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Avant-propos

Le débat actuel sur la participation citoyenne services publics révéle que les citoyens
européens ne sont plus considérés comme de siogAgers passifs. De fait, ils sont de
plus en plus impliqués dans la délivrance des sesviPar conséquent, il convient
aujourd’hui de leur poser une nouvelle questiomel gdle jouent-ils et sont-ils préts a

jouer dans la délivrance des services publics aelgdls sont le plus attachés ?

Afin de recueillir des informations
guantitatives sur le réle des citoyel
dans la délivrance des servicq
publics, le ministere francais d
Budget, des Comptes publics et de
Fonction publique a commandé [e
présent rapport scientifique, qui repose sur ungué&m® menée en 2008 aupres des
citoyens européens par Governance InternationaieSofres.

Cette enquéte a également été complétée par lepeagade réflexion, composés de
professionnels et de représentants d'ONG engagésldalélivrance de services publics,
ce qui nous a permis de recueillir également I'mpirdes fournisseurs de services.

Selon un participant au groupe de réflexion,
«Nous ne disposons d’aucune information

permettant d’affirmer que nous mangeons et
buvons mieux qu’avant.

Ce rapport peut étre consulté de plusieurs fagaisn le temps dont dispose le lecteur :

* si vous ne disposez que de 5 minutes, nous vout®msva lire la synthese, qui
présente un apercu des principales conclusionsedquiéte menée auprés des
citoyens ;

« environ 30 minutes suffisent pour lire le rappartnplet, qui précise comment et
pourquoi les citoyens participent activement a &ivdance de solutions au
moyen de la « co-production », et recense lesractipie les organismes publics
peuvent entreprendre pour travailler plus efficaeetmavec les citoyens et les
usagers ;

* sivous vous intéressez au questionnaire, aux s&sad des questions spécifiques
ainsi qu’aux conclusions formulées a l'issue desuges de réflexion, par les
professionnels des services publics et les repiasisnd'ONG, sur ce que peuvent
faire les citoyens pour améliorer la sécurité desrtiers, I'environnement local et
la santé, reportez vous a I'annexe du rapportchélgeable au format pdf sur le
site www.5qualiconference.eu

Vos remarques et suggestions sur les points abataés le présent rapport sont les
bienvenues. N'hésitez pas a nous en faire partpas écrivant &nfo@govint.org




Synthése

1. Le présent rapport détaille les conclusions d'undegimportante sur le role de la
co-production entre les citoyens et les professtsmans la délivrance des
services publics au sein de cing Etats de 'UEteCétude repose sur les données
issues de I'enquéte menée en mai 2008 aupres dhemtllon représentatif de
citoyens de la République tcheque, du Danemarla &eance, de I'Allemagne et
du Royaume-Uni, ainsi que sur les conclusions despgs d’experts réunis au
début de la méme année dans ces cinq pays europeksmsa pour objet
d'alimenter le débat sur les moyens dont dispolesnbrganismes publics pour
assurer des services parfaitement adaptés auxnbed®s usagers, des citoyens et
des contribuables, et sur les défis a relever pougliorer la qualité future des
services publics.

2 On observe une participation croissante des citoygeta délivrance des services
publics. Cette évolution résulte en partie des m@®gdes TIC, notamment
d’'Internet. Cependant, d’autres exemples montremt &ps citoyens et les
professionnels ont commencé a se répartir certaimssions clés de service
public. Ces dernieres années, les professionndlgms conscience que pour
proposer des services publics efficaces, une danion active des deux parties
était nécessaire. Par conséquent, un nombre anbigsaournisseurs de services
des secteurs privé et public cherche a travaiNecdes usagers afin de mieux
adapter leur offre & leurs besoins et réduire déssc

3 La relation entre les usagers et les professionmids services a donc
profondément évolué, en donnant plus d’autonomieusagers, mais également
davantage de responsabilités. Ce phénoméne a eadgemdegain d’intérét pour
la « co-production », concept étroitement lié &ddure intrinseque des services.
En effet, la documentation consacrée a la co-ptamumet en exergue le fait que
la production et la consommation de nombreux sesvisontindissociables
Autrement dit, la qualité des services intervieounsent au cours de leur
délivrance, dans les relations entre le clienedblrnisseur, et pas uniguement au
terme du processus. Par conséquent, avec la cogiifma, les citoyens
acquierent un nouveau réle, celui de participactiésaa la délivrance du service.



La co-production permet de poursuivre différentediifs, notamment :

o daméliorer la qualité des services publics, esdai appel a I'expertise
des usagers, et souvent celle de leur famille &uteentourage ;

o de fournir des services plus variés et un évededhoix plus large ;
o de renforcer la réactivité des services publicsavigs des usagers.

Aux fins de la présente étude, la co-production d&init comme da
participation des citoyens dans la délivrance devises publics pour obtenir des
résultats qui dépendent au moins en partie depeopre comportement.

4 De toute évidence, le role des citoyens en terneesodproduction de services
publics varie considérablement, de 'engagemenblalesu désengagement total.
Pour explorer 'ampleur de cette co-production enés citoyens et le secteur
public, une enquéte auprés des premiers a étépente Toutefois, pour tenir
compte du contexte, I'enquéte a également examares djuelle mesure les
citoyens s’engageaient parfois dans des actiomsétiaration, sans pour autant
s’associer a des organismes du secteur publicqgu&e a notamment porté sur
les points suivants :

o0 Quelle importance revét le role des citoyens dandélivrance de services
publics ?

o Comment la participation des citoyens modifie-eelkur attitude et leurs
attentes a I'égard des services publics ?

o L'importance du role des citoyens dans la déliveades services pourrait-elle
étre renforcée a l'avenir ? Quels sont les obstaeteles moteurs de la co-
production dans le domaine public ?

5. L'enquéte a été menée par téléphone du 16 avrib mai 2008, auprés d’'un
échantillon aléatoire représentatif de 4 951 adulf@és de plus de 18 ans). En
moyenne, 1 000 entretiens ont été réalisés damsicltes cing pays (République
tchéque, Danemark, France, Allemagne et Royaumg-l@es pays ont été
choisis pour la grande diversité de leurs cultaéministratives. Les résultats
présentés dans ce rapport sont pondérés en fomianreprésentation de chaque
pays dans I'Union européenne. Dans tous les exesm@k comparaisons
intersectorielles ou transnationales, les difféesnanises en évidence sont
pertinentes, sur le plan statistique. En outreudié portait sur trois secteurs
différents, illustrant diverses fonctions de I'Etat

0 la sécurité des quartierexemple de I'action coercitive de I'Etat ,

o I'environnement localexemple de la fonction de régulation de I'Etat ;

o la santé publique exemple de la fonction d’amélioration du biereétte
I'Etat.



6. Contrairement aux hypothéses formulées par ledcypamts aux groupes de
réflexion, I'enquéte a révélé des niveaux impogate co-production des citoyens
dans les cing pays et les trois secteurs couvamd'gtude. Les citoyens sont
particulierement actifs lorsqu’il s’agit de prendoes mesures vis-a-vis de
'environnement local (indice de 61). lls le somt peu moins en ce qui concerne
les initiatives d’amélioration de la santé (indiee52) et sont beaucoup moins
actifs dans la lutte contre la criminalité (indae 45).

7. L'examen des types de contributions régulieremepbeeées par les citoyens de
ces cing pays révéle que ces derniers s'impliquentnaniére forte lorsqu’ils
peuvent entreprendre des activités exigeant pdfordéede leur part et qui les
dispensent d’entrer en contact avec des tiers.quilss’agit de changer son
mode de vie personnel, on constate par exempleetiretul du nombre de
citoyens qui se déplacent a pied, a vélo ou ersp@is en commun, adoptent une
alimentation plus saine ou font de I'exercice. Daté évidence, les citoyens sont
eégalement moins enclins a entreprendre certairtest@s, du moins de maniére
réguliere. Il est intéressant de constater quealgsvités les moins prisées
supposent toutes d’interagir avec les autres, guspit un voisin, un médecin, la
police ou des inconnus.

8. Bien que la co-production soit globalement trewvéde seuls quelques citoyens
souhaitent s’engager de fagcon réguliere dans uneefad'activité organisée.
Comme le montrent les résultats de I'enquéte, Idigization réguliere des
citoyens aux groupes et organisations est la gs flans le secteur de la santé
(9,7 %), suivi de l'environnement (7,9 %) et de dacurité (5,9 %). Cette
conclusion est intéressante car l'indice le plesédes activités générales de co-
production des citoyens est relevé pour I'enviromerd local et non pas pour la
santé. Le fait qu'un plus grand nombre de citoyeos-produisent » des activités
dans le domaine de la santé en adhérant a uneigatian révele I'absence de
formes individuelles de co-production.

9. On observe que les citoyennes agées et inactivdés swarché du travail sont plus
susceptibles de participer activement a la co-pboin que d’autres groupes de
citoyens. Autrement dit, le « vieillissement destaciété » génére non seulement
une plus forte demande en soins de santé et en saidale, mais accroit
également le nombre potentiel des contributionantia améliorer la sécurité des
guartiers, I'environnement local et la santé.

10.En ce qui concerne le comportement des citoyensa-vis de la co-production,
'enquéte montre que les « co-producteurs » dégdctifs ont tendance a vouloir
s’investir davantage, en consacrant plus de tem@ague semaine a résoudre eux-
mémes un probléme ou en apportant leur aide arekqpérsonnes. Autrement dit,
selon le secteur, entre 70 % et 80 % des citoyangpéens seraient disposés a
participer davantage a l'amélioration des servipablics, en particulier en
matiere de santé. Ce phénomene est le plus matg¥a@emark, et le moins
prononcé au Royaume-Uni et en France.



11.Les personnes enregistrant un indice de co-pramtucupérieur ont également
tendance a penser que l'action des citoyens paliemgéent avoir un impact.
Toutefois, ce sentiment n'est pas aussi fort quez des personnes souhaitant
s’investir davantage. En d’autres termes, certgieesonnes actives en matiere de
co-production semblent douter des effets de leuioracmais expriment

néanmoins leur désir de s’investir davantage.

12.Enfin, les co-producteurs actifs ne montrent qu'dadle propension a se
satisfaire des performances des organismes pulaits les secteurs de la sécurité
des quatrtiers, de I'environnement local et de taéaPar conséquent, il n’est pas
possible de déterminer si les personnes engagéeslalaélivrance des services
publics ont tendance a étre plus ou moins sagsfales performances de I'action
de I'Etat.

