropole, 2000). De 1965 a 2006, le nemdbe municipalités québeécoises
diminue de 1 756 a 1 139, dont 305 disparaissetne 2000 et 2006 (Observatoire de
'administration publique, 2009).

Une des différences entre les deux pays résideldarstructures gouvernementales
qui existent entre les instances nationales et cipaies, lesquelles sont difficilement
comparables. Alors gu’'au Japon, les préfecturesnple réle de niveau gouvernemental
intermédiaire, au Québec, un échelon supralocaposén des municipalités régionales de
comté (MRC) et des communautés meétropolitainesi gmun palier régional représenté
par les conférences régionales des élus ont poodahale planifier et de coordonner le
développement de leur territoire et d'offrir desvgmes collectifs (Québec. Loi sur les
compétences municipales, t. Ill; Lois sur les comauwiés meétropolitaines). Toutefois,
contrairement au Japon, les membres de ces asssmmEésont pas choisis par le biais du

suffrage universel, a I'exception de quelgues MRCepréfet est €lu par la population.
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Ces corps publics sont composés de maires et d@lagenant des municipalités
regroupées au sein de ces instances. Certainesmgetences des MRC se rapprochent de
celles détenues par les préfectures nippones (@xelabpement économique); il est
toutefois difficile d’établir davantage de similites entre les deux institutions. Comme
c’est le cas dans d'autres régions japonaisesxistee dans la préfecture de Chiba des
districts qui sont des divisions géographiques awstmatives jouant le rbéle de sous-
préfecture dont la fonction principale est d’appuye systeme d’adressage postal.
Cependant, comme il en sera question au chapitlesbmunicipalités au sein des districts
se sont dotées d’'une organisation de gestion ralgipen vertu de la Loi sur 'autonomie
locale (Centre japonais pour l'autonomie locale999art. 284). Son mandat est de
favoriser une meilleure planification régionale stimue de gérer des services et des
équipements communs (ex. centre médical).

Les MRC sont nées en 1979, en réponse a la votintgouvernement du Québec
de décentraliser certaines compétences vers lemséQuébec. Loi sur 'aménagement et
l'urbanisme, c. 51, a. 166). Au fil du temps, elted également permis de regrouper au sein
de cette instance supralocale des compétenceglguaient auparavant des municipalités
(ex. évaluation fonciére) (Québec. Loi sur les cétapces municipales, t. 1ll). Quant aux
communautés métropolitaines, il en existe une athMah et l'autre a Québec. Saint-

Augustin-de-Desmaures est membre de cette derrtiggée en 2002 pour succéder a la
Communauté urbaine de Québec.

La législation québécoise compte deux lois impaesnqui régissent plusieurs
facettes de la vie municipale, soit le Code mumicigiu Québec et la Loi sur les cités et
villes. Alors que la premiére est destinée auxlitgsade petite taille généralement situées
en milieu rural, la seconde s’applique aux villesmme Saint-Augustin-de-Desmaures, et
leur attribue plus de pouvoirs que le Code municifzepuis 2006, la Loi sur les

compétences municipales rassemble plusieurs digptsi provenant des deux lois
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précédentes, tandis que la Loi sur les électioriesetéférendums dans les municipalités

régit le processus électoral et les consultatiamifaires au sein des municipalités.

Les municipalités québécoises détiennent des cempes dans plusieurs champs
d’intervention, comme le traitement de l'eau, lalledie des déchets ménagers,
'aménagement du territoire, les services d’'incentiindis qu’elles en partagent d’autres
avec des instances supralocales et le gouvernetne@uébec, notamment a I'égard des
loisirs, de la culture, des services policiers,I'tlabitation, ainsi que du réseau routier
(Québec. Loi sur les compétences municipalesdprt.a gestion et la mise en ceuvre des
décisions des élus relevent d’'un directeur gérsprakest nommeé par le conseil municipal

(Québec. Loi sur les cités et villes, art. 112

Deux lois importantes régissent le fonctionnemes# ohunicipalités nippones, soit
celle portant sur 'autonomie locale depuis 194Taettre sur les services publics locaux,
adoptée par la Diete en 1950.

La Loi sur 'autonomie locale encadre le fonctiomesit des préfectures et des
municipalités, leurs relations avec le gouvernemmtional, ainsi que les pouvoirs dont
elles disposent (Centre japonais pour l'autonomaale, 1999, art. 1 et 1-2). Au Japon, il
existe plusieurs types de municipalités, soit didsc des villes, des villages et des
arrondissements spéciaux (Centre japonais pouohamie locale, 1999, art. 1-3). Au sens
de la loi, Kujukuri est une ville. En plus de veill aux fonctions municipales
traditionnelles, comme les travaux publics, la sé&ypublique, le traitement de I'eau et des
déchets ménagers, elle gére la santé, les sesooimux et le réseau scolaire allant de la
maternelle au secondaire.

2 L'article 28 de I'’Annexe C de la Charte de la ¥ile Québec prévoit que « sur rapport du comité
exécutif qui ne peut étre modifié, le conseil devilee nomme le directeur général [...] ». Dans ce

cas particulier, les membres du conseil municigaladVille de Québec ne peuvent proposer un
candidat différent de celui soumis par le comitéoeif.
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Autant au Québec qu'au Japon, les maires et lesed@rs municipaux sont €lus
par la population pour un mandat de quatre ans {€uéloi sur les élections et les
référendums dans les municipalités, art. 2; Cgapenais pour I'autonomie locale, 1999,
art. 93). Dans un souci de transparence, des comp#Ednanents composes de conseillers
veillent & I'étude de dossiers reliés aux champstilités de la municipalité, dont ils sont
mandataires (Québec. Loi sur les cités et villes,7®; Centre japonais pour I'autonomie
locale, 1999, art. 109

Au Japon, les activités administratives d’une mipaiité relevent du vice-maire
qui est l'interface entre les fonctions politiquetsadministratives. Il est I'équivalent au
Québec d'un directeur général et a le statut d¢ fomgtionnaire. Dans les deux pays, des
comités executifs (ex. éducation), ou siegent des rdunicipaux, s'occupent d’analyser et
de prendre des décisions a I'égard des sujets gga@pteurs mandats (Québec. Loi sur les
cités et villes, art. 70.1; Centre japonais poautonomie locale, 1999, art. 138). Cette
approche de gestion favorise une déconcentratiopodwoir. Finalement, I'adoption du
budget annuel reléve du conseil municipal (Quéhec.sur les cités et villes, art. 474;

Centre japonais pour 'autonomie locale, 1999, 36).

