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- un instrunent d'épanouissement e, d"intégration iles..agents qui
perçoioent un changemeni de degré dans le niaeau ile conliance et de
consid.ération qui leur est accordé.

Il est donô certain qu'il laut poursuiure l'erp'érience car les Cercles
il,e Quatité répond,ent, ào 

"à 
qui concerne la Direction Générale d'es

Im.pàts, à un double besoin. Ei premier lieu, cette ad'mînistration qui

a réalisé d.es auancées considérables d,ans la ooie ile la rnodernité a, conùnne
bien d.'autres ailrninistrations sans doute, laissé subsister d.es < poches >
d,e routine. C'est là un terrain d'interuention idéal pour les 'C.Q. Ensuite
notre système hiérarchique fonctionne mal à ses nioeaux infétieuts ou
*oy",ni. L'encadrement lonité uniquement sur I'autorité n'est plus accepté
et, très souuent, rien n'est oenu le remplacer. Le C.Q., en proposant un
nouoeau type d,e relations ile trauail deurait Perrnettre de ténoaer, d'e
rcaiuifier les méthodes d.'encad,rement sar,s pour autant por-ter- atteinte
à. la iÉcessaire responsabitité et donc ù I'autorité ilu chef exercée d.ésormais
d,e manière plus participatiae.

C'est poirquot U n.C.t., en application des ilirectiaes du Ministère,
a iléci.d.é,-non-seulernent de poursuirtre I'expérience, rnais d'e lui d.onner
un specto,culaire < coup d'acàélérateur > en passant d'e 20 C.Q. en 7987
à 250 en 7988.

Marie.Christine HENRY'MEININGER

Institut International d' Administration Publiqae

Consiitéré cornrn'e priorttaire par une très large proportion d''usage-rs,
le iléaeloppement de 

-structures 
d'information et d'aid.e aux d.émarches

conditionià l'accessibilité iles seruices et contribue à dessiner la figure
d,'une ad.rninistration ouaerte au public tout autant que le d'roit d,'accès aux
d,ocuments ailministratifs. IlIais les politiques que poursuioent en ce
d.omaine - aaec un suàcès inégal - Ies administrations d,e I'Etat, d'epuis
une d,izaine d.'années, se 

"oro"iéri*ent 
par leur ambiguïté. Elles sont ani-

mées par d.es objectifs hétérogènes parmi lesquels il laut ilérnêler I'infot'
matioi loyale de l'usager ile ln séd'uction, à d,es lins politiques ou
commerciales.

On constate, en cette matière, des ilifférences importantes selon les

secteuts, d.ont on peut être tenté de rechercher l'explication d,ans Ia natute

d.es missions (misiions de souoeraineté ou non) et d'ans Ie type d'e relations

entretenu aoec le pubtic (imposition, réglementation, prestations d'e ser-

oice), mais ces difiérenciatiois sont en partie inopérantes. Il est à noter,

en particuli"r, qi'" les m.inistères de là Défense,nationale et celui d.e

l'Eànomie et iles Finances sont les deur seules ad,ministrations centrales

ù s'être d,otées, au cours d,es d,ernières années, de moyens importants en
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matière d,'information et ile relations publiques. De même, peat-on ra.p-
procher Ie d,éoeloppement d.es comités d.'usagers dans les ser.uiies extérieurs
d.e I'Econotnie et d,es Finances d,es expériânces de participation rnenées
au sein t'EDF, établissement pablic inilustriel et càmrneiciat. il existe,
en effet, un trait conltnun entre cet établissement et les d.eur ministères
qui oiennent d'être éuoqués, qui est la nécessité, rencontrée à un moment
d,onné, d,e combattre un lort nlouoement d,e contestation dans l,opinion
et de réhabilitation d,e lear propre image.