13.Pour ce qui est de la portée de l'action publidamalyse statistique montre que
'amélioration de l'information et de la consultati publiques n'est pas de nature
a déclencher une plus grande co-production degerity méme si, a I'évidence,
ces facteurs peuvent jouer un rdle. L'enquéte eéwgle, pour renforcer la
participation des usagers, les autorités obtieadtade meilleurs résultats en
ciblant les jeunes. En effet, selon I'enquéte, pgspersonnes sont jeunes, plus
elles sont prétes a s'investir davantage. Il eseéwent essentiel que les initiatives
ciblent les personnes potentiellement intéresdées.résultats montrent que de
nombreuses personnes fortement engagées danstidgsae co-production
dans le domaine de la santé, de la sécurité detieggaou de I'amélioration de
'environnement local accordent peu d’intérét aukes secteurs. Par conséquent,
les unités de participation citoyenne aux servjpgsics doivent impérativement
éviter de s’adresser uniformément a I'ensemble aikeyens. Elles doivent au
contraire éveiller leur intérét en abordant avex les questions et les problemes
de services publics qui les concernent personnelém une mission qui
s’annonce bien plus complexe (et délicate).

14.L'un des enseignements inattendus de I'enquétgueste lieu de résidence (zone
urbaine ou rurale), le niveau d'éducation et I'aeopl du comportement de
« libre-service » dans le secteur privé, n'ont queu de liens avec les
comportements de co-production dans les servidescpu

15.D’une maniére plus générale, I'enquéte suggérenquaitention excessive a été
accordée a la maniere d’inciter les citoyens enég#n et les usagers en
particulier, a s’engager davantage dans la délogate services publics. D'apres
nos conclusions, le véritable probléme tient prédrakent davantage a la maniére
dont ces questions sont abordées avec les citofet@ment dit, pour ameliorer
les futurs niveaux de co-production, il sera indisgable d’adopter des
mécanismes et initiatives adapteés, suffisammerplssret directs pour inciter les
personnes et leurs familles a s’investir dans pe @yaction. Dans l'idéal, ces
initiatives devront pouvoir étre mises en ceuvrelpsaipersonnes elles-mémes, si
elles le souhaitent ; en effet, nombreux sont ladhérents » réticents.



16.La plupart de ces conclusions s’appliquent a I'emtde des trois secteurs de
services couverts par I'étude, bien qu'a des detes divers. En outre, ces
conclusions ne sont souvent pas liées a un sesvigarticulier. Tel est le cas, par
exemple, de la nécessité de cibler les persont@®asees par un secteur unique
et d’obtenir leur participation par de nouveaux e®de co-production excluant
toute adhésion a une association locale. On peutgreséquent raisonnablement
penser que bon nombre de ces conclusions s’apphiguégalement dans une
large mesure & de nombreux autres services publics.



Partie 1 : Le role croissant des citoyens dans lagtivrance des services
publics

Beaucoup d’entre nous se souviennent du tempssoréservations de vols se faisaient
exclusivement dans les agences de voyage et oa tpération bancaire devait étre
effectuée en personne, au guichet de la

D’aprés I'enquéte, 42 % des citoyers banque. Aujourd’hui, ces opérations peuvent
de cinq pays européens effectuent | €tre réalisees confortablement a domicile, via
leurs réservations ou leurs achats sprinternet, qui permet également de consulter et
Internet. d’étudier les difféerentes offres disponibles.
Source : Tns-Sofres, 2008. Dans la plupart des stations-service, les
automobilistes doivent désormais remplir eux-
mémes leur réservoir et ne bénéficient plus deicEs\gratuits comme le nettoyage du
pare-brise. Ces exemples montrent que ce phénompeéute présenter des avantages
(accéder plus rapidement et confortablement auwicgs), mais également des
inconvénients (se salir les mains a la pompe anesyeDe toute évidence, la prestation
de services, dans le secteur privé, a évolué.ra & libre-service, les taches accomplies
auparavant par des professionnels sont de plukisrirpnsférées aux usagers.

Une évolution similaire peut étre observée danssdeteur public. Auparavant, les
services publics étaient fournis uniquement par piedessionnels, et n’impliquaient
gu’'une faible participation des usagers et un clsovent limité. De plus en plus, les
usagers participent a la délivrance du service. kemple, I'administration en ligne
permet et encourage le téléchargement et la trasgmiélectronique des documents, tels
gue les demandes de permis ou de licences. Eledint ainsi pour les citoyens un
élément de libre-service dans leurs relations gegorganismes publics. De méme, dans
les services sociaux tels que la santé, les n@asvédichnologies permettent aux patients
de s’administrer leur propre traitement, afin dévide se rendre plusieurs fois par
semaine a I'népital, comme dans le cas des patsentfrant d’insuffisance rénale qui
peuvent désormais effectuer leur dialyse a domibileméme, le monde de I'éducation a
également évolué. Les écoles et les universitésstissent dans I'apprentissage en ligne,
technologie qui offre une plus grande souplesse lgstétudiants.

De toute évidence, les progres d
TIC, en patrticulier d’Internet, ont
profondément  transformé F
relation entre usagers g
professionnels des services, ¢
accordant davantage d’autonom
aux usagers tout en leur donna
plus de responsabilités.

« Les professionnels, tous secteurs confondus,
ont pris conscience de la nécessité d’associer|les
citoyens a leurs projets.

Un participant du groupe de réflexion
britannique au sujet de la sécurité des quartiers.

Cependant, les approches reposant sur les TIQyagmiettent aux citoyens de jouer un
réle plus important dans la délivrance du servicesont pas la panacée. Dans certains
cas, les citoyens ont commencé a partager avgradésssionnels certaines missions clés
de service public. Ainsi, dans certains quartier®anemark, les parents (principalement



d'adolescents) patrouillent désormais de nuit,rdgme les rues afin d’étre visibles sur les
lieux de rassemblement des jeunes. En agissarg serte, ils soutiennent le travail de
prévention des émeutes dans les « zones sensiblegagé par la police, les travailleurs
sociaux et les éducateurs.

Toutefois, les professionnels ont pris consciepes, derniéres années, que des services
publics efficaces nécessitaient une contributidivaaes deux parties. Par conséquent,
un nombre croissant de fournisseurs de serviceselgsurs privé et public cherche a
travailler avec les usagers afin de mieux adagter dffre a leurs besoins et réduire les
codts. Cette volonté concerne un large éventadtiyigés du quotidien. Dans l'industrie
manufacturiere, par exemple, la plupart des coosms automobiles congoivent et
développent désormais leurs nouveaux modeles aggrdupes d'utilisateurs. En effet,
ces derniers sont en effet bien plus a méme ddreldes points qui leur semblent
essentiels dans la conception dune voiture que itgg@nieurs. De nombreuses
administrations considere également gu’eénvi&ant les personnes a participer aux
processus de conception et de délivrance des sstvan obtient non seulement des
niveaux de satisfaction supérieurs, mais égalempmheilleur rapport qualité/prix ainsi
gue des progrés considérables dans la réalisatiobjectifs peu quantifiables, tels que
'amélioration de la santé et de la sécurité dearjers, qui dépendent souvent de notre
propre comportement (Sir Michael Lyons, 2006, p.3). Par conséquelas
administrations ont créé de nouveaux schémasgtelde programme « Expert Patients
Programme » au Royaume-Uni (vbitp://www.expertpatients.co.uk accés au 2 juillet
2008), les contrats locaux de sécurité en Franitp:f/www.cls.interieur.gouv.fr/acces
au 2 juillet 2008), le projet pour un environnemesidr en République tchéeque
(http://aplikace.mvcr.cz/archiv2008/bezpecnost/ln&ditml / acces au 2 juillet 2008) et
des plans de recyclage qui attribuent un réle phrtant aux citoyens dans la santé, la
sécurité des quartiers et I'environnement local.

De fait, de nombreux exemples de bonnes pratiqueseptés lors de la 5e Conférence
sur la qualité des services publics de 'UE moritigue les professionnels travaillant
dans différents services publics tentent désorm@iplacer le «itoyen au cceur de la
qualité publique», comme le suggeére le theme général de la cardfére

Cette tendance modifie radicalement la maniere doos pouvons améliorer la qualité
des services publics et appréhender les questiéng|gi y sont associees :

o Quelle importance revét le réle des citoyens dansldlivrance des services
publics ?

o Comment la participation des citoyens modifie-eddur attitude et leurs attentes
a I'égard des services publics ?

o L'importance du rble des citoyens dans la déliveades services pourrait-elle
étre renforcée a l'avenir ? Quels sont les obstaekeles moteurs de la co-
production dans le domaine public ?

Le présent rapport apporte un éclairage sur cé&eliftes questions en se fondant sur les
résultats d’'une enquéte réalisée auprés des cgoyen cing pays européens (la
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République tcheque, le Danemark, la France, I'Afigne et le Royaume-Uni) et sur les
entretiens réalisés avec les agents de la fonctiohligue et les représentants
d’associations de citoyens lors de réunions deggsue réflexion dans ces pays.
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Partie 2 : Les nouveautés de la co-production

La notion de co-production est étroitement liéena garactéristique clé des services.
Comme le soulignent les professeurs Zeithaml, Bemagan et Berry (1990), la
production et la consommation de nombreux sengoesindissociablesLa qualité des
services intervient souvent au cours de leur datiee, généralement dans l'interaction
entre le client et le fournisseur, et pas uniqudéraenterme du processus. Autrement dit,
les clients n'évaluent pas la qualité des senseedement en fonction des résultats (par
exemple, la réussite d'un traitement médical apitaf, ils prennent également en
compte les modalités de délivrance du service dgample, I'amabilité et la réactivité du
personnel médical, le confort des locaux).

La co-production met I'accent sur la contributiqgupartée par le bénéficiaire du service
dans le processus de délivrance de ce dernieexeanple, en matiere d’éducation, les
résultats dépendent non seulement de la qualitéedseignement dispensé par les
professeurs dans les écoles ou les universitess @galement de lattitude et du
comportement des étudiants. S'ils ne sont pas sksp® ne serait-ce qu’écouter en classe
ou s’ils ne sont pas capables d'effectuer les eex@ la maison, leurs acquis seront tres
limités.

Dans le contexte public, le « comportement co-pctitls des bénéficiaires des services
peut méme aller jusqu’a I'acceptation des contesirdt des peines encourues. En effet,
'amélioration de la sécurité des quartiers, pamneple, suppose que les citoyens se plient
aux limitations de vitesse ou aux restrictions tiennement et qu’ils consentent a
s’acquitter d’'une amende en cas d’infraction. Leserldes seraient inapplicables si
personne ne les payait et les limitations de witesset les restrictions de stationnement
n'auraient alors aucun effet.