Pour la période 1985 a 2000, la part des revenasmigicipalités québécoises
provenant de la taxation locale, principalementtée®es foncieres et la tarification, s’est
maintenue autour de 95 %, alors que les transfdusgouvernement du Québec
s’établissent a environ 5 % (Québec. Institut dstdaistique, 1987; Québec. Ministere des
Affaires municipales. Finances des municipalitéglition 1992, Finances des organismes
municipaux pour I'exercice financier 1995 et Exeecfinancier 2000). Les municipalités
japonaises sont dépendantes du gouvernement Hagibdas emprunts obligataires pour
assurer une partie importante de leur financement. 2005, 35 % de leurs fonds
provenaient de sources locales (Japon. Ministérse A#Haires intérieures et des

Communications, 2007, p. 15).
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Les salariés municipaux québécois disposent ddssdi@ssociation et de greve,
mais sont dans I'obligation d’assurer certainsisess/essentiels durant un conflit de travalil
(Québec. Code du travail, art. 111.0.17). Touteftés policiers et les pompiers ne
disposent pas du droit de gréve (Québec. Code alaily art. 105). Les conditions de
travail sont négociées entre I'employeur et le fatgd ce qui n'empéche pas le
gouvernement et I’Assemblée nationale d’établireptionnellement des parametres fixant
certaines conditions de travail (Québec. Loi comaet les conditions de travail dans le
secteur public et le secteur municipal). Les reteti de travail dans les municipalités
guébécoises sont beaucoup moins normalisées gajfanJou la Loi sur les services

locaux édicte plusieurs paramétres régissant [gsorts entre les parties.

La Loi sur les services publics locaux a pour difiee favoriser le fonctionnement
démocratique et efficient des administrations lesgaponaises, dans un contexte visant au
respect de leur autonomie et a I'uniformisation desditions de travail des fonctionnaires
municipaux a I'échelle nationale (Centre japonassirpl’autonomie locale, 2001, art. 1).
Elle encadre notamment le processus d’embaucheofaitions de travail, la classification
des emplois, le cheminement de la carriere, lesurassdisciplinaires, ainsi que
I'évaluation de la performance (Centre japonaisrpkautonomie locale, 2001, c. 3).
Généralement, les fonctionnaires municipaux neadispt pas du droit de négocier leur
convention collective ou de se syndiquer et nubeat recourir a la greve. Toutefois, selon
leur corps d’empiloi, ils peuvent créer et adhéranaComité du personnel qui exerce un
réle-conseil auprés de la municipalité en vue dlarer les conditions de travail de leurs
membres (Centre japonais pour l'autonomie loca@12 art. 37 et 52). En raison du
caractére directif de cette loi, les municipalités disposent pas de marge de manceuvre

importante relativement aux conditions de traviad & rémunération.

Davantage qu’au Japon, la main-d’'ceuvre représemteolt important pour les
municipalités québécoises, soit environ 40 % deenkes totales (Brouard et Santarossa,

2003, p. 3). Les employés municipaux du Québedtprafde conditions de travail et d’'une
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rémunération supérieures a celle des employésAdkninistration publique québécoise

(Québec. Institut de la statistique, 1999, p. &htre 1981 et 1991, le nombre d’employés
municipaux au Québec a augmenté de 70 500 a 81p#i®d.a diminué pour se situer a
77 800 en 2007 (Observatoire de I'administratiobligue, 2008, p. 2). Les travailleurs

ceuvrant dans les moyennes et les grandes muniégpadiont représentés par des
organisations puissantes, comme le Syndicat camaldida fonction publique qui compte

27 552 membres provenant du milieu municipal (Fle2007).

Au Japon, le nombre de fonctionnaires municipaux pessé de 1376 000 a
1270000 entre 1985 et 2007 (Japon. Ministere ddfires intérieures des
Communications, 2008, p. 759). Par rapport au paedatravaillant dans 'administration
publique nationale, les fonctionnaires municipatgréfectoraux disposent d’'un niveau de
rémunération légerement inférieur depuis le délmst ahnées 2000. Entre 1974 et 2008,
mais surtout depuis 1998, les fonctionnaires mpaick et préfectoraux étaient mieux
rétribués que leurs collégues nationaux. Mesugtr e I'indice de Laspeyres, I'écart qui
les avantageait s’est effacé en passant de 1197a en raison des initiatives prises par
les gouvernements national et locaux pour rédesedepenses des municipalités (Japon.
Ministére des Affaires intérieures et des Commuioos, 2009, p. 37). Finalement, la part
des salaires sur le total des dépenses municipadsen 2007 de 21,1 % (Japon. Ministere

des Affaires intérieures des Communications, 2p026).

Les régimes municipaux québécois et japonais semddent en ce qui touche a la
gouvernance. Cependant, les municipalités nippfmegssent de pouvoirs supplémentaires
a I'égard de l'éducation et de l'aide sociale, dears contreparties québécoises ne
possédent pas. Leur autonomie financiere est cepéndeaucoup plus faible qu’au
Québec. Cette différence pourrait s’expliquer pes compétences des municipalités

japonaises dans le champ de I'éducation et descesrgociaux. Quant aux conditions de
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travail au Japon, elles sont davantage encadréek pégislation nationale qui fixe des

parametres normatifs, ce qui n’est pas le cas ldéactntexte québécois.



Chapitre 3 : Cadre conceptuel de la recherche

La qualité

A partir de la Seconde Guerre mondiale, 'ambities forces armées des Etats-
Unis, puis des pays membres de I'Organisation éditd'de I'Atlantique Nord a disposer
d’équipements militaires fiables encourage le déwaeément des fondements de la gestion
de la qualité (Stamatis, 1995, p. 4). L’Américainiwards Deming est le principal
promoteur de cette approche qu’il fait connaitreJapon pour appuyer la reconstruction

économique du pays dans les années 1950.

Au fil des ans, avec la croissance des échangesnewiaux internationaux, les
entreprises civiles découvrent les avantages diadl@ une méthode visant a assurer le
respect de normes de qualité aux différentes étapesssaires a la création de leurs
produits et services. Par ce choix, elles souhiagerdonner les moyens pour s’ajuster et
affronter la concurrence mondiale, dans un contextd’uniformisation des processus
constitue une approche gagnante. Au cours des ar839, la concurrence impitoyable
gue ménent les multinationales japonaises sur Exhés mondiaux, grace a des biens
manufacturés selon les principes de la gestionadguhlité totale, oblige I'Occident a

s'intéresser a cette philosophie managériale jusigghorée.

Le 26 février 1947, I'Organisation internationake mbrmalisation (ISO) amorce ses
activités a Geneve (Suisse). En 2008, elle regragFepays membres et vise a développer
des normes qui facilitent les échanges commeradiguiwe les nations, I'amélioration de la
qualité des produits, leur sécurité pour les atiésirs, la protection de I'environnement, le
développement durable et socio-économique, la piiomde la technologie de méme que
des pratiques exemplaires (Organisation internakeome normalisation, 2004, p. 2 et
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2009). L'ISO offre 17 765 normes et documents naoifsgui ordonnent quotidiennement

le fonctionnement de nos sociétés (Organisatiarnationale de normalisation, 2009).