Par ailleurs, si Ie caractère commercinl d.'une ad,m,inistration corntne
Ies PTT influe sur la nature de ses relations anec le pablic, il est à noter
que Ia situation de monopole qui a protégé, jusqu'à présent, I'essentiel
d,e ses actiuités - exception laite des seraices'linanciers de la Poste -
a m-arqué les rapports aoec les usagers de l'inégalité du d.roit ad,tninistratif,
mais a permis d'éaiter que Ia recherche de gains comrnercinur ne prtme
systématiquernent sur le seruice rendu. L'accélération de l'éaolution
technologique et la mise en concurrence du secteur iles téIécommunications
sont éaidem,ment d,e nature à bouleoerser ces données.

- D'autre part, il conaient d.e souligner Ie caractère deaenu parenlent
t9-1*91 de la rélérence au << public >> pris d,ans sa généralité et di prtncipe
d'égalité d,es usagers. On serait presque tenté d.iaffirnler que Ii pubtic,
conçu cotntne une masse indistincte, n'existe pas ; du rnoins faut-il se
garder de raisonner corntne s'il était composé d,'un ensernble de citoyens
é_gaux. I_l existe, en effet, d,es catégories de citoyens prioilégiés, da point
d.e aue de leur accès à l'ailministration, soit en raison de leui appartenance
à-certains groupes socio-économiques, soit parce qu'ils sont représentés par
des groupements prolessionnels lortement organisés, ooire poi des groupes
de pressïon. Leurs mem_bres ilisposent de moyàns inlormels à'accès it iilor-
mation 7- par exemple aux d,ocuments préparatoires précéd,ant la prise
de d.écision l- eui dépassent d.e loin ce qu'est eo *eiure de leur àffrir
le droit d.'accès aur documents ad,m,inistratifs ou Ie d,écret du 28 noaembre
1983. Se situant à I'autre bout d,e la chaîie, les personnes peu familières
de l'administration_ (.étrangers, personnes âgées, etc.) ie sont guère
atteintr"t par les politiques il'inforrnation et dô relations publiques ;- elles
subissent, plus lourdernent que les autres citoyens, le poid,s ile la-complexité
ad,ninistratiae et ignorent les droits dont ils disposent (y compris Ie
<_!r9it d,e sauoir >>). D'où la nécessité de déaelopper I'infornràtion ciblée et
d.'ad.opter une d,émarche qualitatirse, rsisant à grailuer les elforts d,éployés
par les seraices publics en proportion d,es dilllcultés il'accèi que peuoent
rencontrer certains groupes ainsi que des circonstances d,e tenps et de lieu.

Enfin, iI est paradoxal de constater que les politiques de déconcentra-
tion et d'e décentralisation suscitent des appréciations ilioergentes. En prin-
c1Pe, La plus grande proximité des autorités inuesties 

-d.u 
poutsoir d.e

décision est un lacteur d,e transparence et d.e simplification. Mais certains
seroices extérieurs se plaignent des lonctions déaolues aux cornmissaires
d.e Ia République et de l'alourdissenlent des procédures qui en rêsu,he.
Le fonctionnement ile l'administration risque, de ce fait, d,ô paraître ilans
certains cas, plus opa,que aux, yeur des citoyens. De tnêrne, dàns Ie secteur
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éducatif, Ia multiplication d,es instances décisionnelles est un lacteur d.e
complexification, en particulier lorsque surtsient un conflit entre le rec'
torat, le commissaire d.e la République et les collectittités territoriales.
Au demeuran4 dans les matières intéressant d.irectement les usagers, Ies
Iois d,e d.écentralisation n'ont pas entraîné d'e changement substantiel,
hormis le renlorcement de Ia participation. Le secteur éducatif se distin'
gue en etfet par la trailition ile représentation d'es uso'gers, aux d'ittérents
ftL'ueaux.

Ailleurs, cette ooie derneure encore largernent inerplorée et on ren-
contre ici les limites ile la politique d'ouaerture. En effet, celle'ci laisse
intact le rnonopole d,e la décision) ne perrnettdnt Ws autc usrgers d"exercet
une inlluence sur les choir qui les concernent, ni d,e porter un exarnen
critique sur Ie lonctionnement des sentices.


