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MOT DU PRESIDENT
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v

Cheriags collegues,

Depuis la derniere Tois ou [ai eu la chance de vous adresser la parole, Vorgani-
sation des aclivités de association s'est poursuivie a un rythme effarant, volre
consell dadminisiration a tenu plusieurs rencontres alin de répondie a vos
aftentes,

Toul dabord, vours aver été@ mis al couranl que vous pouver mainlenant
nous contacter par le biais dlinternet pour vous informer des demigres
nouvelles de l'association. De plus comme e sile se veut un outil de
communication ayanl des caracléristigues modemes, vous pouvez vous
inscrire ‘en ligne” aux activités de l'association a 'adresse: www.aclmg.com

Nous espérons que ce nouveau moyen d'interaction vous incitera  nous
contacter en grand nombre et que vous en profiterez pour faire connaitre
nos conrdonnées 4 vos conlreres el Cconseeurs qui ne connaissent pas
encore notre association b qui auraient tout intérét a se joindre 3 nous.
Je vous lai dit souvent par le passe el le message esl tout aussi
dactualité; YOUS etes notre meilleur porte-parole

J'en profite pour vous souligner que la campagne de renouvellement el
dadh@sion a lassociation débutera sous peu puisque la pénode couverle
par une adhésion est du 1er juin 2001 au 31 mai 2002, Le 12l annuel
esl de 150,005 plus laxes.

Prenez également note que le Collogque 2001 de I'Assotiation se liendra
les 12, 13 el 14 seplembre prochain, vous recevrez de plus amples
fnfermations sur le contenu du collogue sous ped, en attendant réserves
tes dates afin d'8tre présent. Le comilé organisateur dont ke coordon
nateur est Pierre Bouchard a mis Sur pied un programme  Inés
inféressant,

je me permets de vous faire un rappel sur I'importance de valre parti-
tipation aux activités de lassociation ainsi que de votre collaboration
pour la diffusion d'information qui sauralt susciter 'inténét  des
membres. En particulier, 51 vous cannaissez des personnes (essources qui
pourraient nous loumic des articles pouvant @tre publies dans nolre
bulletin Le Trésonier, je vous incite & contacter la responsable, madame
Francine Comtois de la ville de Pierrefonds, vous frouverez les
toordonnees de Iassociation dans ce bulletin ou encore, ulilisez internel

Weuillez agreer, Madame,/Monsieur, lexpression de mes sentiments dévoués,

Lisc Legris, M.A.
Président du consed d'adminstiation




Les Municipalités et I’économie numérique

André Campeau, chargé d'équipe
Groupe commerce électronique
Direction Stratégie marketing Entreprises

Fédération des caisses populaires Desjardins du Québec

le commerce ¢lectronigque  est  un
plhiénomeéne  social et économique
incontournable, 1l  importe que les
entreprises et les municipalités du Québec,

grandes et petites, prennent dés
maintenant le virage de [|'économie
numeérique.

Pour une municipalité, le commerce

éleclromique  présente des opportunités de
marché tout a fait incroyables ou des menaces
tout aussi imporiantes, selon Fattitude que F'on
adopte face 4 cetle nouvelle maniére de mener
sos-alfames. Le commerce électronique est un
instrument de coissance, de survie ou du déclin
de sa municipalité, faute de ['utiliser,

Il est viai quau Québec les effels du commerce
electronique tardent encore & se faire sentir. |l
faut dire quaux Etats-Unis, le commerce en
ligne ne représente encore quune infime partie
du produit national biut américain,

te qu'll faut saveolr :

Le commerce Electronique, cest plus quaveir
un site web, plus que de faire de l'information,
plus que recevoir des commandes el méme des
paiements de maniere électronique. Lle
commerce eleclionigue, cest d'aberd e avant
lout, pour une municipalité, une révision en
profondeur de ses approches et de ses modes
d'opération. Il faut donc avair une connaissance
approlondie de sa clientéle (citoyens ou autres)
el des gens qui visitent son site, de leurs
besoins, de leurs comportements d'achats afin
d'étee en mesure de lewr offrir proactivement
les produits et services dont ils ont besain.

le commerce électronique, c'est aussi la
ciéation dinterface enlre son site web el ses
logiciels de gestion (lacluration, comptes a
recevolr, comptes & payer, etc.) permettant
d'optimiser ses opérations et de répondre
instantanémenl & ses citoyens ol & ses
lourmisseurs. Par exemple, I'émission d'un
permis de construction, sa facluration et son
paiement électroniquement permellent de
répondre plus rapidement et efficacement aux

Desjardins
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besains de vos ciloyens.