La famille des normes ISO 9000 est née en 1987nifiative du gouvernement
britannique, afin de répondre aux besoins des mmges privées et publiques qui
souhaitaient consacrer le contrdle de la qualitéroe principe fondamental de gestion. De
1987 a 2008, plusieurs changements ont marquélliten de cet instrument inspiré de la
norme britannique BS 5750 et de standards existiarts le monde (ex. Canada, Japon).
Depuis son introduction, I'I'SO 9001 a connu quatiitures; les principales modifications
visant a faciliter son application, afin de I'adapaux exigences, de méme qu’a I'évolution

des entreprises utilisatrices.

Que faut-il entendre lorsque I'on parle de qualB&Pon la norme ISO 9000 : 2005,

la qualité est définie comme étant «[I'] aptitudaun ensemble de caractéristiques

Y

intrinséques a satisfaire des exigences » (Ordaomsanternationale de normalisation,
2005b, p. 7)L’American Society for QualitySociété américaine pour la qualité) présente
une explication plus détaillée de ce qu’est laitgial

A subjective term for which each person or sects ifis own definition. In
technical usage, quality can have two meaningshd. .characteristics of a
product or service that bear on its ability to Sfgtstated or implied needs; 2.
a product or service free of deficiencies. Accogdia Joseph Juran, quality
means “fithess for use;” according to Philip Cragsibyneans “conformance
to requirements.”

3 [traduction libre] Une notion subjective pour latja chaque personne ou organisation dispose de
sa propre définition. Au sens technique du termeualité peut prendre deux significations : 1. les
caractéristiques d'un produit ou d'un service guigoune capacité a satisfaire des besoins établis
souhaités; 2. un produit ou un service exempt ddaguns apparentes. Selon Joseph Juran, la
qualité signifie I'« adaptation a I'utilisation; ssandis que pour Philip Crosby, elle signifie «la
conformité aux exigences ».
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Dans cette perspective, un systeme de gestionglealdé établi a partir des normes
de la famille 1ISO 9000 permet a I'entreprise gadbpte d'utiliser des processus de travail
validés par I'Organisation internationale de notisaion. L'objectif est de transformer des
ressources en extrants, selon une procédure goiepate répondre aux attentes de ses
clients a I'’égard de la qualité et de la satistagtdu respect des lois et des réglements, tout
en favorisant une amélioration continue de sep®mences. La famille ISO 9000 regroupe
des normes d’application universelle (ex. 1ISO 90@buvant étre appliquées a une
organisation nonobstant son champ d'activités, iamse ses produits et services

(Organisation internationale de normalisation, 2006

Afin de soutenir la gestion de la qualité au send organisation, Deming a
développé un modele itératif et méthodique. La mei&hewhart-Deming est composeée de
quatre étapes qui visent a améliorer la qualitéh dien ou d’'un service sur une base
continue (figure 1). Elle s’appuie sur les pringpsuivants, soit la conformité des
processus, la prévention des erreurs, I'excellelacejesure et la responsabilisation. Ces

principes sont intégrés a la norme 1SO 9001.

Planifier : cerner les problemes ainsi que prévoir les chaegesret les procédés
nécessaires pour atteindre les résultats souhaités;

Mettre en ceuvre :établir des moyens d’action pour arriver a |'atteides objectifs
convoités;

Contréler : vérifier les résultats obtenus afin de vérifiaurl@déquation avec les
objectifs préalablement élaboreés;

Améliorer : entreprendre des actions pour améliorer I'offre sdevice et la
production de biens. (Deming, 1996, p. 111-112)
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Figure 1 : Roue de Shewhart-Deming

Mettre en
ceuvre

Planifier

Améliorer
Controler

Présentation de la norme ISO 9001

Les normes 1SO 9001 : 1994 et ISO 9001 : 2000 otspenent en usage a Saint-
Augustin-de-Desmaures et a Kujukuri seront iciéduide. Membre de la famille ISO 9000,
'ISO 9001 trouve ses bases théoriques dans lendextSystéme de management de la
gualité : principes essentiels et vocabulaip@ présente la terminologie propre au systeme
de qualité (Organisation internationale de norratiti;m, 2000b). Un autre guide intitulé
Systeme de management de la qualité : exiggmésente les prescriptions fondamentales
qui permettent & une organisation d’implanter, dgtr@ en ceuvre et d’assurer le suivi de
cet outil de gestion (Organisation internationaée ribrmalisation, 2000a). Aux fins de

I'étude, nous nous reporterons a la version 2008 datte présentation de I'ISO 9001.

Les grandes orientations de la norme ISO 9000 déukloppées par le comité
technique ISO/TC 176 de I'Organisation internatlende normalisation, tandis que dans
chaque pays, des consultants indépendants en @is$arrgestion, I'agrément et 'audit
auprés des organismes qui y adhéerent. Le tablganésknte les principales exigences du
systeme de gestion de la qualité ISO 9001 : 2000.
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Tableau 1 : Principales exigences de la norme &1 9 2000

Domaine d’application

Exigence Description
L'organisme qui adhére a la norme doit s’assurer ges produits €
Section 1 : services répondent aux exigences, a la satisfactasnclients et a |

réglementation existante. De plus, la norme s’gpplia plusieurs type
d’organisation et certaines sections peuvent éictues si elles ne so
pas compatibles avec ses activités.

—~ 0 U~

Section 2 :
Référence normative

La norme réfere ponctuellement a d’autres normesgriationales ave
lesquelles elle peut s’appliquer.

Section 3 :
Termes et définitions

Cette section spécifie que la norme utilise le botzire défini dans le
documentSystéme de management de la qualité : Principesntsis et

vocabulaire

Cette section aborde les étapes qu’une organisdtinfranchir pour

5]

Responsabilité de la direction

Section 4 : ; N ; " .
. instaurer un systéme de gestion de la qualité. IDg, elle présente |
Systéme de management | . o ~ o . 2
. liste des documents qui doivent étre produits s de I'application de
de la qualité
la norme.
La direction de l'organisation se doit d’appuyespération qualité, dé¢
Section 5: répondre aux attentes des clients, de mettre errecamne politique

qualité et d’'assurer I'élaboration des processussi @ue la mise e
ceuvre et le suivi des exigences de la norme.

D

N

Section 6 :
Management des ressources

L’organisation est tenue de mettre a la dispositlenses employés le
moyens pour répondre aux exigences de la normemmoént par le
biais de I'amélioration de la compétence, de lssidisation et de I3
formation. De plus, les équipements de I'organisatioivent concouri
a cet exercice.

Section 7 :
Réalisation du produit

Des processus doivent étre planifiés afin de wedlda gestion de |
qualité et a 'amélioration continue, par le bidispération de contrdle
toutes les étapes de la production, tant en ceauierne les produit
provenant dans la fabrication d’un bien et proverdm I'extérieur, au
sein de l'organisation dans un souci de répondre adtentes et a |
satisfaction des clients.

(72200 "

Section 8 :
Mesure, analyse et amélioratio

Finalement, I'organisation s’'assure de la confogndies produits, d
corriger, d’'améliorer sur une base continuelle mesessus par le bial

=

n

de vérification du niveau de qualité.

Source : ORGANISATION INTERNATIONALE DE NORMALISATON (2000a).Systeme de
management de la qualité : exigenges]-14.