Parallelement, les citoyens peuvent s’engager dassactivités de co-coproduction au
service d'autres personnes, dans ce que I'on appefhmunément « le bénévolat ». Il
peut s'agir, par exemple, d'entrainer des jeunes da club de football ou de s’occuper
d’'un proche souffrant. Cependant, ces activité$ sniguement considérées comme une
co-production avec le secteur public si elles s@atisées en collaboration avec les
professionnels. Ainsi, dans I'exemple du garde-d®ldes soins doivent étre dispensés
au patient conformément au diagnostic et aux recamalations du médecin.

De toute évidence, la notion de co-production n’gas nouvelle. De nombreuses
définitions différentes figurent dans la documentatelatives aux sciences sociales, qui
ont introduit ce concept dans les années 1970 (eoicadré 1).

Encadré 1 : Définitions de la co-production dans Esciences sociales

« Dans une activité de pure coproduction ... le tligrend en charge une partie |du
travail (...) dont le fournisseur de services aut@gonnablement pu s’acquitter ».

Source : Richard Normann (1984ervice management. Strategy and leadership inicgefusiness
Chichester et al. : John Wiley and Sons, p. 81.
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« ... le facteur manquant, l'action du consommatgurest nécessaire dans tout contexte
d’effort social. »

Source : David Boyle, Sherry Clark et Sarah Bug@06),Hidden work: co-production by people outside
paid employmentyork : Joseph Rowntree Foundation.

« ... la délivrance de services fondée sur des oglstiégulieres a long terme entre |les
fournisseurs de services professionnels (toutsesectconfondus) et les usagers |ou
d’autres personnes, dans le cadre de laquellestéedgeparties apportent une contributjon
significative en termes de ressources. »

Source: Tony Bovaird (2007), « Beyond engagement and ppdiion - user and community co
production of public services Public Administration Revieve7 (5) : 847.

La nouveauté, en revanche, réside ces derniereéegmtans un engagement accru des
citoyens dans la délivrance des services, partoutEarope. Comme le montre
'encadré 2, ce phénomeéne s’explique pour plusieaisons. Il ne s’agit pas seulement
d'améliorer la qualité du service en « intégramsdger » mais également de diminuer les
codts, en incitant les usagers a se prendre dg@ama charge dans le processus de
délivrance des services. Parallelement, les orgasgublics ont ainsi pu développer des
services plus variés. En proposant un acces Intanéeléphonique performant aux
clients qui soumettent des demandes classiquesorigismes peuvent fournir un
meilleur service personnalisé en fonction des psblfpersonnes &agées, minorités
ethniques ou personnes démunies).

Encadré 2 : Raisons d’un engagement accru des ci@ys dans la délivrance des

services publics

o Améliorer la qualité des services publics, en faisappel a I'expertise des
usagers, et souvent a celle de leur famille eededntourage ;

o Fournir des services plus personnalisés et proposplus large choix ;

o Renforcer la réactivité des services publics vigsades usagers ;

0 Reéduire les colts.

Cette tendance a transformé la relation entredamisseurs professionnels du service
public et les usagers en renforgant leur interdéaece. Elle s’est traduite par un regain
d’intérét de la part des professionnels pour Igpmuction de services publics et ses
incidences sur la délivrance du service. Commegptésdans le tableau 1, dans certaines
situations, le citoyen est déja actif et recoit ame importante du secteur public (« co-
production »). Le programme de surveillance destmgua au Royaume-Uni illustre cette
tendance, en établissant des partenariats entpeliee et les résidents des quartiers.
Cependant, dans d’autres situations, 'engagemetiloyens est certes important, mais
insuffisamment relayé par les professionnels descas publics. Le groupe de réflexion
francais sur la co-production dans le domaine dsalaté estime qu’un grand nombre
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d’associations de patients entrent dans cette @a¢egar elles sont trés peu soutenues
par le personnel médical. Le troisieme cas de digemcore tres répandu concerne les
usagers passifs qui « recoivent le service » dofepsionnel. Le groupe de réflexion
tchéque estime ainsi que le systeme de santé arbRgpe tchéque repose toujours sur la
notion de « patient passif ». Enfin, dans de nombreas de passivité des usagers et
d’absence manifeste du secteur public, les sergargennent néanmoins a étre fournis,
par le biais d'un systéme de bénévolat. A titreereple, le groupe de réflexion allemand
considere que certains aspects de la santé eteaeises sociaux sont devenus si
complexes que les usagers ont besoin des con&iigedt des ONG pour connaitre les
traitements disponibles et faire valoir leurs droit

Tableau1: L’éventail des rbles des citoyens danda co-production: de
'engagement absolu au désengagement total

Niveau de participation active des citoyens dans ldélivrance
du service
Niveau de Elevé Faible (voire nul)
participation active | Elevé Co-production Services
des professionnels traditionnellement fournis
de services par des professionnels
Faible Services organisés pafervices organisés par lges
(voire nul) | les usagers bénévoles

Cette étude vise a déterminer dans quelle mesungate gauche du tableau est
désormais prépondérante (c’est-a-dire les casesspandant a une participation active
élevée des citoyens, notamment la case « co-plioduet

Bien entendu, comme le suggeére la notion de gedtioable de la qualité développée par
les trois rapporteurs scientifiques de la 4e Camée sur la qualité des administrations
publiques dans I'UE, la participation des usagees citoyens peut intervenir lors des
guatre étapes du cycle de production des servigelicp (MM. Pollitt et Bouckaert, et
Mme Loffler, 2007), a savoir :

0 la co-conception des services publics, par exerdgpf@anification des services
publics dans les quatrtiers ;

o la co-décision en matiere de répartition des rasgesy notamment la
budgétisation participative au niveau local ;

o0 la co-délivrance des services publics, par exengéepompiers volontaires, les
jurés dans les tribunaux, les délégués de par&iévds, etc. ;

o la co-évaluation des services publics, par exenlgdeinspecteurs citoyens dans
les hopitaux publics et les logements sociaux.

Néanmoins, étant donné que la majeure partie demmrs de « bonne pratique »

présentés lors de la 5e Conférence sur la quagédministrations publiques dans 'UE
et lors des précédentes éditions était consacréprablémes de délivrance des services,
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'enquéte menée dans le cadre du présent rapmst cdncentrée sur I'étape de co-
délivrance.

Encadré 3 : Définition de la co-production, telle g@’utilisée dans la présente étude

«La participation des citoyens dans la délivrancesgevices publics pour obtenir des
résultat qui dépendent au moins en partie de leapge comportement.

L’enquéte a exploré I'ampleur de cette co-productemtre les citoyens et le secteur
public. Toutefois, pour tenir compte du contextenduéte a également examiné dans
guelle mesure les citoyens s’investissaient pagoisr ameéliorer les résultats sans pour
autant s’associer a des organismes du secteucpubli

La question essentielle est donc de déterminelle joué par les citoyens dans la
délivrance des services publics. De toute évidelaceiponse dépend des secteurs et des
pays, ce qui rend la tdche encore plus ardueeditronc pas veéritablement surprenant de
constater que, jusqu’a présent, aucune enquétaatitenale systématique n’a été menée
sur la co-production dans les services publicsr Bombler ce vide, le rapport présente
les principales conclusions de la premiere enquégiisée auprés des citoyens européens.
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Partie 3 : La co-production au sein de trois servies publics : la situation
actuelle dans cing pays européens

Afin de comprendre le fonctionnement de la co-pobidm, I'interaction entre les
professionnels du service public et les citoyeé$éaminutieusement analysée au moyen
d’'une enquéte réalisée aupres d’'un échantillorésgmtatif de citoyens de cing pays, aux
cultures administratives tres différentes.

Les pays couverts par I'étude sont :

la République tcheque,
le Danemark,

la France,

I'Allemagne,

le Royaume-Uni.

O OO0 Q0O

L’enquéte a été menée par téléphone du 16 avsl mai 2008, aupres d’'un échantillon

aléatoire représentatif de 4 951 adultes (&dgé des mle 18 ans). En moyenne,

1 000 entretiens réalisés dans chacun des cing pa&gsrésultats présentés dans ce
rapport sont pondérés en fonction de la représentate chaque pays dans I'Union

européenne. Dans tous les exemples de comparaigersectorielles ou transnationales,

les différences mises en évidence sont pertinesiiede plan statistique.

En outre, I'étude portait sur trois secteurs défés, illustrant diverses fonctions de
I'Etat :

o la sécurité des quartierexemple de I'action coercitive de I'Etat .

o I'environnement localexemple de la fonction de régulation de I'Etat ;

o la santé publiquegxemple de la fonction d’amélioration du bien-éte
I'Etat.

La co-production par les citoyens d’activités liéasla sécurité des quartiers, a
'environnement local et a la santé publique englate nombreuses taches, telles
gu’identifier, prévenir, résoudre les problémes, mmédier a leurs conséquences.
Compte tenu du nombre limité des ressources dibfamet de la brieveté des entretiens
téléphoniques, nous avons décidé d'interroger, dacadre de I'enquéte, 'ensemble des
citoyens plutdt que les seuls usagers (il estffen, deaucoup plus difficile d'obtenir des

échantillons représentatifs des seuls usagershgu&e portait notamment sur les
activités de prévention menées par les citoyessorit été interrogés sur leurs actions
actuelles, et sur les actions gu'ils seraient @é&satreprendre a l'avenir, pour aider les
organismes publics a prévenir I'apparition des [gnoies. Toutefois, dans le domaine de
la sécurité des quartiers, les citoyens ont étéeégat interrogés sur la maniere dont ils
abordaient certains problémes et en particuliedeaur réaction face a un comportement
illicite ou antisocial : tentent-ils d'aider la pmd (ou méme, interviennent-ils directement
d’'une maniere ou d’'une autre) ?
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Sans surprise, les résultats de I'enquéte révdlenportantes disparités entre les pays et
entre les trois secteurs.

3.1. Quelle est Importance du rble des citoyenand la délivrance des services
publics ?

« |l est difficile de trouver des volontaires qaubaitent
s’engager sur les questions de sécurité des qussteéme si
nombre de Danois sont membres d’autres types dagsms,
tels que les clubs de sport »

Un participant a un groupe de réflexion danoisiesiquestions
de sécurité.

Lorsque  cette
guestion a été
poséee aux
groupes de
réflexion des
cing pays, la
réaction

générale des
fournisseurs de
services

professionnels &
été «nous ne
savons pas..|

« Lorsque les gens recyclent, ils croient remg@urlpart du
contrat ».