Lle commerce électionique, c'est une nouvelle
facon de communiquer avec ses citoyens, Le
web est un nouveau canal de communication
ayanl développé sa propre loime de langage.
Linternaute {(qu'il soit un particulier ou un
gestionnaite d'enlfeprise} esl une personne
pressée  qui sail exactemenl e quelle
recherche. On doil Jul fourmie rapidemenl une
infarmation claire, bréve el précise. La présen-
lation de cette information doit étre faite selon
les régles infographiques du web. En d'aulres
termes, on ne reproduit pas ses brochures et ses
deépliants sur son site

¥os concurrents s'en preoccupent !

Le commerce électronique, c'est un moyen pour
votre municipalité d'élargir ses marchés et sa
vistbilitd a Péchelle de la planéte, ca peut ne pas
vous préoccuper pour linslant, mais sacher que
le commerce élecironique est également un
moyen pour des concurrents étrangers, dont
vous ne solpconnei pas encore existence, de
venir vous couper I'herbe sous  le pied sur votre
propre territoire (exemple: parc industriel).

Les taux de croissance de lintermet tant auprés
des entreprises que des consommateurs feronl
en sorte que, d'ici quelgues années, une bonne
partie de |a population sera branchée.
Aujourdhul, ¢a@ prend un ordinateur colteux
mmais |l est déja possible de surfer sur linternet
a partir de son féléviseur. Bientdl, des
éguipements constiuils spécifiguement  pour
naviquer sur le web seront vendus comme
nimporte quel petit appareil électroménager
qui koge sur le compton de la cuisine, Cest donc
dire qu'une présence sur le web deviendra assi
nécessaire pour une municipalité que le fax et
le téléphone.

La situation actuelle est idéale pour développer
volie expertise en matiere de commerce
#lectronique sur le web. Si vous faites des
errenrs, les conséquences seront minimes parce
gque le marché demeure encore restreint.
Toutelois, lorsque le marché sera la, vous serez
prét & profiter de ces nouvelles opportunités.

gt itd
Toujours en QI



Indicateurs de performance
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ther{e)s membres,

Apres une année de travail intense, |a Table
de concertation sur les indicateurs de
performance a depose son rapport final pour
la phase 1 et le ministére des Affaires
municipales et de la Métropole en a accepté le
contenu. Vous pouver des maintenant
consulter le rapport sur le site du ministére a
l'adresse electronique sulvante :

hitp:/ AW mamm,gouao.ca/mamim.hitmlb

En plus de le retrouver en premiére a l'accueil,
vous pouver également le relrouver en
thiquant sur Allaires municipales, ensuile sous
longlet Finances et finalement sous
Information financiéne,

Presentement, la Table a debuté ses [ravaux
de la phase 2 qui comprend la préparation
d'un guide pratique, Pexperimeniation des
indicateurs par la tenue de bancs d'essais en
maijuin 20007 pour  les  organismes
municipaux selectionnés ef le développement
de la méthodologie d'implaniation, de
lormation el de diffusicon.

|e tiens @ vous souligner que la province: de
|'Ontano a déja developpe des indicateurs. Le
processus d'implantation est déja commence.
Crailleurs, vous pouvez lrouver sur le site du
ministére des AHawres municipales de
I'Ontano la documentation ef les formulaires
prescrits que les municipalités dovent remplin.