Cing groupes d’acteurs participent a la mise enreeow profitent de I'implantation

de la norme dans une municipalité (tableau 2).
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Tableau 2 : Parties intéressées et attentes ad’s@i@ municipalité

Partie intéressée Attente
Citoyens Qualité des services
Fonctionnaires municipaux Satisfaction au travail
. E_Ius et Satisfaction des citoyens
gestionnaires municipaux
Fournisseurs Occasions d’affaires
Société Gouvernance responsable

Sources : ORGANISATION INTERNATIONALE DE NORMALISAIDN (1994).Normes pour le
management de la qualité et de I'assurance qualid@rtie 1 : lignes directrices pour leur sélection
et utilisation, p. 3; (2000b).Systéme de management de la qualité : principesntsk et
vocabulaire p. 7-11; (2005a)Systéeme de management de la qualité — lignes daestpour
I'application de I'ISO 9001 : 2000 a la collectigifocale p. 1-5.

Norme générique, I''SO 9001 dispose de la partritélae pouvoir s’appliquer dans
plusieurs secteurs d'activités. Elle vise a régirgualité des processus permettant de
produire un bien ou un service selon des norme®mumes. Toutefois, cet outil n’a pas
pour objectif d’'assurer qu’'un produit respecte aieds caractéristiques propres a sa
conception (ex. fiabilité et durabilité). En 20086n document intituléeSysteme de
management de la qualité — lignes directrices dapplication de I''SO 9001 : 2000 a la
collectivité localea été publié afin d’aider les municipalités a iamer la norme dans leur

organisation (Organisation internationale de noisatibn, 2005a).

Profil statistique des agréments ISO 9001

Il n'existe pas de base de données centrale quoupg I'ensemble des titulaires
d’'un agrément ISO 9001. Ce sont les registraird®maux qui enregistrent dans leur
répertoire les organisations ayant obtenu une ficatibn. Toutefois, I'Organisation
internationale de normalisation compile annuellemdapuis 1993 des données qui
permettent d’'obtenir un profil complet de l'usage k& norme ISO 9001 sur la scéne

internationale.
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Entre 1995 et 2005, le nombre de certificats ISO19%8mis dans le monde est passé
de 257 & 773 867, réparti respectivement dans 18X pays (Organisation internationale
de normalisation, 2001, p. 18; 2008, p. 9).

Une distribution par continent révele que présalenbitié des enregistrements se
retrouve en Europe, suivie par I'Asie, la régiom@eonnu la plus importante croissance de
certification, puis par 'Amérique du Nord. En 20Q%flet de la croissance économique
rapide de la Chine sur I'échiquier internationad, gays est au premier rang en ce qui
concerne la certification 1ISO 9001, alors que pehdas premiéres années de son
existence, c’était le Royaume-Uni qui détenaitecetbsition. Le troisieme rang est occupe
par le Japon avec 53 771 certifications et le Canest en 1%4place avec 12 503

(Organisation internationale de normalisation, 2@084-16).

Au Canada, les entreprises qui utilisent cet imsént de gestion de la qualité sont
généralement de moyennes entreprises manufactigéieexportent aux Etats-Unis et en
Europe. L'importance de l'utilisation de la ce#diion dans ces deux territoires est une
conséquence directe de I'adhésion de nombreusespesés canadiennes a cette norme.
C’est un facteur concurrentiel qui permet de réperalx attentes de clients soucieux
d’obtenir des produits répondant a une référencequigité reconnue. D’autre part,
plusieurs y voient une occasion d’accroitre la pobdité de leur organisation (Canada.

Conseil canadien des normes, 2000, p. 7).

En décembre 2000, sur les 317 126 certificats gaewir dans le monde, 35 % sont
détenus par des entreprises ceuvrant dans lesrsedtetivités économiques : Métallurgie
et travail des métaux (12,8 %), Fabrication d’égquipnts électriques et électroniques
(12 %) et Construction (10,2 %). A l'opposé, I'Adwstration publique occupe, avec
1 404 certificats, une part minime de 0,004 % an de cette grande famille (Organisation

internationale de normalisation, 2001, p. 6).
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A I'échelle internationale, il n’existe pas de dées précises sur les municipalités
ayant adopté I''SO 9001. Toutefois, en Europe, etrouve plusieurs exemples de
municipalités ayant adhéré a I'utilisation de @nsdiard pour I'ensemble de leurs servites.
En Amérique du Nord, I'intérét de cette norme clezorganisations publiques n’est pas
généralisé. Les municipalités d’Ajax By the Laken{@io) et de Fredericton (Nouveau-
Brunswick) sont des utilisatrices de ce programmgektion de la qualité Au Québec, a
'exception de Saint-Augustin-de-Desmaures, aucumenicipalité n’a adhéré a la

certification de I'ensemble de ses services. D&Ig’y intéressent pour certains aspects de

* Commune de Larvik (Norvége)

« La Commune de Larvik »,
http://www.larvik. kommune.no/Sprak/La-commune-denlila

Commune de Libramont-Chevigny (Belgique)

DUTRIEUX, Bernard (2006). « Normes ISO 9001 : Limant entre dans le cercle trés fermé des
administrations communales certifiées »,
http://www.uvcw.be/impressions/toPdf.cfim?urlToPditicles/0,0,0,0,1720.htm

Conseil rural de Llanelli (Royaume-Uni)

« About »,
http://www.llanelli-rural.gov.uk/about.asp

Ville de Macon (France)

« La Ville de Méacon certifiée ISO 9001 : une premién Bourgogne! »,
http://www.macon.fr/?page=afaq

> MUNICIPALITE D’AJAX BY THE LAKE (2006). « We're god to go with ISO ! »,
http://www.townofajax.com/Page361.aspx

VILLE DE FREDERICTON. « Certification ISO 9001 : @0 »,
http://www.fredericton.ca/fr/citygovernment/ISO9@IM0.asp
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leurs activités, comme |'évaluation fonciere a lidevde Montréal et les services policiers

de Namur en Belgiqué.

Quant au Japon, comme nous l'avons déja écritoné de petites municipalités
isolées de l'archipel qui ont été les premierepadir de 1997, a s'intéresser a la norme
ISO 9001. L'objectif fondamental de ce choix étdé répondre a la crise des finances
publiques engendrée en 1990 par I'éclatement Bella spéculative, par la modernisation
de la gestion des collectivités locales. Il extstaissi une volonté d'offrir des services axes
vers les besoins des clients, notamment pour répand suggestions d’entreprises locales
déja accréditées a la norme 1ISO 9001 (Mizuno, 2p021-22).

En 2001, 13 municipalités japonaises sont cersfikgO 9001, ce qui représente
0,4 % de I'ensemble des municipalités du pays.sEHent de petites et de moyennes
envergures, dotées d’'une structure administratpjamtapermis d’implanter rapidement un
programme de gestion de la qualité (Mizuno, 20022322). Selon les données de la
Commission japonaise d’appréciation de la confarmit6 organisations publiques, dont
26 municipalités, détiennent cet agrément sur 39grbupes accrédités ISO 9001 au Japon

en 2009 (Commission japonaise d’agrément de I'ag@tién de la conformité).