Un participant a un groupe de réflexion britannigueles
guestions environnementales.

« Rien ne prouve gue les citoyens francais forg gusport
dans le but de prendre soin d’eux et d’éviter lexbfgmes de

mais santé »
Erézb;?ﬁ;ngnt Un participant a un groupe de réflexion francaislesi

questions de santé.

Certains participants ont méme contesté la petmele cette question. En particulier,
lors des trois réunions des groupes de réflexionoida plusieurs représentants
d’organismes publics ont eu les plus grandes ditféss a comprendre d’emblée le theme
de la discussion. Il en a été de méme lors desadsinles groupes de réflexion sur les
guestions de santé dans la plupart des pays, as desquelles les animateurs ont dd
solliciter & maintes reprises les participants awguiils ne trouvent des exemples de
participation citoyenne dans la délivrance des isesvpublics. Seuls les groupes de
réflexion allemands et britanniques sur les quastde santé se sont accordés a dire que
la prévention avait pris de l'importance dans lendme des soins de santé et que la
participation citoyenne y jouait un rble considéeab

Dans un deuxiéme temps, nous avons demandé awemstajuel était leur degré de
participation aux mesures préventives liées adargé des quartiers, a I'environnement
local et a la santé. Nos questions ont égalemand gar leur coopération avec la police
lorsqu'ils sont confrontés a des comportementsitds ou antisociaux. En realite,
contrairement aux hypotheéses émises par les pemits des groupes de réflexion,
'enquéte a révélé des niveaux importants de cdymiion des citoyens dans les cing
pays et les trois secteurs couverts par I'étude.

! Cette question figurait également dans un questioa devant étre rempli par les participants awpe
de réflexion a chaque début de réunion.
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Examinons, dans un premier temps, les

niveaux deraduction dans les différents

secteurs (mesurés par un indice de 0 a 100, comdapt a la somme des cing questions
posées dans chaque secteur sur le comportemenat@rarde co-productiod)Comme

lindique le graphique 1, les citoyens so

nt pattemement actifs lorsqu’il s’'agit de

prendre des mesures en faveur de I'environnemeat (ondice de 61). lls le sont un peu

moins en ce qui concerne les initiatives

d’amétiorade la santé (indice de 52) et

s’intéressent encore moins a la lutte contre laioalité (indice de 45).

Les citoyens sont généralement moins
réticents a s'investir dans des questions (
sécurité des quartiers lorsqu’ils ont été
directement concernés par un délit.

Un avis partagé par les groupes de
réflexion sur les questions de sécurité de
guartiers dans les 5 pays.

Pour ce qui est de signaler un délit a la
lepolice, et notamment dintervenir
personnellement pour mettre fin & un
comportement antisocial, I'indice de co-
production recule a33. (Un indice
5 distinct a été créé pour le signalement
des crimes et délits, semblable aux

autres indices, dans la mesure ou ce

theme faisait I'objet de questions supplémentaires)

Graphique 1 : Niveau total de co-producti
guartiers, de I'environnement local et de la

on dans k& domaines de la sécurité des
santé.

Amélioration de
I'environnement

Amélioration de
la santé

Sécurité (lutte
contre la criminalité

Indice de co-production

Sécurité
(signalement de 33
délits)
I
0
Nul

100

Maximum

?’indice correspond a une échelle min-max (de 0 & 100), O représentant la co-production
minimale (réponse « jamais » a toutes les questions de co-production) et 100 représentant la co-
production maximale (réponse « souvent » a toutes les questions de co-production).
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3.2. Co-production : situations d’excellence et ahmindre performance

Si 'on examine la nature des contributions régah@ent apportées par les citoyens dans
chacun de ces secteurs, un schéma intéressantgagedévoir le graphique 2). En
général, les citoyens de ces cinq pays présent@st miveaux d'engagement
particulierement élevés lorsque les activités gupkeuvent entreprendre exigent peu
d'efforts de leur part et les dispensent de tontam avec des tiers. Ainsi, environ 80 %
des citoyens affirment fermer a clé les porteseaétres avant de quitter leur domicile,
recycler leurs déchets et économiser I'eau etdtél@té. L'ensemble de ces activités ne
requiert aucune interaction avec les autres cit®yanavec les organismes publics.

Lorsqu’il s’agit de changer son mode de vie persgnon constate par exemple un net
recul du nombre de citoyens qui se déplacent § pi@@lo ou en transports en commun,
adoptent une alimentation plus saine ou font deefeice. A peine 50 % des citoyens
indiquent effectuer souvent ces activités.

De toute évidence, les citoyens sont également snemntlins & entreprendre certaines
activités, du moins de maniere réguliére. Il egéressant de constater que les activités
les moins prisées supposent toutes d’interagir fe®@utres, que ce soit un voisin, un
médecin, la police ou des inconnus.
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Graphique 2 : Palmares de la co-production : les awités les plus prisées et les
moins appreéciées des citoyens

Indicateurs de co-production (par ordre de classeme nt)

Veiller a fermer les portes, les fenétres a clé
Essayer de recyc ler ses déchets
Essayer d’économiser I'eau/électricité chez soi

Marcher, faire du vélo ou utiliser les transports
publics
Adopter une alimentation plu s saine

Essayer de faire du sport
Surveiller la maison des voisins
Demander aux voisins de surveiller sa maison

Aller chez le médecin pour un bilan de santé

Prendre soin de proches malades

Dire aux autres de ne pas jeter de déchets par

terre
Intervenir face a un comportement antisocial

Signaler un délit a la police

Signaler un probléeme de sécurité du quartier
Participer a un groupe sur la santé (souvent)

Participer a un groupe sur I'environnement
(souvent)
Participer a un groupe sur la sécurité publique

) ) souvent)
Demander conseil a la police pour la sécurité

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Pourcentage de « souvent » (ou de « oui »)

L’indicateur « Demander conseil a la police pows tpiestions de sécurité » figure en
derniere place des réponses sur les activités éeemption. Seuls 5 % des citoyens
européens demandent régulierement conseil a lagpptiur savoir comment protéger au
mieux leurs biens, tandis que 14 % se renseigrem@isonnellement. Comme le révele le
graphique 3, les citoyens britanniques sont les phclins a utiliser ce service proposeée
gratuitement par la police, alors que les DanoitegtTchéques se montrent les plus
réticents. L'exemple tchéque est particulieremenéréssant. L'enquéte aupres des
citoyens tchéques indique gu’ils se sentent redatent peu en sécurité dans leur
quartier. En effet, d’apres les statistiques naiies en matiere de criminalité, les

atteintes aux biens représentaient, en 2004, 7@ %edsemble des délits. Bien que le
nombre de policiers affectés a la lutte contredanduance ait augmenté ces derniéres
années, les niveaux de criminalité sont restéségleldans ce contexte difficile, le

ministre tcheque de l'Intérieur a lancé, en 200@, programme en faveur d'un

environnement sdr, qui encourage les citoyensrdpagir protéger leurs biens. Selon une
enquéte tcheque sur les perceptions de la populatiomatieére de sécurité, 40 % des
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citoyens ont indiqué connaitre ce programme (veirtietien avec le ministre tchéque de
I'Intérieur a I'adresseww.govint.org. Toutefois, comme I'ont suggéré les représentants
de la police locale et nationale et d’autres pgudicts lors d'un débat & Prague sur le role
des citoyens en matiere de sécurité publique, ilesanx de confiance envers la police
restent faibles, ce qui peut expliquer pourquogpdés I'enquéte, seulement 1,3 % des
citoyens tchéques contactent fréquemment la pplce des conseils en matiére de lutte
contre la criminalité.

Par ailleurs, il est moins surprenant de constgerles citoyens danois font peu appel a
ce service gratuit, car ils se sentent relativengnisécurité. La question est donc de
savoir si l'instauration d'une police de quartm@us proche des citoyens que les forces de
police nationales actuelles, permettrait d’accediés demandes de conseil.

Graphique 3 : Co-production avec la police dans léutte contre la criminalité.

A quelle fréquence demandez- vous conseil & la police pour
protéger au mieux vos biens ?
30
25
20
&
- .
% 15 1| Parfois
= B Souvent
o
o 10 +—
5 L
5 B . -
Total France Allemagne RU Rép. Danemark
tchéque

Il s'agit ici d'illustrer une activité « a faibleagicipation », a savoir la recherche de
conseils par les citoyens auprés de la police.€foist comme le montre le graphique 2,
de nombreuses autres activités ont enregistré ales de réponse aussi faibles. En
particulier, tres peu de personnes interrogéescppamnt régulierement a des groupes,
gu'ils soient consacrés a la sécurité des quarteefenvironnement local ou a la santé.
Ces résultats illustrent clairement les principdileites d’'un traitement de ces questions
par les seules associations organisées. En owselirnites risquent de perdurer. lls
soulignent également l'importance (et nous y resiens plus tard) de rechercher
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'adhésion des personnes sur une base individuellgas simplement a travers des

organisations du troisiem

Il n'est pas surprenant q

e secteur.

ue tres peu de citoyeokastent s’investir regulierement dans

une quelconque forme d'organisation. Cet investisge citoyen est alors souvent le fruit
d' « habitués », dont le nombre semble varier gays a l'autre (voir le graphique 4).

Graphique 4 : Niveaux de participation réguliere das des organisations/groupes
consacrés a la sécurité des quartiers, a I'enviromment local et a la santé dans les

différents pays.
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A l'évidence, le niveau le plus élevé de partidipatréguliére des citoyens européens a

des groupes ol
organisations est
observé dans Ig
domaine de la santg
(9,7 %), suivi de

I'environnement

(7,9 %) et de la sécuritg
(5,9 %). Ce résultat es
intéressant car lindice
le plus élevé deg
activités générales dg
co-production des
citoyens européens e

« La plupart des médecins apprécient que les piatisoient
mieux informés ; toutefois, environ un tiers d‘entiux
préferent étre le seul ‘participant avisé’ dandratement des
soins »

Un participant au groupe de réflexion tcheque ssiiguestions
de santé

« Dans les hopitaux, le pourcentage de consultadies
patients est nul. En général, on dit aux patierts|g’ils ont a
faire, mais les médecins n’écoutent pas nécessaireoe
gu’ils ont a dire...»

Un participant au groupe de réflexion francaislearquestions
de santé.
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enregistré dans le secteur de l'environnement le@tahon de la santé (voir le
graphique 1). Le fait que dans le domaine de ldésam nombre plus important de
citoyens soient engageés dans la « co-producticactivtés au sein d’organisations peut
illustrer I'absence de formes individuelles de coeuction. Une absence, qui, selon les
participants a différents groupes de réflexionlesrquestions de santé, pourrait étre due,
en partie, au comportement des professionnels sknli.