Atin de vous aider a visualiser les étapes
franchies et celles & wenir, nous. vous
reproduisons un articke sur le sujet publié par
chaque association membre de la Table,

Comme vous pourrez le constater, c'est un
sujel qui deviendra une préoccupation de lous
les jours dans les années a venir. N'hésitez
danc pas 4 vous y intéresser de prés 1 a
participer dans la mesure du possible a la
bonification de ces travaux.

Merc de volre attention et bonne lecture.
Gaétan Vandal, CA

Membre de la Table
Vice président de I' ACFMQ

Article de la Table de concertation sur les indicateurs
de performance pour les organismes municipaux du Québec

préparé par M. Michel Guindaon
Charge de projel

Depuls défa un an, des travaux pour [a
recherche et le développement dindicateurs
de performance adaptés aux organismes
municipaux québécois sont @n cours de
réalisation au sein d'une Table de travail. Cet
exercice, issu du miliey municipal, est
coordonné par la Corporation des officiers
municipaux agréés du Québec ((OMALQ) et
béneficie d'une aide linanciére octroyée par le
minisiére des Affaires municipales et de la
Métropole. D'ailleurs, on frouvail dans le
numero de juin-juillel demier de la revue

Le présent anlicle fait le poinl et renseigne sur
le modéle retenu pour l'établissement des
indicateurs de performance. Les derniers
résultats des travaux de la Table et un apercu
des travaux a venir y sont également
expliqués.

Le modele retenu par la Table est inspiré de
celut développé par Morin, Guindon el
Boulianne, axé sur les dimensions des organi-
sations. Alin de mieux répondre aux préoccu-
pations des organismes municipaux, ce

Monicipalité, un article faisant etat de mod&le a été adapie au domaine municipal.
I'avancement des lravaux
Mutuelle
des Fonctionnaires

du Québec

.




» Le processus d'établissement d'un indicateur

de perlormance peut &tre schématisé comme
suil -

* FONCTIONS / ACTIVITES
* OBJECTIF / PLAN STRATEGIQUE
* FACTEURS D’INFLUENCE

Paur chacune des fonclions du secteuwr
municipal relenues (par exemple, sécunté
publique, transport, réseau rowtier, hygiéne
du miliey, etc.) des activités spécifigues ot
eté identiliées {par exemple prolection conlie
les incendies, voirie municipale, approvision-
nement en eau polable, etc.). En plus,
l'objectil de chacune des aclivités a ensuile
B1é arrété.

Par alllewrs, pour chacune des activités, les
dimensions suivantes de la performance onl
&té considérées - la vitalité; l'efficience
gconomique; la valeur des ressources
humaines et les relations avec les groupes de
reference. Des caraclénstques concrétes e
pbservables de lorganisation ont @@
identiliées pour définir les dimensions. Celles:
ti sonl précisées & laide des critéres suivants -

= Qualité du service;

« Economie des ressources et
productivité;

* Mobilisation, climat, rendement et
développement des ressources
humaines;

+ Satisfaction du citoyen el de la
communauté.

Bien que les dimensions et les critéres
puissent etre les mémes d'une aclivité 3
l'autre, il n'en va pas de meéme pour les
indicateurs. Par exemple, la qualité du service
de ['activité « approvisionnement en eau
polable = pourrait étre  partiellement
mesurée par un indicateur établissant le
nombie de bris par kilométre de conduite

alors que pour les bibliothégues cetle méme
qualité du service pourrail étre partiellement
mesurée par linvenlaire per capila,

Expériences élrangéres

Pour réaliser leyr mandat, les membres de la
Table onl examingé cerlaines expériences en
voie de réalisation a ['étranger. Plus
spéciliguement, 'Angleterre, I'Australie et les
Etats-Unis ont retent 'attention.