® VILLE DE MONTREAL (2008). « Une premiére a la \élde Montréal et au Québec : la
Direction de I'évaluation fonciére de la Ville de@Mréal se voit octroyer la certification 1ISO »,
http://www.newswire.ca/fr/releases/archive/April3008/c2182.html

UNION DES VILLES ET COMMUNES DE WALLONIE (2005). Rolice de Namur : "La police
du futur sera proche du citoyen" »,
http://www.uvcw.be/articles/3,91,41,41,1083.htm
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Les réformes gouvernementales visant a la déecentisdtion des
responsabilités

BN

Confrontés a I'accroissement des dépenses et daletee publique, les
gouvernements du Québec et du Japon amorcenttiddes années 1990, un transfert du
financement de certaines activités vers les mualitgs, ce qui force ces administrations a

innover en matiére de prestation de services.

Le Discours sur le budget, présenté le 26 avril0198r le ministre des Finances,
Gérard D. Lévesque, annonce la volonté du gouveznene Robert Bourassa de revoir le

financement municipal avec les élus (Québec. Mingstles Finances, 1990, p. 25-27).

Lors de la rencontre du 14 décembre 1990 de laeT@oiebec-Municipalités, le
ministre des Affaires municipales, Claude Ryansenée des propositions dont I'objectif
est de réduire la part du soutien gouvernementiiéd®ix affaires municipales au profit de
nouvelles sources de financement, comme l'accnmisae de I'impdt foncier. Intitulé
Partage des responsabilités Québec-municipalitésrs un nouvel équilibrese document
appelle les municipalités & assumer plus d’obligeti financieres, notamment dans le
domaine de I'entretien des routes locales qui etgigssque-la sous la responsabilité du
ministere des Transports, de la sécurité publiquduetransport en commun. La réforme
suscite chez les élus municipaux et les syndica¢svague de protestations (Pépin, 1991,
p. F1). Malgré ces désapprobations, 'Assemblémmale adopte, le 20 juin 1991, la Loi
modifiant diverses dispositions législatives coneet les finances municipales, qui
totalisent 517 M$ en transfert, nonobstant certirsibventions gouvernementales

destinées principalement a venir en aide aux gatitenicipalités.

L’arrivée au pouvoir en 1996 du premier ministreciem Bouchard et son objectif
d’atteindre I'équilibre budgétaire contribuent glaursuite du cycle amorcé au début de la
décennie. En octobre 1997, la signature d’'une &ntavec I'Union des municipalités du

Québec permet au gouvernement du Québec d’impaseryne période de trois ans une
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contribution aux municipalités de 356 M$, a titee sbutien a I'effort d’assainissement des
finances nationales (Québec. Ministere des Affainegnicipales, 1997a et Québec.

Commission nationale sur les finances et la fige#dicales, 2000, p. 2).

En parallele, le Japon connait une dynamique smmjlalors que le gouvernement
central s’'inspire des enseignements de la nouwggtion publique pour réduire ses
dépenses et son important déficit, que la crise@oique des années 1980 a contribué a

amplifier.

Devant I'importance de ces problemes et pour fairige a une réflexion amorcée
depuis les années 1980, le Conseil des ministre3agdan accepte en 1998 et 1999 des
plans de promotion pour la décentralisation; pai®iete adopte le 16 juillet 1999 la Loi
globale sur la décentralisation (Japon. Diete).bjeotif est de promouvoir de meilleures
relations entre I'Etat japonais et les municipalitéle favoriser leur autonomie et leur
responsabilisation, d’améliorer les services a dpupation, d’instaurer plus de justice
sociale et d’appuyer les regroupements municipafix,de réduire les frais d’exploitation
et la dette locale. L’opération allait aussi petneetin transfert de responsabilités détenues
jusque-la par le gouvernement nippon vers les npalités du pays. Quant a la réduction
des subsides provenant de I'Etat, la nouvelle toppse aux municipalités d’adopter des
solutions adaptées a leur besoin et de récolteredestes (Conseil des collectivités locales

pour les relations internationales, 2005, p. 61-62)

La modernisation des administrations publiques
au Québec et du Japon

Au Japon, la premiére réforme de I'administratiarblgue de I'aprés-guerre est
entreprise entre 1961 et 1964, en réponse aux raaodations de la Commissiaal hoc
sur la réforme administrative. Toutefois, elle dst courte durée et ne génére que peu

d’'impacts sur la structure gouvernementale nippemeaaison du manque de volonté de



33

I'appareil bureaucratique et des politiciens, quitssouvent d’anciens hauts fonctionnaires,

de mettre de I'avant les réformes administratiBevacqua, 1997, p. 1).

En 1979, larrivée au pouvoir au Royaume-Uni de pgeemiere ministre
conservatrice Margaret Thatcher et en 1981 du tiégain Ronald Reagan a la présidence
des Etats-Unis et I'accentuation en 1984 de leaiiss finances publiques en Nouvelle-
Zélande provoquent I'émergence dans plusieurs pagk-saxons de la nouvelle gestion
publique, dont les concepts sont issus de la réfexle la « nouvelle droite ». Cette
derniere favorise la modernisation des administngti publiques, la privatisation de
plusieurs services, l'introduction des régles dutesgr privé dans la prestation des services
publics, comme I'amélioration de la qualité. La nelle gestion publique, qui considére le
citoyen comme un consommateur de services s'imdesglus en plus par l'introduction
d'une philosophie managériale qui fait appel auxthoées de rentabilité propres a

I'entreprise privée et qui est basée sur les valeutividualistes.

Au Japon, c’est au début des années 1980 que’ifdaresse de nouveau au besoin
d’amorcer une réforme de [l'administration publigwdin de réduire la dette
gouvernementale qui explose en raison du second pétoolier de 1979 et d'importantes
dépenses publiques visant a satisfaire I'élect@uat cours de la derniére décennie
(Bevacqua). L'ouverture a cette modernisation siilhsgalement dans un contexte ou la
réglementation nippone mécontente les Etats-Umis,etle restreint 'accés au marché

japonais aux entreprises étrangeres.

En mars 1981, une nouvelle Commissamhhocsur la réforme administrative est
créée pour trouver des solutions en vue de comritu la réduction de la dette
gouvernementale et de ses dépenses. La privatisstawere un moyen pour diminuer
linfluence de I'Etat dans des secteurs commerciatxciaux de I'économie et pour
permettre une récupération importante de fondsigaildles années 1980 seront celles des

grandes privatisations, comme celle de la Compggpienaise du tabac et du sel (JTS), de
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la Compagnie japonaise de télégraphe et de télépfonT) (1985), des Chemins de fer
nationaux japonais (JNR) et des Lignes aérienmemmses (JAL) (1987).