Le Danemark enregistre le plus faible nombre delikamts organisés » sur les questions
de sécurité des quartiers et d’environnement Igeapectivement 2,4 % et 3,5 %), tandis
gue le Royaume-Uni affiche la plus forte proportide citoyens qui adherent a des
organisations pour ameliorer la sécurité de leartigr (12,2 %). Cette conclusion n’est
pas surprenante, ce pays comptant plus de 10 mnsllde membres de groupes de
surveillance des quartiers (méme si tous ne saisamblablement pas des membres
actifs).

Le Royaume-Uni a développé un réseau trés impaitassociations qui encouragent
la participation des citoyens a la sécurité destgrg, sous la forme de groupes de
surveillance. Environ 170 000 groupes de survaskbates quartiers existent au
Royaume-Uni, bien que la « couverture soit inégatemme le remarque un
représentant de NeigbourhoodWatch.Net, le sit@naljlors de la session du groupge
de réflexion. Selon les chiffres, environ 10 mitiode personnes s’investissent dan
ces groupes. Toutefois, il va sans dire que cexrgioupes de surveillance sont plus
actifs que d’autres. Le site national estime que eeviron un sixieme des groupes gst
véritablement actif.

U7

Par ailleurs, le Royaume-Uni compte le plus gramdniore de citoyens participant
freqquemment a des organisations et groupes traftanguestions environnementales
(9 %). De méme, la part des citoyens tchéques 'gagagent régulierement dans des

groupes ou organisations visant a améliorer l'enviement local est également
importante (8,4 %).

En ce qui concerne I
participation des citoyens au
groupes et organisation
traitant des questions d
santé, 13,5% des citoyen
tcheques indiquent s'invest
souvent dans ces groupe
contre seulement 6,5 % d¢g
citoyens francais.

Dans les autres pays, le nombre de citoyens varns cette fourchette.

Les participants du groupe de réflexion francaides!
guestions de santé reconnaissent qu'il existe des
associations de personnes souffrant de pathologieg
graves, telles que l'insuffisance rénale ou le$fgse
du cceur, mais elles disposent de tres peu d’adiseren
par rapport au nombre de personnes frappées par ¢es
maladies. En outre, les médecins et les autres
professionnls ne travaillent pas beaucoup avec e

A la relecture des chiffres du graphique 2, il@stourageant de constater que beaucoup
de personnes sont prétes a agir pour inciter leesaa un meilleur comportement, par
exemple en les dissuadant de jeter leurs déchetempa (26 %) ou en intervenant pour
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faire cesser un comportement antisocial (17 %)ntEdanné que ces actions requiérent
des efforts considérables et un engagement réepels®nnes, ces résultats indiquent
gu’'une part importante de la population se consid@®@mme véritablement « militante »,
du moins dans les domaines auxquels elle portatarét sincere.

D’apres l'analyse plus détaillée pa
pays du graphique 5, les citoyer
allemands sont les moins enclins
intervenir personnellement face
un comportement antisocial. lls §
classent ainsi en dessous de
moyenne européenne (17 %) av
seulement 13 %, tandis que Ig
quatre autres pays affichent dg
niveaux d’intervention personnellg
supérieurs a cette moyenr
européenne. En Républiqu
tcheque, notamment, 24 % dq
citoyens indiquent étre intervenus personnellement.

Le groupe de réflexion allemand sur la sécutité
des quartiers a également indiqué que lorsqu'il
est question de faire preuve de courage civigue
pour mettre fin & un comportement antisocia
ou pour aider les victimes de délits en
intervenant personnellement et en allant
chercher de l'aide, la situation s’est aggrave
notamment a Berlin. Un participant a laissé
entendre que comme les citoyens qui
essayaient d’aider les victimes de délit
devenaient souvent elles-mémes des victimes,
ils sont devenus plus prudents »

1%

Graphique 5: Niveau d’intervention personnelle pou mettre fin a un
comportement antisocial.

Etes-vous personnellement intervenu pour faire cesser un
comportement antisocial ?
25
20
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Total France AIIemagne Rép. Danemark
tchéque

Il est intéressant de constater que les modélesongortement different d'un pays a
'autre lorsqu’il s’agit de dissuader d’autres enses de jeter leurs déchets par terre ou
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de laisser leur chien souiller la voie publique.n®ae en témoigne le graphique 6

ci-dessous, les citoyens francais sont les plux$aur cette question (37 % d’entre eux
disent souvent aux autres de ne pas jeter de @&éphetterre ou de ne pas laisser leur
chiens souiller la voie publique), tandis que ldéenaands et les britanniques sont
beaucoup plus réticents a rappeler a leurs comiyes comportements appropriés
(21 % pour les deux pays). Ces chiffres nous régmetiue le niveau de co-production,

au méme titre que sa forme, varie entre les pay®metion, notamment, des cultures

nationales et des comportements socialement attepta
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Graphique 6 :

Niveau d'intervention
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Les chiffres sont sensiblement plus bas dans fes mays lorsqu’il s’agit de signaler un

délit a la police. Il convient
d’'observer que les différence
sont minimes entre leg
réponses des citoyens signala
un incident lié & un délit ou &

un comportement antisocig
dans lequel ils sont
personnellement impliqués
(moyenne  européenne d
12 %) et ceux qui ne les
concernent pas
personnellement (moyenn

européenne de 11 %). Cet
faible difféerence peut illustref
la crainte de nombreux
citoyens a agir en tant qu
témoin. A  cet égard,
'évaluation du groupe de
réflexion tchéque sur les

guestions de sécurité dg

Un participant a constaté qu’il n’existait pas de
systeme général et institutionnalisé pour prépager
citoyens (par exemple, les victimes et autres
témoins) a « comparaitre devant un tribunal ».
Toutefois, certaines initiatives locales aident les
citoyens a travers le parcours souvent difficile qu
représente la comparution devant un tribunal (le
« White Circle of Safety », trés frequemment
sollicité, propose un réseau d’organismes de cbng
pour aider gratuitement les victimes et leurs faagj
quel que soit I'age, le sexe, l'origine ethnique, |
nationalité et le type de délit, de maniére totaetn
impartiale, confidentielle et indépendante).
Toutefois, en général, la protection des témoihs e
considérée comme limitée et embryonnaire.

Extrait de la réunion du groupe de réflexion prago
sur les questions de sécurité des quartiers.

sei

personnes est particulierement

intéressante.
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3.2. Quels pays sont a la pointe, et a la traine neatiere de co-production ?

La question est de savoir si dans certains pay<itegens sont plus actifs dans la
délivrance des services publics ? Certaines cdgsgate citoyens s’engagent-elles
davantage que d’autres ?

Le graphique 7 présente une analyse spécifiqupga du comportement général de co-
production, en indiquant le niveau « moyen » dei@pation des citoyens dans les trois
secteurs couverts par I'enquéte (cet indice généealco-production est obtenu en

calculant la moyenne des indices de co-productian gecteur, comme expliqué

précédemment ; il varie également de 0 a 100).
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Graphique 7 : Niveaux de co-production dans les p&yeuropéens

Indice de co-production

Royaume-Uni 56
Allemagne 53
République tchéque 52
France 51
Danemark 48
T 1
0 100
Minimum Maximum

D’apres les résultats, les cing pays étudiés ne s si éloignés les uns des autres. Le
Royaume-Uni enregistre le niveau de co-producteoopllis élevé (avec un indice de 56)
et le Danemark le niveau le plus faible (avec uticede 48). Cet indice atteste, dans
'ensemble de ces pays, de la participation redatient élevée des citoyens a la
délivrance des services publics liés notammentsafde, a la qualité de I'environnement
et & la sécurité des quartiers, qui dépendent ainsmen partie de leur propre

comportement.

Il représente environ 50 % des aiteygui affirment s’investir

« régulierement » ou 100 % de ceux qui déclarémyestir « occasionnellement ».

Les lecteurs de ce rapport pourront étre quel
peu surpris de constater que le Danem
obtient I'indice général de co-production le ply
faible. Comme les enquétes européennes
montrent (voir, par exemple, OCDE, 2006),
secteur public danois enregistre des degréeg
confiance relativement élevés. Toutefois, |
trois groupes de réflexion danois s’accorden
dire que la plupart de leurs concitoye
comptent sur I'Etat-providence pour traiter
résoudre les problemes sociaux, comme
suggerent les propos de deux participants a

session d'un groupe de réflexion.

“...La société danoise est un peu
différente. Nous avons confié toutes ¢
guestions sociales au secteur public g
plus personne ne veut s’en occupér..
“... Comme l'affirme x, nous ne participo
a aucune initiative en tant que citoyen,
parce que I'Etat s’occupe de ces
guestions... Ce n'est pas comme dans
d’autre pays ou I'Etat n’est pas trés
présent...”

Deux participants d’'un groupe de
réflexion danois

S

—+

ns
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Outre les différences entre les cultures nationatkémutres facteurs démographiques
entrent-ils en ligne de compte ? Plus préciséneamtains groupes de citoyens seraient-
ils davantage disposés a jouer un role plus aatitda délivrance des services publics ?

Graphique 8 : Qui sont ces « citoyens actifs » ?

Corrélats démographiques de co-production

Age (+)

Femme (+)

Actif sur le marché
du travail (-)

Urbain (-)
Diplémé de
I'enseignement
supérieur (-)

0 0,05 0,10 0,15 0,20 0,25
Coefficient de corrélation (r)

Le graphique 8 présente les résultats d’'une anadgsecorrélation révélant que les
citoyennes agées mtactives sur le marché du travail (notez la con@tanégative) sont
davantage susceptibles de s’engager dans la cogiraa active que d’'autres groupes de
citoyens. Autrement dit, le « vieillissement desteiété » génere non seulement une plus
forte demande en services sociaux et de santé, avai®it également le nombre des
contributions des citoyens visant & améliorer leus& des quartiers, I'environnement
local et leur santé. Il est clair que les persorantives sur le marché du travail ont moins
de temps pour apporter leur contribution en taet g@itoyens actifs ».