En Angleterre, |es objectils stratégiques,
I'elflicience, les résullats des services offerts,
la qualité de ces services el |'accessibilite
equitable sontl autant de domaines pour
lesquels des mesures de perlormance
existenl. Ce pays se démarque par l'obligation
légale de publier des Indicateurs de
performance. Par exemple, pour |exercice
financier 2000-2001, 224 indicateurs ont été
développes. L'expérience anglaise a permis
de mettre en lumigre les aspects qui suivent,
le mode de diffusion électronique est une
approche dynamique qui mérterait d'éfre
évaluée au Québec. De plus, le processus
diimplantation progressive est un elément
d'intérét quant a l'adaptation des indicateurs
pour les ongansmes municipaux, Enfin, 1a
notion de « standards de performance »
semble intéressante puisqu'elle permel
d'étabdir des balises aidant & la comparabilité
des données

En Australie, on insisle sur limportance de
lenir compte des conditions locales (ex. :
densilé de la population, condition sociale,
différence geéographique, age de la
population) et des priorités  des
gouvernements locaux. A cel effet, les
facteurs susceplibles dinfluencer linterpré
lation de [l'indicaleur sonl énumeres pour
chacun deux. Cette facon peul aider & la
compréhension des indicateurs surtout dans
un contexte ol les ofganismes municipaux

présentent des variantes considérables entre eux. &

Société de gestion

du reseau informatique

GRICS

des commissions scolaires



» Aux Etats-Unis, avcune loi n'oblige les

arganismes municipaux a rendre comple de
leur performance, Il n'en demeure pas moins
que deux importantes publications traitent de
te sujet en profondeur, Un de ces modéles
suggire de présenter des informations sur les
six [6) plus imporlants semvices, en lerme de
coils, endos par ume municipalité : police,
incendie, parcs el récréation, disinbution de
I'eau, épuration des eaux usées el lranspoi

Plus prés de nous :

En Ontario, le ministére des Alfaires
municipalos el du Logement  a mis sur pied,
en 1996, un projel visanl a encourager les
munpicipalités a transmetire a letrs ciloyens
les données relalives a leur perlormance. Il
porte le mom de « The Municipal Semvices
Perfarmance Measures: Project » el il se
réalise en collaboration avec les municipalités
0n vise deux objectifs

® Offrir un outil de gestion permettant
d'améliorer la prestation des services;

* Permettre aux contribuables de juger,
en tonnaissance de cause, de la qualité
des services qui leur sont rendus.

s le debul du projet, soit en 1996, dngquante-
cing (55) municipalités onl assle a-des séanies
dinformation, présentées par le Ministéns, sur la
conception et le developpement diindicaleurs
de performance. La plupar des municipalités
acceptaien| alors de participer au projel. Cesl
donc conjointement que le Ministére et les
municipalités onl developpe des indicateurs.
Dees sous-comilés @aient créds, chacun élant
charge de un ou de quelques services. Alin de
meltre a I'épreuve les indicateurs développes,
ls ‘ont eté scumis & un « bant dessal ». Ces
municipalites piloles ont teste soixanle-
quatre (64) indicaleurs qui rejoignent onze
[(11) Sevices municipaux.

Récemment, le ministre des  Affaires
municipales et du Logement de ['Ontaria,
monsieur Tony Clement, annongail que les
contribuables  ontariens  recevraienl un
comple-rendl annuel de la performance de
leurs administrations locales en matiere de
prestation des services municipaux clés.

A cet effel, le communiqué du 3 octobre
demier intitulé  « Comple rendu  aux
contribuables de la performance des services
municipaux * soulignall notamment que

« |"epsemble des municipalités sonl appelées
i mesurer, d'aprés leur infermalion financiére
2000 leur pedormance dans neul (9)
domaines clés de prestalion de semvice dont
les colts sonl particulierement éleveés y
compris les sefvices d'eau, de voirie el
d'incendie. Elles devionl soumellre ces
données au gouvernement provincial et
rendre comple a leurs contribuables de Ieffi-
cacité el de |'efficience avec lesquelles elles
ont assuré la prestation de ces services, Les
contiibuables peuvent s'atlendre & un premier
comple rendu de leur municipalité des |'elé
prochain.