L’idée de modernisation de '’Administration publejau Québec est apparue lors
du second mandat du gouvernement de René Lévesqueque s’amorce timidement une
réflexion a cet égard dans un contexte de récesstomomique et de mondialisation
accrue. En novembre 1982, afin de répondre a des éprésident du Conseil du trésor,
Yves Bérubé, est nommé ministre délégué a la R&f@administrative; s’ensuit la création

d’'un Secrétariat a la réforme administrative pawiil puisse mener a bien son mandat.

En 1983, une révision de la Loi sur la fonction |mu®e donne a I’Administration
publique la {...] mission de fournir au public les services de ¢éauxquels il a droit
[...] » (Québec. Loi sur la fonction publique, art. Rlis, les 6 et 7 juin 1985, les hauts
dirigeants de la fonction publique se réunissenManoir du Lac Delage afin d’échanger
sur le théme Pour une rénovation de I'administration publiqu@ette initiative s’inscrit
dans le cadre des activitts du Groupe de travail'suganisation gouvernementale
constitué en 1984 et dirigé par le secrétaire dos€ibdu trésor, Roland Arpin. La perte du
pouvoir du Parti québécois et le manque d’appua aélrganisation gouvernementale
mettent fin a cette opération, dont le rapport lfiposé en 1986, recommande des
mesures visant a augmenter l'obligation de rendrapte des fonctionnaires, a offrir de
meilleurs services et a accroitre la productivip@ébec. Centre pour le développement de

la productivité dans le secteur public).

Avec l'élection du Parti libéral, le 2 décembre 398 nouveau gouvernement
dirigé par Robert Bourassa amorce une révisiorfategions de I'Etat dans un contexte de
crise des finances publiques et sous linfluencegdas d'affaires qui souhaitent le
désengagement de I'Etat au sein de la société qoiéeé Afin de mieux répondre a ce
nouvel engouement, le gouvernement entame un chatgier de réflexion sur le réle de

I’Administration publique, avec pour objectif d’daire un outil d’appui aux initiatives
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privées plutét qu’un intervenant dans I'économ@nme ce fut le cas depuis la Révolution
tranquille.

Trois groupes de travail sont mis en place pouig@er les interventions publiques.
Un s’intéresse a la révision des fonctions et dgarosations gouvernementales, un a la
déréglementation et I'autre a la privatisation.1286, par la publication de leur rapport, les
groupes proposent un allégement de la réglementgtavernementale, la privatisation de
certains actifs publics comme Québecair et Sidlagtsi que la réduction du nombre
d’organismes gouvernementaux (Québec. Comité sprivatisation des sociétés d’Etat,
1986; Québec. Groupe de travail sur la déréglertientdl 986; Québec. Groupe de travail
sur la revision des fonctions et des organisatigmivernementales, 1986). Le
gouvernement Bourassa, soucieux de ne pas tropvesdlexaspération de la population et
des fonctionnaires, se limite a des privatisatispsboliques dans des secteurs relevant
davantage de I'entreprise privée, a quelques nuadiifins |€gislatives et ne s’attaque pas

aux institutions de ’Administration publique.

Le concept d’Etat entrepreneur est une réponseska des finances publiques. Le
mouvement de la nouvelle gestion publique est ynthese de l'influence provenant de la
théorie des choix publics développée par les éc@tesnJames Buchanan et Gordon
Tullock, ainsi que du mouvement visant la qualitéle inspirée par Edwards Deming. La
théorie de Buchanan-Tullock (1962) s’attache aucgssus décisionnel des élus, des
citoyens et des fonctionnaires dans une perspeétisaomique. Quant au mouvement de
la qualité, il s’intéresse au processus visant &lianer continuellement la qualité des
produits et services d’'une organisation dans lesalesde satisfaire les aspirations des

clients.

Au début des années 1990, Osborne et Gaebler (p8&3gntent une adaptation de
ces théories dans un livre largement inspiré d’egpées municipales intitulReinventing
government : how the entrepreneurial spirit is s&rming the public sectot’idée est de

réformer le fonctionnement des administrations juigls qui se sont limitées jusque-la au
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respect de processus réglementaires et organisatirplutdt qu’'a répondre aux souhaits

des citoyens en matiére de qualité des produgsreices générés par I'Etat.

Dans cette perspective, les normes de la famil@ #8900 sont susceptibles de
répondre aux espérances des municipalités, saghaites leur offrent des moyens pour
dispenser des services répondant mieux aux attelgteleurs citoyens. L’approche ne
garantit pas que les services proposés soient dingsaavec ce que les contribuables

souhaitent, mais elle est axée sur la qualité desepsus qui sous-tendent leur prestation.

Tout au long des années 1990, des groupes d’'épadesuivent la réflexion sur la
modernisation de I'’Administration publique québ&eo{Québec. Comité de travail sur la
rationalisation des dépenses publiques, 1991; Québmupe de travail sur la revue des
activités gouvernementales, 1991; Québec. Grougeadail sur 'examen des organismes
gouvernementaux, 1997). Nonobstant le retour awgpoulu Parti québécois en 1994, le
gouvernement du Québec continue doucement la miggaee des fondements visant a
moderniser le fonctionnement de I'Etat. En 2008¢dption de la Loi sur 'administration
publique amene [lintroduction, dans I'Administratiogouvernementale, de certains
éléments propres aux opérations d'une entreprisg&er comme «[...] la qualité des
services aux citoyens [...] » ainsi qu’'« un cadregdstion axé sur les résultats et sur le

respect du principe de la transparence » (Quélmaur I'administration publique. art. 1).

Au Japon, dans un environnement politique ou I'mpinpublique souhaite
d’'importants changements au sein de la structuseegoementale, I'arrivée au pouvoir du
premier ministre Ryutaro Hashimoto marque le débuhe réforme administrative en
profondeur en 1996. En parallele, plusieurs adrmations préfectorales et municipales ont
déja amorcé un mouvement en ce sens, en raisanatisé des finances locales (Noutomi
et Nakanishi, 2007, p. 1394).

En novembre 1996, le premier ministre Hashimotooana un important plan

visant a alléger la structure gouvernementalerehforcer le poids des décisions politiques
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au sein de I'’Administration (Japon. Bureau du pernministre, 1996). Afin de mener a
bien cette opération, un Comité sur la réforme adtrative est constitué afin d’élaborer

les fondations de cette réforme.

Les orientations du premier ministre Hashimoto swotifirmées par le dépét, le
3 décembre 1997, du rapport final du Comité suéfarme administrative qui propose le
renforcement des pouvoirs du Conseil des ministieg, réorganisation de la structure
gouvernementale qui s’appuie sur le transfert detions vers I'entreprise privée et les
collectivités locales, sur la déréglementatioraedécentralisation, ainsi que par la révision
du fonctionnariat japonais. La mise en ceuvre deheatier débute a la Diete par I'adoption
en juin 1998 de la Loi fondamentale sur la réfoadministrative du gouvernement central
(Japon. Ministere des Affaires intérieures et desnfunications). Ce premier acte sera
suivi par plusieurs autres changements a la législ@n vue de préparer la modernisation

attendue.