Le plus surprenant est probablement qu'aucune texedaotable ne se dégage parmi les
personnes vivant en milieu rural ni celles ayanvisun enseignement supérieur, pour

laisser penser qu’elles sont plus actives dane-lareduction. Ce constat vient contredire
les clichés habituels selon lesquels la vie en zorae serait plus « sociale » qu’en zone
urbaine en raison d'une volonté dentraide plus quée, et selon lesquels le

comportement de co-production serait plus pronahez les personnes dont le niveau
d’études est plus éleve.
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Partie 4 : Attitudes a I'’égard de la co-production

Il est évident que le fait dattribuer un réle plusportant aux citoyens dans
'amélioration des services n'est pas sans conségugour les organismes publics, en
termes de codts. Par exemple, afin d’encouragesitegens a signaler les infractions ou
les comportements antisociaux, les services degaloivent élaborer et financer des
campagnes de communication, et méme prévoir l€édadant une rétribution financiére
(telles que les petites récompenses offertes ppoliae berlinoise aux jeunes dont les
informations conduisent a des arrestations). Lésriéés publiques doivent déterminer si
le temps et les ressources consacrés a cet effortesnployés a bon escient ou s'ils
devraient servir a embaucher davantage de personnel

Par conséquent, il convient de s’intéresser aurtagas genérés par la co-production, en
termes d’évolution des attitudes et des comporté&nges citoyens, et de les comparer
aux codts. De toute évidence, la question la phymrtante consiste a se demander si les
actions des usagers ou des citoyens en matiereogheoduction ont véritablement
ameélioré la qualité du service et les résultatsir Pépondre de maniére compléte a cette
guestion, des informations objectives sur les perémces dans chaque pays couvert par
I'étude sont indispensables, idéalement sous faromeparative. Toutefois, la recherche
d'un comparatif international fiable des résultdtsservice public serait trés hasardeuse
et dépasse de loin le cadre de la présente étude.

Néanmoins, I'enquéte a été concue de facon a apmprélques réponses aux questions
suivantes :

0 Les citoyens co-producteurs souhaitent-ils s’invelstvantage ?

0 Les citoyens sont-ils convaincus de [lefficacité trmurs activités de co-
production ?

0 Les citoyens co-producteurs sont-ils plus satisfades performances des
organismes publics ?
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4.1. Les citoyens souhaitent-ils s’investir davagé?

Graphique 9 : Attitudes de co-producteurs tres acfs

Corrélats d'attitudes de co-production

Volonté de s'investir
davantage (+)

Conviction des

évoluer les choses (+) _

citoyens de faire

Satisfaction vis -a-vis
des performances de
I'Etat (+)

0 0,05 0,10 0,15 0,20 0,20 0,30 0,35

Coefficient de corrélation (r)

D’aprés le graphique 9, les citoyens « co-produsteudéja tres actifs ont tendance a
vouloir s’'investir davantage, en consacrant plugedgps chaque semaine a résoudre eux-
mémes un probléeme ou en apportant leur aide arekaytersonnes. En effet, la
corrélation entre l'indice de co-production etdioe lié a leur volonté de s'investir
davantage de cette maniére est presque de 0,3)i cepgésente un lien statistique trés
fort.

Les personnes enregistrant un indice de co-pramtustiipérieur ont également tendance
a penser que l'action des citoyens peut réellenaemir un impact. Toutefois, ce
sentiment n’est pas aussi fort que chez les peesosouhaitant s’investir davantage. En
d’autres termes, certaines personnes actives d@armde co-production semblent douter
des effets de leur action mais expriment néanmeunsdésir de s’investir davantage.

Enfin, les co-producteurs actifs ne montrent qu’taible propension a se satisfaire des
performances des organismes publics dans les seaeula sécurité des quartiers, de
I'environnement local et de la santé. Autrementitliést impossible de déterminer la part
d’'influence des différents arguments courammeniédés. Une premiere hypothese
voudrait que bon nombre de citoyens s’engagentudmmt dans la co-production, mués
par un réel mécontentement vis-a-vis des servieddigs et par le souhait de les
améliorer. Selon une deuxieme hypothese, les citym-producteurs pourraient se
satisfaire davantage des services s'ils ont camdriad leur amélioration. Une derniére
hypothese voudrait que les citoyens engagés dadélilmance de services publics en
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soient encore plus mécontents en raison de nosvattentes restées sans réponse. Nos
conclusions, a savoir que les deux variables sohteiment corrélées, peut indiquer une
simultanéité des trois types de comportement. Toisteune étude plus détaillée serait
nécessaire pour déterminer quelle hypothése etisaconforme a la réalité.

Bien entendu, les relations statistiques illustig@sle graphigque 9 ne permettent pas de
conclure quelle variable est la cause et quelleeast la conséquence. Par conséquent, il
convient d'examiner ces relations de maniere ppyzadondie. Il serait notamment
intéressant de chercher a savoir si l'attitude«eoyens actifs » varie selon le pays ou
le secteur.

Graphique 10 : Combien de temps supplémentaire legitoyens souhaitent-ils
consacrer pour chaque secteur ?

Combien de temps souhaitez-vous consacrer a...

L] ]
améliorer votre santé/vos soins “
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sécuriser votre quartier
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local ‘ ‘ ‘ ‘

T T T T T T T T T
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Quelques heures par Quelques heures par o Quelques heures par Pas de temps
semaine mois an du tout

Le graphique 10 montre que 19 % des citoyens eargpgouhaitent consacrer quelques
heures de plus par semai@a@meéliorer leur propre santé et celle des auBasailleurs,

17 % des citoyens européens souhaitent s'inves@tqges heures par semaine pour
améliorer la sécurité des quartiers, contre seuledi® % pour I'environnement local.

Les trois secteurs confondus, 28 % des citoyensjuedt qu’ils désirent se mobiliser
guelques heures de plus par semataadis que 43 % sont préts a accorder quelques
heures de plus par moiSeuls 29 % déclarent ne pas souhaiter y consderamps (voir

le diagramme 1).
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Graphique 11 : Combien de temps supplémentaire lesitoyens souhaitent-ils
consacrer globalement (que ce soit dans le sectede la sécurité des quartiers, de
I'environnement local ou de la sante) ?
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quelques heures
supplémentaires

Volonté de consacrer
quelques heures
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par mois par sgmalne
43 % au minimum
28 %

Refus de
s'investir davantage
29 %

Autrement dit, selon le secteur concerne, entré7€&t 80 % des citoyens européens
environ seraient disposés a participer davantagi@n#lioration des services publics,
notamment en matiére de santé. Comme I'atteswidéndu graphique 11, ce phénomene
est le plus marqué au Danemark et le moins pronand€yaume-Uni et en France.

Il est intéressant de noter la corrélation stafiggiqui existe entre la volonté de s’investir
davantage dans le domaine de la santé et le d&éiiré plus pour améliorer la sécurité
des quartiers et I'environnement local. Toutefoss liens sont modérément importants.
En effet, les personnes désireuses de s’engagantd@e dans un secteur ne souhaitent
pas en faire de méme pour les autres secteurso@at suggere fortement que pour
exploiter cette volonté de participation accruesst nécessaire de faire aux citoyens des
propositions qui correspondent immédiatement efctiément a leurs intéréts. Comme en
témoigne le lien modéré, il est probable que nondeeces « nouvelles recrues »
s'intéresseront au final a I'action menée dans tdésusecteurs. Toutefois, cet aspect ne
doit pas étre considéré comme un fait acquis nibler I'approche présidant au

« recrutement » initial.
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Graphique 12 : Indice de « volonté de s’investir daantage » des citoyens européens

afin d’améliorer la sécurité des quartiers, I'envionnement local et la santé.

Volonté de s'investir davantage

Danemark

République tcheque

Allemagne

Royaume-Uni

France

0

Aucune

55
52
48
45
45
100
Maximum

L’indice du graphique 12 montre que la convictioas ccitoyens, selon laquelle leur
action peut avoir une efficacité réelle, est égaleinta plus forte au Danemark. Il révele
également que cette conviction est moins pronomced\llemagne, méme si, d'apres

l'indice de co-production général

du graphique &s Icitoyens allemands sont

relativement actifs lorsqu'il s'agit de co-produdtes activités de service public dans les
trois secteurs couverts par I'étude. Cela démouatre fois encore que les citoyens
peuvent jouer un role actif dans la délivrance siwices, méme lorsqu’ils ne sont pas

tout a fait convaincus d
I'efficacité de leur action. Ce
phénoméne pose la questig
des autres motivations
susceptibles  d’inciter  leg
citoyens a s’engager dans uf

« co-production » dans ¢

A propos des conséquences de la participation
citoyenne aux questions de sécurité des quartiarg
participant d’un groupe de réflexion francais a
déclaré « les délits et la prostitution existent enco
mais au moins, les gens se connaissent et se sen

re
ten

plus en sécurité

domaine public (par exemple, des motivations sesjalles valeurs personnelles, ou des
avantages sociaux) ? Une fois encore, ces themesavedela du champ de la présente

étude.
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4.2.Que pensent les co-producteurs des services puBlics

Graphique 13 : Dans quelle mesure les citoyens seitd convaincus de contribuer a
améliorer la sécurité des quartiers, I'environnemenhlocal et la santé ?

Indice de confiance des citoyens convaincus de fair e évoluer les
choses
Danemark 79
Royaume-Uni 77
France 71
République tcheque 70
Allemagne 64
I 1
0 100
Aucune Maximum
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Graphique 14 : Les citoyens sont-ils satisfaits da®sultats des autorités publiques
en matiére de sécurité des quartiers, d'environnenmt local et de santé ?

Satisfaction vis-a-vis des performances de I'Etat
Danemark 70
Royaume-Uni 67
France 64
Allemagne 63
République tchéque 61
6 160
Aucune Maximum

Le graphique 13 montre que la satisfaction génévadea-vis des performances de
I'action publique dans les trois secteurs couveatsl’étude est la plus forte au Danemark
(indice de 70) et la plus faible en République tphee(indice de 61). Une comparaison
entre les indices de satisfaction et ceux de cdymiion des cing pays suggerent que la
relation entre la satisfaction vis-a-vis des pernfances de l'action publique et une
participation élevée des citoyens dans la déliwathes services n’est pas linéaire. Au
Danemark, les citoyens sont trés satisfaits de@cssr publics mais ne sont pas tres
engagés dans la co-production, contrairement dekddgne, ou les niveaux de co-
production sont plus élevég
mais olu le degré dg «La participation citoyenne demande plus de temp
satisfaction vis-a-vis deg aux professionnels car ils doivent expliquer leurs
services publics est inférieuf actions et consacrer plus de temps a la coordimatio
Par conséquent, on ne pe| lls collaborent donc uniquement s'’ils y voient un
pas dire que les personnd quelconque intérét. Leur plus belle récompenseest
engagées dans la délivran¢ savoir que leurs services donnent meilleure
des services ont tendance | satisfaction ».