Le ministére tollabotera avec les munic
palités au perfectionnement des mesures de
perlarmance d'aprés les résultats tirés de lewr
application la premiére annpée el il publler
des mesures additionnelles pour 2001.%

Résultats des travaux de |a Table

Depuis octobre 1999, la Table travaille &
I'elaboration «'indicaleurs de pertormance sur
la base du modele retenu. En fonction des
expériences analysées el des données
québidcoises déja disponibles, des indicateurs
ide performance ont é1é développes pour les
activités suivantes |jugées prioritaires :
protection contre les incendies, police, voirne
municipale, enlévement de la neige, approvi
sionnement @n eau polable, traitement des
gaux wsées, cuedlette et élimination des
malieres résiduelles, activités récréatives el
culturelles, bibliothéques, transport  en
comimun, slectricité:

Pour chacune de ces activites, des indicateurs
antl eré developpés el consignes dans un «
tableau synthese =,

Le résultat de ce travail est présente dans le
rapport lingl de la Table: Pour fins d'illus-
tration, nows présentons le tableau parlant sur
l'activiteé & Bibliothéquess de la lonction
 Lodsirs el culture »,




FONCIION : LOISIRS ET_ CULTURE _ /
» ACTIVITE : BIBLIOTHEQUES

objectif : Offnr 4 Ia communauteé lacces &
des documents diversifies sous loules ses
farmes.

« Vitalité

= Efficience économique

= Waleyr des ressouices
humaines

= Relations aver les
grolpes de rélérence

DIMENSION :

= Qualité du service
« Econamie des
ressoures
Mobilisalion, climat,
rendement,
développement
Satistaction du citoyen
el de la communauté
INDICATEURS : Inventaire per capita
Mombre de documents
Mombre tafal
d'habitants
Co0l doperation per
capita
» Colt nel doperation
Nombre total
d'habitants
+ Taux dabsenteisme (B)
» Nombre de sjolrs-
personnes» dabsence
Mombre de wjours.
DEEONNESH DAYEs

La satisfaction du citoyen esl mesurée par
sondage.

o Effort de renouvellement ¢
codt brut dacquisition de
document
nombre total A"habitants

FINANCIERE
BANQUE NATIONALE ||

Colt d'opération par heure douverture (A) :
codl net dopération
nombre d'heures douverture
lotates annuelles

« Taux d'accidents (B) :
nombre daccidents
nombre moven demployés d lemps
partiel el fou permanents

Taux d'utilisation :
nombre de decuments empruntes
nombre total d'habitants

Effort de formation (B) :
nombre d'heures annuelles de
lormation
nombre de personnes-annge
MoYen

Accessibilité :
nombre dheures qu'une
bibliothégue est accessible pour le
tiloyen dans une semadine

FACTEURS POUVANT INFLUENCER
L INTERPRETATION DES INDICATEURS :

Iype de service (regional, ambulant, etc.);
Proportion des ulilisaleurs non residenls:
Durée maximale des emprunts;

Mombre maximal de datuments par emprunt;
superiicie de la bibliothéque;

L'importance de l'implication des bénevales;
Entente de service aver d'autres organismes
(en commission scolaine):

Profil sociaux-coonamique de la communauie;
Politique de tanfication.

(A) Correspond au lotal des heures
douverlure de I'ensemble des
bibliothégques sur le terntoire.

(B) Evaluation globale pour I'ensemble des
employés. >




b Les

« lableaux syntheses » dentifient
d'abord la fonction o Pactivité de la munici-
palité, Ce sont les champs de compétence des
organismes municipaus el les  aclivités
speciliques quion y exerce. L'objectil de
['activité est ensuite présenté permettant
d'établir le hen entre |la raison d'&lre de
l'activité et la mesure de la performance
accordée a celte activite

Les dimensions, critéres et indicateurs sont les
trois miveaux d'abstraction du modéle de
mesure. Il s'agit d'abord de delimiter |'espace
dans lequel une organisation municipale
evolue (les dimensions) et d'établir ensuite
des caracténistiques observables qui
définissent ces dimensions (les critéres). En
dernier liew, les indicaleurs preésentent un
ensemble d'opérations sur des données
concreles qui produisent une information
pertinente sur les critéres.