Les gouvernements qui se sont succédé a la téteptun ont poursuivi le processus
de réforme administrative. Le 6 janvier 2001, lauvelle structure gouvernementale est
entrée en vigueur avec la réduction du nombre déstares de 22 a 12, ainsi que par la
création d’un Bureau du Cabinet dirigé par le permiinistre dont les principaux mandats
sont de renforcer la fonction politigue, d’accétéles décisions et d’améliorer la
coordination interministérielle. Le 19 décembre 20@ Conseil des ministres adopte un
plan de réorganisation et de rationalisation pas $ociétés d’Etat afin de revoir le
fonctionnement de 163 entreprises publiques. Ceessus mene a la privatisation de
plusieurs organisations (ex. aéroports, autoroutémpon. Bureau du premier ministre,
2001).

Au cours de la campagne électorale de 2003, le IRstal du Québec promet de
repenser le fonctionnement de I'’Administration paglsd, par une vaste opération de
réingénierie afin de mieux I'adapter aux défis du Xgiécle. Cet engagement est réitéré

lors du Discours d’ouverture prononce par le premimistre Jean Charest a ’Assemblée
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nationale le 4 juin 2003 (Québec. Assemblée naléorz003). Plusieurs membres de la
société civile et les syndicats ceuvrant dans leesepublic font savoir au gouvernement
Charest leur désaccord vis-a-vis cette démarchéatiRament a ce mouvement, les
dirigeants libéraux réajustent leur discours afa mhrler plutét de modernisation de
I’Administration publique, un terme moins provoaatest plus respectueux de la langue
francaise. Dans le plan de modernisation 2004-2@Qiblié en mai 2004 et intitulé

Moderniser I'Etat: pour des services de qualitéxatitoyens le gouvernement entend

mettre I'accent sur « I'amélioration des faconsfaiee », « I'allégement des structures »,
«la réévaluation des programmes » et «la platiio des ressources humaines »
(Québec. Secrétariat du Conseil du trésor, 2004), j’objectif de cette opération est « de
recentrer I'Etat sur ses missions essentielles [d] offrir des services publics de

meilleure qualité [...] [et d’] augmenter la prodwitié de I'Etat afin que les contribuables

en aient pour leur argent » (Québec. Secrétari@ahseil du trésor, 2003, p. 1).

Malgré la méfiance des syndicats, on met en oceueee iditiatives comme la
réduction des effectifs de la fonction publiquedé&reloppement de partenariats entre les
secteurs publics et privés, la réévaluation de dsson d'étre des organisations
gouvernementales ainsi que la privatisation deater$ unités administratives qui
dédoublent des services déja offerts par [I'entsepriprivée (ex. reprographie

gouvernementale).

Selon une enquéte menée en 2003 par le Consail stgence et de la technologie,
36,4 % des administrations municipales du Québemest avoir révisé leurs facons de
faire dans certains secteurs d’activités (ex. wavaublics) et 19,4 % d’avoir réalisé une
innovation organisationnelle (Québec. Conseil dedence et de la technologie, 2004,
p. 59). Toutefois, a I'exception de cas particglieomme la Ville de Saint-Augustin-de-
Desmaures, peu se sont investis dans un processimdgement global. Par ailleurs, dans

le cadre de ses initiatives de modernisation, lergmement du Québec souhaitait modifier
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certains aspects du fonctionnement des municigalggi pourraient les amener a devoir

développer des partenariats avec le secteur genéront, 2005).

Soucieux de maintenir le cap, le premier minisagopais Shinzo Abe annonce au
Parlement, le 29 septembre 2006, la volonté degsamernement de réduire le nombre de
fonctionnaires sur une période de cinq ans. D’guttesures sont votées, comme la mise en
ceuvre d’'un nouveau processus d’évaluation des ifomaires afin de favoriser la
promotion selon les compétences et le mérite, dmengue la privatisation du service

postal (Japon. Bureau du premier ministre, 20087).

L’évolution des tendances et des nouvelles pratigeeen matiere
de gestion municipale

A partir des années 1980, les administrations nipalies en Europe, en Amérique
du Nord et en Asie-Océanie sont influencées paoitgoncture économique et financiére,
qui les amenent a adopter de nouvelles fagons i, dértement inspirées des méthodes
en vigueur dans le secteur privé (Kearney et Sca001, p. 44). Malgré I'utilisation des
méthodes traditionnelles de gestion qui franchisEépreuve du temps (ex. budget base
zéro), les municipalités des Etats-Unis n’hésitphis a expérimenter de nouvelles
approches (ex. planification stratégique) qui leemmettent de réduire leurs dépenses, tout
en plagant au centre de leurs préoccupations isfazdton de leurs citoyens (Poister et
Streib, 1994, p. 121-123).

Aux Etats-Unis, la gestion de la qualité totale amtdbué a I'émergence de la
modernisation des administrations publiques, notantnen milieu municipal dans un
contexte financier difficile, ou les contribuablesuhaitent en obtenir plus pour leurs
impots. Dans plusieurs cas, des gestionnaires mpanic se transforment en entrepreneurs
publics afin d’accroitre leur crédibilité a I'égadés citoyens et des élus. Grace a leur esprit
d’initiative, ce sont eux qui ameénent les admiaisbns municipales a s’investir dans la

modernisation (Kearney et Scavo, p. 44-45 et 61-63)
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Les municipalités québécoises n’échappent pasta tegtdance alors que I'on peut
observer, notamment dans les villes de Montrédeepuebec, la récupération par les élites
politiques locales du discours et des pratiquedadeouvelle gestion publique (Belley,
2003; 2005). C’est I'époque ou les élites localedes principaux partis municipaux
cherchent a changer les facons de faire afin dianeélla prestation des services, tout en
réduisant les colts de main-d'ceuvre par I'obterd®gains de productivité. L'instauration
d’'une nouvelle culture entrepreneuriale, la gestian projet, la réduction des effectifs,
'aplatissement des structures, I'accroissementladgproductivité par la révision des
processus et la mise en place de systeme de géstiznqualité 1ISO 9000 pour la totalité
des services sont quelques-unes des propositi@@sitva moderniser I'administration

municipale.

En conclusion, la nouvelle gestion publique coustitassise de nos orientations
théoriques. C’est sur cette approche que reposenhypothéses de recherche élaborées a
partir de certains éléments de la théorie : 1)satibn des outils de gestion et des valeurs
du secteur privé afin d’améliorer la prestatiorsdevices de I'administration municipale; 2)
orientation placée vers l'atteinte des résultattegtbesoins du citoyen qui est considére
comme un client et qui exige des services de @uadit responsabilisation, obligation de

rendre compte et autonomie d’action des fonctiaesanunicipaux.



Chapitre 4 : Méthodologie de la recherche

Cette section du mémoire a pour objectif d’expdaedémarche méthodologique

qui permettra de vérifier les hypotheses de lagmstte.