étre plus ou moins satisfaite
des performances de l'actiof Un participant a un groupe de reflexion francaisles

publique. Néanmoins,| questions environnementales.
certains  participants des
groupes de réflexion continuent de penser que maice reste le meilleur moyen
d'encourager les professionnels a collaborer dagardavec les usagers.

[%2)
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Partie 5 : Obstacles et moteurs de la co-production

Cette partie examine dans quelle mesure la co-ptimiudes personnes interrogées dans
notre enquéte dépend d'un ensemble de variablegesbiwconsidérées comme des
moteurs importants de I'activité de co-production.

5.1. Quelques mythes relatifs aux « obstacles »

Avant toute chose, il convient de s’interroger $unportance du contexte. Selon
'opinion générale, la co-production ne survienegians certaines circonstances. Des
études ont été réalisées pour déterminer dansequoedksure le comportement de co-
production est lié a certaines variables conteldsedouvent citées. Dans le cadre de la
présente étude, il s’agit plus particulieremential@erception qu’ont les citoyens de la
sécurité et de la santé, ainsi que de lattraitede environnement local. Comme le
montre le graphique 14, la corrélation est faibhtres le niveau de co-production en
général et la perception qu’'ont les citoyens de $&gurité, de leur santé et de la qualité
de leur environnement local. Bien que les citoygumsne se sentent pas en sécurité dans
leur quartier ni en bonne santé soient plus enédliggngager dans la co-production, dans
'ensemble, ces liens sont trés minimes. Autrenagntl est possible que de nombreux
autres facteurs soient plus importants.

Curieusement, d’aprés le groupe de réflexion bmigue sur la co-production en matiere
de seécurité des quartiers, |
groupes de surveillance d¢g
quartiers sont plus susceptiblg
de se former dans des zones
les délits sont rares et ou g
citoyens se connaissent, alo
gue dans les zones défavoriség
ou les délits sont fréquents, il est souvent pitficide d’inciter les résidents a adhérer a
ces groupes. Toutefois, le résultat de cette ergsi@yjgére que la co-production des
résidents serait inhibée par d’autres facteursrerié a ces quartiers, telles que le
manque de capital social.

« Si nous réussissions a lutter contre la
criminalité, les bénévoles seraient moins
nombreux car tout le monde se sentira en
Sécurité ».

Un participant du groupe de réflexion britanniqu
au sujet de la sécurité des quartiers

(1)
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Graphique 14 : Degré de corrélation entre la co-prduction et les perceptions en
matiere de sécurité, de santé et de qualité de I'emonnement.
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5.2. La portée de I'action publique

De toute évidence, la question essentielle poutai’est de savoir s'il a la capacité
d’accroitre les niveaux de participation des citsyedans le domaine public. De
nombreux débats ont notamment porté sur l'impogade linformation et de la

consultation des citoyens pour les amener a paeticiux questions publiques.

Une comparaison entre les niveaux de satisfactisi@-vis de I'information (graphique
15) et de la consultation (graphique 16) publiqu&gle que, dans tous les pays, les
citoyens sont davantage satisfaits de I'informafaurnie par les autorités publiques que
de la consultation. En d’autres termes, les citeygourraient penser que I'Etat ne leur
demande pas suffisamment leur avis. Dans le mémpsteils seraient mécontents de
constater que les pouvoirs publics les consultants deur fournir par la suite des
informations en retour ni prendre les mesures ‘gqupssent.
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Graphique 15: Indice de satisfaction des citoyenseuropéens vis-a-vis de

'information publique en matiere de sécurité des gartiers, d’environnement local
et de santé.

Satisfaction vis-a-vis de I'information publique

Danemark 69
Royaume-Uni 66
France 60
Allemagne 58

République tcheque 54

0 100

Aucune Maximum

A l'évidence, le Danemark et le Royaume-Uni enregig les taux les plus élevés de
satisfaction des citoyens vis-a-vis de l'informatfournie et de la consultation menée par
les organismes publics. En France, en Allemagrend®épublique tchéque, les taux de

satisfaction des citoyens concernant ces actiypiflsiques sont sensiblement moins
éleveés.
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Graphique 16 : Degré de satisfaction des citoyensumpéens vis-a-vis de la
consultation publique en matiére de sécurité des qutiers, d’environnement local et

de santé.
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La question est de savoir si la satisfaction gdeérs-a-vis de l'information et de la

consultation publiques importe et encourage legyeits a participer davantage a la
délivrance des services publics. L'analyse de tatiod révéle que la fréquence de la co-
production dans le secteur public est en effetdide niveaux de satisfaction vis-a-vis de
'information et de la consultation publiques (v&ergraphique 17), bien que ce lien ne
soit pas si fort. Pour autant, ces conclusions &gy que I'Etat pourrait effectivement

encourager la co-productio
dans une certaine mesure, ¢
améliorant son travail
d'information et de
consultation des citoyens.

Un participant au groupe de réflexion britannique s
les questions de santé a indiquéud4l existe de
nombreux exemples de consultation des citoyensse]
usagers mais qu’au final rien de concret n’en sort
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Graphique 17 : Degré de corrélation entre la co-prduction et la satisfaction vis-a-
vis de I'information et de la consultation publiques.
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5.3. Par ou commencer ?

A cet égard, il est intéressant d’examiner a nouvies données démographiques et
d'analyser les groupes susceptibles de s’investiramtage. Comme le révele le

graphique 18, plus les personnes sont jeunes)elusolonté de s'investir davantage est
grande® Cette constatation est conforme a la conclusiéuédutente, selon laquelle les
personnes agées ont tendance a étre des citoyenhagilfs, ce qui explique pourquoi

leur volonté d’accroitre leur niveau d’engagemeti@ est limitée.

3 Cette volonté est illustrée par la corrélationaiég entre I'age et « la volonté de co-produire ».
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Graphique 18 : Degré de corrélation entre la co-prduction et les facteurs
démographiques.

Corrélats démographiques relatifs a la volonté de s 'investir davantage
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La question est de savoir s’il existe une catégpadiculiére de citoyens disposés a
s’investir davantage dans la délivrance des ses\peblics. Par conséquent, nous avons
analysé dans quelle mesure la co-production deicesrvpublics était liée a un
comportement de «libre-service » dans le secteiwé.pLe résultat est a la fois
intéressant et surprenant : le lien s’avére fragilee la fréequence de co-production du
secteur public et 'engagement des citoyens oudams un modéle de « libre-service »,
consistant par exemple a effectuer soi-méme learaépns de la maison, réaliser ses
opérations bancaires a domicile ou effectuer sesrvétions en ligne (graphique 19).
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Graphique 19 : Degré de corrélation entre la co-prduction et certaines activités
de« libre-service » dans le secteur privé

Corrélats de « libre-service » en matiere de co-pro  duction
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Partie 7 : Conclusions

Un certain nombre de conclusions peuvent étre gtirde ces résultats. Nous nous
concentrerons uniquement sur celles applicable®rsdmble des pays couverts par
I'étude, certaines conclusions étant bien entepduaiiques a chaque pays.

Une conclusion essentielle ressort de I'étude : Halyse de I'éventail des rbles des
citoyens en matiere de co-production, de I'engagemeabsolu au désengagement
total, nous indique que nous sommes a mi-chemin dette échelle.

L'étude a notamment révélé que :

o

'engagement des citoyens dans la délivrance des\sees publics est d’ores et
déja plus important que ne voulaient le reconnaitreles professionnels
participant & nos groupes de réflexionll est particulierement manifeste en ce
qui concerne les questions d’environnement localeessanté, mais également,
bien que dans une moindre mesure, de sécuritéudeseays ;

les citoyens s’engageront davantage dans la déliviee des services publics a

l'avenir en raison de I'évolution démographique de la pluges pays européens.
La participation des citoyens dans la délivrance siervices publics augmente
nettement avec I'age. Le vieillissement de la séco®ntribuera donc a accroitre
les niveaux de « co-production » ;

les citoyens sont davantage enclins a contribuerlamélioration des services
publics lorsqu’ils ne doivent fournir qu'un effort relativement minime et
lorsqu’ils ne sont pas contraints de travailler étoitement avec d’autres
citoyens, personnels ou professionnels des servipeslics.

Quelles sont les conséquences pour la délivraresatgices publics et pour les moyens
d'améliorer la qualité des services ? Jusqu’'a ptedes approches adoptées pour
améliorer la qualité de la plupart des servicedipsitont surtout privilégié les moyens
d’accroitre les résultats et la qualité du serfizeni par legprofessionnelsen effet, les
systemes d'assurance de la qualité les plus csunabtendance a percevoir les usagers
et la société comme les bénéficiaires des résudtaenus, et non comme une ressource.
Des lors gu’ils sont reconnus comme une ressolgceollaboration avec les usagers
entraine des effets tout a fait différents pougédstion et la gouvernance des services
publics. Cependant, ce point de vue est encoredléine universel. Comme I'ont suggéré
les participants aux groupes de réflexion, touspexessionnels travaillant dans les
services publics ne sont pas encore préts a fairanage de place aux usagers.
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Comment I'Etat peut-il utiliser plus efficacement kb participation des citoyens en
tant que co-producteurs des services publics ?

Les résultats de 'enquéte révélent un certain nerdigléments déterminants :

o Siles personnes plus agées et celles actuellesaastemploi sont d’'ores et déja
trés « actives », un nombre important de citoyenhaite s’investir davantage a
lavenir. En particulier, plus les citoyens sont jeunes, plusls souhaitent
s’engager davantage.

o Cette volonté edt plus marquée lorsqu’il s’agit d’améliorer sa prgore santé
et celle des autresmais se reflete également dans une large meaneseuh désir
d’améliorer la sécurité des quartiers et I'envirement local.

o Il est également essentiel que les initiativesetibles personnes potentiellement
intéressées. Les résultats montrent gaenombreuses personnes activement
engagées dans la co-production dans le domaine deshinté, de la sécurité des
guartiers ou de I'amélioration de I'environnement bcal se préoccupent peu
des autres secteursA moins d’étre intéressées ou directement codesrpar la
cause qui leur tient a cceur, elles sont susceptide refuser toute forme
d’engagement. Bien entendu, certaines personneis asives dans plusieurs
secteurs. On peut ainsi penser qu’en suscitant itgérét pour une cause en
particulier, elles pourraient étre encouragéesvamle des « citoyens plus actifs »
au sens large. Toutefois, rien n’est moins sareft, de nombreuses personnes
peuvent rester indéfiniment fidéles a une « causque ». Par conséquent, les
unités de participation citoyenne aux services ipsbtioivent impérativement
éviter de s’adresser uniformément a I'ensemble akeyens. Elles doivent au
contraire éveiller leur intérét en abordant avex les questions et les problemes
de services publics qui les concernent personnelém une mission qui
s’annonce bien plus complexe (et délicate).

