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Pierre Zemor : “La vraie
communication est un echange”

Jeudi dernier, Pierre

Zémor, conseiller d’Etat
et président de Passo-
ciation Communication

publique, remettait a

Jean-Pierre Soisson,

ministre de la Fonction

publique et de la

Modernisation de
Padministration, son
rapport sur Porgani-
sation de la communi-
cation de service public.
Il vous livre, a chaud,
son analyse de la
situation présente et
des besoins pressants.
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wee Communication/GB News : En
quelques mots, pouvez-vous nous expll-
quer la gendse de votre rapport 7

Pierre Zémor ¢ Le ministre de la
Fonction publique m'a demandé si la
communication du service public
pouvait élre plus efficace et d'une
meilleure‘qyalilé, non seulement
dans les services de |'Etat, mais aussi
dans les collectivités territoriales et les
entreprises de secteur public. Avec la
décentralisation, la déconcentration, il
¥ a une multitude d'émetteurs du ser-
vice public. Ils sont tous porteurs

V(EUX, PRINCIPES ET RECOMMANDATIONS DE PIERRE ZEMOR

« Le Sens de la relation, Organi-
sation de la communication de
service public » est le titre exact
du rapport que Pierre Zémor a
remis & Jean-Pierre Solsson, Ce
rapport s'appuie sur deux études
réalisées par CSA et I'lfop et une
quarantaine d'auditions réalisées
auprés de personnalités concer-
nées, Tout au long de cent cin-
quante pages et de trois chapitres
(«Une nécessaire clarification des
finalités de la communication
publique », « les Conditions d'amé-
lioration de la communication » et
« Des progrés sensibles dans les
modalités »), Pierra Zémor déve-
loppe ses analyses autour de
guatre-vingts préconisations,

] CB HEWS N° 242 - 27/01/92

reprises en conclusion de
I'ouvrage et déclinées en cing
parties : dix veeux que I'on espére
ne pas étre uniquement des veeux
pieux, dix points utiles de clarifi- -
cation des registres de communi-
cation, dix principes vertueux
quant a la relation dans la com-
munication, quarante et une- .
recommandations qul se veulent
plus opératolres et neuf souhaits
pour la sulte.

Ces quatre-vingts recommanda-
tions lllustrent les réflexions d'ana-
lyse générale que nous a livrées
leur auteur. Pour en connaitre le
détall, le rapport de Plerre Zémor
est disponible & la Documentation
franaise, au prix de 90 F.

AL

d’'un message attendu par le citoyen.
L'intérét du ministre est avant tout
de savoir ce qu'on peut attendre de
la communication - excellent levier
de changement - et de savoir si la
communication publique, elle-méme,
n'a pas besoin d'étre plus moderne et
plus efficace. Et dans ce sens, le
ministre m'a demandé de m'attacher
plus particulitrement au fonctionne-
ment des services de communication
dans les institutions publiques.

weeu 0B Nows : Comment se décline
votre réponse 7

P. Z.: Mon rapport s'appelle «le
Sens de la relations, Il appartient au
service public de rappeler ce qu'est
la vraie communication : un échange
dans les deux sens. On a un peu trop
mis en avant la communication uni-
latérale, qui est soit celle de la publi-
cité, soit celle des médias, Dans le
service public, la communication
<'ebt-l'accueil & un guichet de poste,
au commissariat, dans un centre des
impdts... Les entreprises et les parti-
culiers ont besoin d'étre accueillis,
qu'on comprenne leurs problémes,
qu'il y ait un échange. On peut, bien
entendu, faire de la publicité pour
accompagner. !

Enfin, si on veut donner un peu
de sens & cette société qui est dure,
éclatée, de plus en plus complexe, il

faut comprendre qu'il y a, dans la = |5

demande des citoyens, une demande
de relation, de contact, de prise en
charge d'un certain nombre de pro-
bleémes. On ne peut plus leur
répondre avec des procédures stan-
dard et des imprimés. Ensuite, les
réponses viennent sur deux autres
registres : premitrement, il faut que
I'émetteur soit capable de se faire
reconnaitre comme crédible et
authentique. Comment voulez-vous
que le méme citoyen s’y retrouve
avec une multiplicité d'émetteurs qui
veulent chacun affirmer leur person-
nalité pour souvent donner le méme
message 7 Au nom d'un principe un
peu vague, trés important mais mal
mis en ceuvre, d'une égalité « a priori »
du service public, on a cru qu'il fallait
traiter de la méme manitre toutes les
situations, Mais il faut identifier le
récepteur, C'est-d-dire qu'il faut
accepter de segmenter le public, de
s'adresser & des publics particuliers,
dans des conditions particulidres.

e CB News : Aujourd’hul, quelle partle
du chemin a été parcourus ?