Population a I'étude

Notre mémoire se limite & I'étude de deux cas, st municipalités de Saint-

Augustin-de-Desmaures au Québec et de Kujukurapanl

Type de données

Afin de mener a bien cette recherche, on utilisexdgpes d’information, soit des

données quantitatives et qualitatives (tableau 3).

Données quantitatives

On s’appuie sur des résultats de sondages qui erdi@volution de la satisfaction
des citoyens a I'égard des services municipaux ptudier 'impact de la norme 1SO 9001
sur la prestation de services a Saint-Augustin-dsaaures. lls favorisent une meilleure
évaluation des intentions sous-jacentes a la msplace d’'un systéme de gestion de la
gualité et des perceptions des clients a son é@adype de renseignements n’étant pas
disponible a Kujukuri, les entrevues furent le seubyen utilisé pour recueillir ces
informations. Dans ces circonstances, I'absenceededonnées quantitatives obtenues a

partir de sondages scientifiques constitue unddiche I'étude.

Par ailleurs, des statistiques démographiguesnandieres permettront de tester
certaines hypothéses. Bien que ces données appeeamen de la question a I'étude,

elles constituent des intrants secondaires parora@ux renseignements qualitatifs qui
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rassemblent des informations stratégiques servambrarbler les hypothéses de la
recherche.

Tableau 3 : Variables retenues pour vérifier lgsatlyeses de la recherche

Variable ‘ Type de données | Sources

Hypothese principale :Le systeme de gestion de la qualité ISO 9001 itoasine réponse des Villes de Saint-Augu ftin-
de-Desmaures et de Kujukuri au transfert des resmiités (réelles ou appréhendées) émanant desm@ament
supérieurs

Gouvernement du Canada
Gouvernement du Japon
Quantitatif Gouvernement du Québec

Ville de Kujukuri
Ville de Saint-Augustin-de-Desmaures

Données démographiques et
financieres

Questions de I'entrevue portant sur les
causes de I'adoption d’'un systeme de Qualitatif
gestion de la qualité

Ville de Kujukuri
Ville de Saint-Augustin-de-Desmaures

Hypothese spécifique 1 1Le systéme de gestion de la qualité ISO 9001 peém®aint-Augustin-de-Desmaures (|t &
Kujukuri d'offrir de meilleurs services, un taux texation réduit et une diminution des colts defiomnement selon g
perception de leurs citoyens et de leurs élus

Qualitatif Ville de Kujukuri

Satisfaction des citoyens Qualitatif et Quantitatif Ville de Saint-Augustin-de-Desmaurgs

Questions de I'entrevue portant sur les
impacts de I'adoption d'un systeme de Qualitatif
gestion de la qualité

Ville de Kujukuri
Ville de Saint-Augustin-de-Desmaures

Hypothese spécifique 2 Le succés de la mise en ceuvre d'un systétme dmmekt la qualité 1ISO 9001 repose pur
I'application de ces facteurs : communication, fation, mobilisation et organisation

Questions de I'entrevue portant sur les
impacts de I'adoption d'un systeme de Qualitatif
gestion de la qualité

Ville de Kujukuri
Ville de Saint-Augustin-de-Desmaures

Hypothese spécifique 3 Le systeme de gestion de la qualité 1ISO 9001 pear@aint-Augustin-de-Desmaures |t a
Kujukuri d'attirer plus d’investisseurs sur leurritire et de devenir des modéles dans leur pagd’'étranger

Questions de I'entrevue portant sur les

impacts d’'un systéme de gestion de|la

qualité sur les investissements dang la Qualitatif
municipalité et les demandes

d’information provenant de I'étrange

Ville de Kujukuri
Ville de Saint-Augustin-de-Desmaurgs

=

Données qualitatives

L’étude comparative des Villes de Saint-AugustinBreEsmaures et de Kujukuri a
été effectuée également par le biais des docunpeiiges par les deux organisations (ex.
discours du budget, procés-verbaux, etc.), ainsi gar des entretiens avec des acteurs

municipaux (ex. maire, gestionnaires, fonctionrgiretc.). Le caractere restreint de la
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population étudiée rend nécessaire le recours aappeoche qualitative, afin de mieux

définir les particularités des deux municipalités.

Les entretiens d’environ une heure ont été memEsta d’'un questionnaire de type
semi-structuré qui favorise la collecte d’infornoas détaillées et permettent de mieux
cibler cette opération en regard des hypothesés eherche (annexe 2). lls ont eu lieu au
Québec et au Japon dans les bureaux des muniégpétitdiés, ou nous avons rencontré les
principaux concepteurs et responsables de l'agitades systemes de gestion de la

qualité.

Quatre représentants de Saint-Augustin-de-Desmatigsatre de Kujukuri ont été
choisis comme témoins-clés pour les entrevuesisarralu réle important qu'ils ont joué
dans l'implantation et la mise en ceuvre du proceadiétude. Afin de maximiser la qualité
des renseignements recueillis et de favoriser lalmration des personnes interviewées,
nous avons préserve leur anonymat. Bien que le reoad participants interrogés puisse
paraitre restreint, ceux qui furent rencontrés domofs des acteurs stratégiques ayant
contribué, tant du point de vue du politique qued’deéministratif, aux deux expériences.
Par ailleurs, des publications académiques et goawgentales ainsi que certains articles
de journaux ont permis de valider la plupart désrmations obtenues lors des entrevues.

Bien que nous ayons une bonne compréhension denfzué et de la culture
japonaises, nous avons eu recours pour nos ensedieKujukuri a une interprete qui
maitrise le francais et le japonais. Elle a effédtinterface linguistique entre l'interviewer
et les personnes interviewées. Cette stratégiermipale minimiser les problemes de
compréhension qui auraient pu nuire au recueil dingrprétation des informations

collectées.

Les entrevues ont été enregistrées sur un supfemtrahique puis retranscrites

manuellement a la suite des entretiens. Afin diétab climat de confiance avec les
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personnes interviewees, les entrevues et les fateist détruites a la fin de ce projet de

recherche.

Rédigé en francais et traduit en japonais, le quastire compte 26 questions. Il se
divise en trois grandes parties, soit huit questiooncernant des informations de base,
guatre questions principales et quatorze quesspasifiques subdivisées en trois sections
qui autorisent la collecte de renseignements vigardrifier les hypotheses de la recherche.

Cette approche a permis de compléter les donnéegitgtives.

Afin de veiller a I'exactitude et a la fiabilité dé& version japonaise du
questionnaire, nous avons utilisé la retraductiom, technique proposée par Brislin (1970)
qui permet de s’assurer que le sens des mots gihdases du document original est bien
transféré dans la langue de réception. Ainsi, damdrription nippone est retraduite en
francais par un second traducteur qui n’a pas psudter le questionnaire original. Cette
approche que nous avons adaptée en fonction desuress dont nous disposions pour
mener cette étude permet de réduire les erreucom@réhension qui pourraient miner la

gualité des données et leur comparaison entreolaslgtions étudiées.

Mode d’analyse

L’étude comparative a été retenue comme mode d/s@apour vérifier les
hypothéses de la recherche. En se limitant a dasixla recherch