L’action publique doit donc s'attacher a cibler jesines et a les impliquer
davantage. En effet, si bon nombre d’entre euxnigi@u voire aucun intérét a
cette action, les jeunes qui sont intéressés dogee identifiés, encouragés et
soutenus. Pour ce faire, il conviendrait en prerier d'aider les jeunes a agir
pour améliorer leur propre sante.

Cette derniere conclusion pose naturellement Iateqpresuivante : « Comment inciter les

jeunes a agir davantage pour leur santé ? » Qateragation souléve la question des
obstacles a I'engagement des citoyen8 nouveau, I'enquéte apporte ici un éclairage
intéressant :

o Plus de 70 % des citoyens européens ont d’'ores eéjd la volonté d'agir
davantage pour améliorer certains aspects des seces publics qui affectent
leur qualité de vie. Ce chiffre est particulierement valable pour latéamais
concerne également les secteurs de I'environnetoeat et de la sécurité des
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guartiers. Au final, seul manque au puzzlecépacité a inciter de maniére
attrayante les citoyens a mettre en pratique cette motivation

o Notre analyse statistique montre qu'uirormation et une consultation
publiques améliorées n’apparaissent pas comme desacfeurs décisifs
susceptibles d’accroitre la participation des citogns méme si elles peuvent a
I'évidence jouer un rble. Aussi surprenant que palase paraitre, les résultats de
'enquéte ne confirment pas lidée communément nédpa selon laquelle les
citoyens se sentent concernés uniquement lorsge$isment pouvoir étre
réellement efficaces. Un grand nombre d’entre eexrévélent d’actifs co-
producteurs bien qu'ils admettent NE PAS croire lgaeactions individuelles des
citoyens puissent changer les choses. Autrementedititoyens doivent pouvoir
trouver d’autres « avantages » a jouer un rold datis la délivrance des services
publics. Bien entendu, les autorités publiquesaieemt pas pour autant renoncer
a convaincre les citoyens de leur propre capaditéaager les choses (en mettant
'accent par exemple sur des projets aux « retomb&gides » ou aux résultats
visibles). L’activité de co-production des citoyessnsibles a cet aspect des
choses pourrait s’en trouver ainsi renforcée.

o L'un des enseignements inattendus de I'enquétgeste lieu de résidence (en
zone urbaine ou rurale), le niveau d’éducatioriaghpleur du comportement de
« libre-service » dans le secteur privé, n'ont queu de liens avec les
comportements de co-production dans les servideicpu

o D’'une maniére plus générale, I'enquéte suggengnguattention excessive a été
accordée a la maniére d'inciter les citoyens en géral, et les usagers en
particulier, a s'engager davantage dans la délivrace de services publics.
D'aprés nos conclusions, le véritable probleme tiéprobablement davantage
a la maniere dont ces questions sont abordées aves citoyens Autrement dit,
pour améliorer les futurs niveaux de co-productidn,sera indispensable
d’adopter des mécanismes et initiatives adaptédsamment simples et directs
pour inciter les personnes et leurs familles avg'#tir dans ce type d’action. Dans
l'idéal, ces initiatives devront pouvoir étre miggsceuvre par les personnes elles-
mémes, si elles le souhaitent ; en effet, nombeeunt les « adhérents » réticents.
A I'évidence, de nombreuses initiatives d'admiaison en ligne apportent, dans
ce contexte, une solution adaptée, répondant perfant aux besoins des
personnes qui tiennent a faire les choses parmiases. Bien sdr, la plupart des
citoyens qui s’investissent admettent ensuite dqudien social est I'une des
raisons pour lesquelles ils restent actifs, mémeesiien n'a pas été I'élément
déclencheur de leur participation.

Quels sont donc les avantages d’'une plus grandiipation des usagers aux services
publics ? Une question récurrente consiste a sasioles usagers actifs dans la co-
production sont plus satisfaits que ceux qui ld samins. En réalité, 'enquéte révele que
les co-producteurs actifs ne montrent qu’une faible prpension a se satisfaire des
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performances des organismes publics dans les sectede la sécurité des quartiers,
de I'environnement local et de la santé.

Cette conclusion est conforme a I'hypothése sedguélle de nombreux co-producteurs
adoptent explicitement ce comportement parce goitsmeécontentsles services publics
fournis dans le secteur auquel ils attachent les mlintérét. L'enquéte n'a pas pu
déterminer si leur action de co-production pouwartéliorer, a terme, leur niveau de
satisfaction vis-a-vis du service, car elle ne ftugu'un « instantané » de la situation
actuelle. Elle n'apporte par ailleurs aucun élémgeatmettant d’affirmer que la co-
production stagnerait si une amélioration des sesvise faisait sentir. Toutefois,
'enquéte suggere que, du point de vue des citoylanso-production n’a eu jusqu’a
présent que trés peu d’effets. Incontestablemeuite tmesure prise par I'autorité publique
pour améliorer ces effets, en proposant par exedgderojets aux retombées rapides, en
simplifiant le processus de co-production ou erribbéant modestement les co-
producteurs, pourrait contribuer a les fixer dandurée.

La co-production dans les services publics resteaas conteste un processus
d'apprentissage tant pour les professionnels que les citoyens. Les différences de
points de vue entre les citoyens interrogés dansaldre de notre enquéte et les
professionnels ayant participé a nos groupes diexiéh révelent le fossé qui les sépare.
Leur collaboration ne s’effectuera pas sans hairsoulévera de nouvelles questions de
gouvernance, notamment :

o Qu'adviendra-t-il des personnes qui ne peuvenbpagfusent de participer a un
modéele de co-production ?

o De quel pouvoir disposent réellement les usagersamport aux professionnels
ou aux responsables des services étant donné Quddet reste de la compétence
de ces derniers ?

o Qui tranchera les désaccords entre les usagersseprbfessionnels sur les
modalités de délivrance des services ?

L'adoption d'un modéle de co-production efficaceasera de répondre a ces questions.
Si ces questions ne sont pas traitées, le nouveadele reproduira les problemes
rencontrés précédemment.

Il est évident qu'un bon nombre de ces conclusglappliquent a I'ensemble des trois
secteurs de services couverts par I'étude, biea des degrés tres divers. En outre, ces
conclusions ne sont souvent pas liées a un seencearticulier. Tel est le cas, par
exemple, de la nécessité de cibler les personnésdseées par un secteur unique et
d’obtenir leur participation par de nouveaux modies co-production excluant toute
adhésion a une association locale. On peut paregoest raisonnablement penser que
bon nombre de ces conclusions s’appliqueront égalemans une large mesure a de
nombreux autres services publics.

Enfin, I'ensemble de ces conclusions suggére quelddion entre les citoyens et les
professionnels et responsables du secteur publiév@ué de la dépendance a
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I'interdépendance. Ce constat renforce I'idée s&quoelle la co-production s’intéresse

non seulement aux aspects techniques de la démdes services, mais également « a
linstauration d’'un équilibre entre les citoyenss Ipersonnes et l'autorité publique en

termes de pouvoir et de parole » (Lyons, 2007). fen cette nouvelle ére de production

conjointe des services publics, les professionnelsont plus les seuls « experts » et
garants de la qualité des services, bien que f@arreste crucial. La collaboration des

citoyens et des organismes publics est la clé déussite du processus d'amélioration
des services publics.

Naturellement, en « avancant ensemble », les datbep n’iront peut-étre pas aussi vite

gu’elles le souhaitent. Cependant, la co-produdiies citoyens dans les services publics
reste la condition sine qua non pour réaliser €objf principal de tous les intéresseés :

ameéliorer durablement les services fournis auyeits et leur qualité de vie.
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ANNEXE 1 : METHODOLOGIE DE L'ETUDE

La présente étude scientifique repose sur une éngé@isée aupres des citoyens de cing
pays européens (la République tcheque, le Danentarkrance, I'Allemagne et le
Royaume-Uni) et sur les entretiens, avec les agdatda fonction publique et les
représentants d’associations de citoyens, rédbsgsle réunions de groupes de réflexion
dans ces pays.

Dans chaque pays, I'enquéte s’est appuyée sur deantdlons représentatifs de
personnes agées d’'au moins 18 ans, aux effecifargs :

Royaume-Uni : 988 personnes,
Allemagne : 1 000 personnes,
Danemark : 1 011 personnes,

France : 988 personnes,

République tchéque : 1 000 personnes.

O O O0OO0oOo

Les échantillons ont été constitués selon un édlwenmage par quotas, selon le sexe,
I'age (et/ou la profession du chef de famille)aestratification géographique (en d’autres
termes, les régions ont été pondérées selon le meodibabitants). Les échantillons
nationaux ont été pondérés selon I'importance gmpaulation de chaque pays au sein de
I'Union européenne.

Tns-Sofresa mené cette enquéte sous la forme d'entretieléphtiiques qui
s’inscrivaient dans le cadre d’'une enquéte plugelgomnibus) réalisée entre le 16 avril
et le 5 mai 2008. Le questionnaire ne pouvait anesnprendre plus de 20 groupes de
guestions exclusivement fermées.

Préalablement au lancement de I'enquéte, troispg®uae réflexion ont été invités a se
réunir dans les capitales des cinq pays avec destsage la fonction publique et des
représentants d’organisations de citoyens, quaillant dans les secteurs de la sécurité
des quartiers, I'environnement local et la san&s téunions des groupes de réflexion
poursuivaient trois objectifs :

o0 Apporter un éclairage en vue de I'élaboration destjonnaire d’enquéte ;

o Fournir des informations de fond pour la parti¢istiggue du rapport (I'enquéte ne
comportant pas de questions ouvertes) ;

o Fournir des éléments contribuant a illustrer lepmap par des exemples et des
témoignages susceptibles de mettre en évidencéertiatir les principales
problématiques et conclusions tirées de I'analiessque de I'enquéte.

Les réunions des groupes de réflexion, d'une diitéee heure trente, suivaient toutes le
méme modele. Elles étaient animées conjointemenumpaeprésentant déovernance
International et un expert local, et donnaient lieu a une sy#héar définition, les
groupes de réflexion ne sont pas représentatifis gaint de vue statistique. Toutefois,
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I'idée était de recueillir le point de vue des éliffintes parties prenantes a la délivrance
des services publics et de recenser les résulitgaus dans chacun des trois secteurs.
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