P. Z.: Je crois que la communica-
tion publique a beaucoup progressé,
Elle s'est beaucoup professionnali-
sée. Elle est plus adulte face aux pro-
fessionnels, aux prestataires, de plus
en plus capable d'établir des cahiers
des charges précis. C'est & elle
d'assumer la stratégie de communi-
cation, au nom d'une identité qu'elle
a repérée, capitalisée. Mais ce n'est
pas uniquement au service communi-
cation de détenir la communication.
11 va falloir en diffuser le virus.

e 0B Hows : A qul 7

P. Z.: Je crois que le service
public a compris que la communica-
tion de la relation allait étre son che-
val de bataille. Or elle ne peut venir
que d'une multitude d'agents. Il faut
donc faire une bonne communication
interne, mais surtout faire en sorte
que ces agents soient aptes & étre de

P. Zémor: «ll faut différencier les publics, les renconirer, apprendre i les
écouter,.. une communication globalisée peut avoir un effer dévastaienr,..»

bons émetteurs, On doit trouver
partout un petit effort de commu-
nication,

weess GB News : A la lecture du rapport,
on a I'impression de retrouver de rela-
tives évidences que le service public
semble Ignorer. Est-ce una réalité 7

P. Z.: Je crois qu'il y a effective-
ment, daps le rapport, beaucoup de
conseils et de pédagogie, car la fonc-
tion publique veut en faire un instru-
ment pour achever ['effort de profes-
sionnalisation des institutions
publiques qui I'ont commencé ou pour
pousser les autres & appliquer des
régles qui sont souvent des régles de
bon sens.

«Le regard des
medias tue la
communication
dans la ville »

wes CB Nows @ Y a-t-Il une régle plus
Importante que les autres ?

P. Z,: 1l faut arriver & clarifier les
registres de communication, Cer-
taines collectivités locales mélangent
encore trop les genres entre la com-
munication institutionnelle et la
communication politique.

wn (B News : La frontibre existe-t-elle ?

P. Z, : Elle est difficile & cerner
car, légitimement, les élus font la
communication politique et sont les
patrons des services ol se fait la
communication institutionnelle.
Done, il y a forcément une frontiére
poreuse. Avec la loi du 15 janvier
1990, le législateur a aidé A tracer la
frontitre.

s (B News : Elle va peut-gtre appor-
ter une communication plus intelligente.

P Z.: Absolument. Cela veut dire,
par exemple, qu'on fera une véri-
table communication dans les quar-
tiers, sur les problémes quotidiens
des gens ¢l done qu'on répondra a
upe atlente des ciloyens.

Reprenons les principes que vous
trouviez généraux, Dans ccs quar-
tiers sensibles, on ne peut pas appli-
quer la méme communication
qu'ailleurs. On ne peut pas faire pas-
ser des messapes moyens, pluldt
roses. [ faut différencier les publics,
les rencontrer, apprendre A les écou-
ter, se rendre compte qu'ils ont
besoin de communiquer entre eux
avant qu'on commence 3 communi-
quer sur cux. Une communication
globalisée peut avoir un effel dévas-
tateur, parfois provocateur. La parole
officielle ou le regard des médias sur
un quartier doulourcux tue la com-
munication dans la ville.

w0 News @ Votre bilan seralt : « Ne
communiguons pas plus mals mleux » 7
P. Z. : Oui. 1l ne servirail 3 rien
d'avoir un budget de communication
qui augmente fortement 8'il st seu-
lement A disposition de ceux gui voul
faire des campagnes de publicité,
Je crois que la priorit¢ doit ¢ire don-
née 4 toules les autres formes de
communication dont nous avons
parlé. On a compris qu'il fallait com-
muniquer, on s'est donné les moyens
de le faire, alors faisons-lc intelli-
gemment, La prise de conscience est
faite, la professionnalisation st lar-
gement amorcée. Il [aut maintenant
que les politiques et les responsables
de communication renforcent le
mouvement.
Propus recucillis par
Franck STEPLER