Ainsi, pour mesurer la vitalite d'une biblio-
théque, on calculera linventaire per capita,
effort de rencuvellement, le taux d'utili
sation et l'accessibilite. D'autre part, ['elli
cience économique sera mesurée par le coll
d'opération per capita et le coin par heure
trouverture,

Par ailleurs, les indicateurs permetlant de
mesurer la valeur des ressources humaines
sont le laux  d'absentéisme, le  taux
d'accidents o1 l'effort de formation. Ce sont
des mesures globales, pour l'ensemble des
employés. Enfin, la qualité des relations avec
les groupes de référence peul étre mesurée
par sondage.

Un « tableau synthése » ne serait pas
complel sans une liste de lacleurs pouvan
influencer l'interprétation des indicateurs. Ces
lacteurs diinfluence permeltent de tenir
compte des caracténshiques propres a chaque
prganisme  municipal. 11 est en  ells
indéniable que le contexte dans lequel un
ofganisme évolue peut influencer le résultat
de ses indicaleurs.

Au lotal, la Table a developpe quatre-vingl-
douze (92) indicateurs de performance. Une
prée-validation a déja &le réaliseée aupres de
quelgues  organismes  municipaux, Les
premiéres réactions sont positives. Le nombre
d'indicateurs est appelé a changer suite au
bant d'essai qui fera ['objel de la prochaine
elape du projet.

La suite des travaux :

Il importe maintenant de valider, a l'aide d'un
banc d'essai, les travaux accomplis. Le but de
celle validation est d'obtenir les commen-
taires des organismes municipaux notamment
sur |a disponibilité des données, la pertinence
des ndicateurs, les autres indicateurs qu'il
faudrail considérer, le lemps nécessaire aux
calculs des indicateurs, efc. Les organismes
municipaux qui participeront a ce banc dessal
benéficierom d'une seéance d'information.
L'ensemble des indicateurs sera alors présenté
el expliqué. Un guide-pratique sera soumis. (e
guide précisera les (ravaux auxquels les
arganismes municipaux devraient donner
suite de méme que les attentes de la Table de
travail.

La Table devra aussi termuner sa reflexion en
te gui concerne la compargison eventuelie
des organismes municipaux. || faudra évaluer
la pertinence de procéder & la catégonsation
des organismes municpaux en fonction de
certains critéres compie lenu de lindicateur
considéré. Les résultats oblenus lors du banc
d'essai devraient permettre de valider, s'il y a
lieu, I'érablissement de catéqories.




ot el e s S,

(e projet de recherche vise l'amélioration
continue du fonctionnement e de la prestalion
de services & la population au sein des
organismes municipaux. Plus speécifiquement,
les objectils sonl -

# Ameliorer la perflarmance des
ofganisations municipales dans la
prestalion des services municipaus;

¢ Permetire aux élus e lopctionnaires des
arganisations municipales de mieux
compiendre |"évolution de la qualilé des
services offerts et de la sanié financiere
de leur organisation, pour qu'ainsi, ils
puissent effectuer des choix éclainés sur
ces services 4 rendre;

* Fournir des moyens [avarisant une
meilleure prise de décision en passant par
Ia production d'information opérationnelle
el shratégique sur la gestion des sevices
municipau;

Publication du Trésorier

* Fournir aux contribuables une information
plus pertinente sur la gestion des services
municipaux permettant de mieux
répondre a leurs demandes.

Le mot d'ordre en matiére de developpement
d'indicaleurs de performance pour  les
mganismes municipaux est la cooperalion.
Autant dans les exdpériences donl nous avons
fait mention que dans nolre propre démarche,
on insiste: sur le fait que les organismes
municipaux doivent &tre assoCies au processus
de développement el d'implantation des
indicatewurs.

Ce projet ssu du milieu est ambitieux et les
eftarls des partenaires importants. Cest
pourquol votre parlicipation au banc d'essai
est Imporlante.

Vous désirez publier un article ou suggérer un théme, communiquer avec :

Francine Comtois, Ville de Pierrefonds
Téléphone : 1514] 624-1622

Courriel : francinecomtois@videotron.ca

Date de publication du prochain Trésorier : Aot 2001
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