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THIERRY LIBAERT
(( D'UN POtNr DE VUE COMMUNTCATTONNEL,

LA DEunrERtALtsATtoN Esr uN EcuEc >>

""No reply": la communicotion sons relotion des seryr'ces publics"rtt.C'est l'intitul6 de lo note
pr6por6e por Thierry Liboert pour lo Fondotion Jeon-Jourds, fin 2024. Le conseiller ou Comit6
6conomique et socioleurop6en (CESE) y onolyse les cons6quences socio-politiques
de lo d6mot6riolisotion de loction publique et de lo ,, communicotion sons relqfion"
qu'elle o engendr6e. Surtout, il propose des solutions...

PROPOS RECUI]LLIS
PAR ANTOINE GAZEAU

Lo d6mqt6riolisolion de I'qction
publique est-elle, en Frqnce,

un 6chec?

Disons que pour ceriorns services publics,

qui ne sonl plus occessibles qu'en ligne,

elle o pris des proportions trop importontes

d mon sens. Celo pose un certoin nombre
de soucis li6s o lo froclure num6rique, entre

oulres:une portie de lo populoiion nb pos

occds ou ne mollrise pos lbutil Inlernel Mois

ou delo, cetle distonciotion doit nous pr6oc-

cuper. Nous sommes ou plus bos niveou
historique de lo relotion de confionce des
Frongois envers les services publics. Ef pres

de 4O7" d'entre eux disenl que c'est plus

compliqu6 mointenont qu'ovont. Si on nb
plus confionce et qubn o I'impression d'une

complexit6 occrue, on peut consid6rer
que d'un point de vue communicotionnel,

lo d6mot6riolisotion esi un 6chec.

Peut-Gtre porce qu'elle q 6i6 men6e

d l'qune de consid6rations puremenf
6conomiques, et non pos pour
sqtisfoire les usogers ?

Je le crois. On ne I'o jqmois dit de foqon

oussi cloire, mois mes investigolions mon-
lrent que son objecfif premier 6toif
de foire des economies, ovec un goin

de 4,5 milliords d'euros o lo cl6, ce qui

est loin d'6tre n6gligeoble ! On peut bien

sOr le comprendre. Du reste, cette logique

6conomique est loin d'6tre lo seule
explicotion de lo r6duction de lo pr6sence

physique dons les services publics. Aprds

lo crise Covid, lo progression du t6l6trovoil

dons les odminisirolions y o oussi confri-

bu6. Lo mont6e progressive des incivilit6s

69olement, m'o-t-on beoucoup dit.

Lune des cons6quences, c'est lbnony-
misotion des relolions. Aujourd'hui, quond
on contocte un service public sur une
ploteforme, on n'o jomois un nom,
ni un num6ro de t6l6phone L'identit6

du conseiller chonge oussi 16gulidrement,

voire syst6motiquement, Au finol, sous

couverf de simplificoiion, lo d6mo16rioli-

sotion oboutit d une d6shumonisotion
de lo relofion.

C'esl s6v6re...

Lo d6mot6riolisotion, encore une fois,

o en tout cos 6te reolis6e dons une

28 BRIEF FEVRIER 2025

optique monog6riole. Les probl6mo-
tiques de communicoiion n'onl pos t5t6

prises en consid6rofion. tt ce qui o 6t6

mis en ploce n'o pos 6t6 o lo houteur
de l'enjeu. Les bots d'intelligence ortificielle

nous oident o r6pondre d des questions

bosiques, c'est vroi, mois dds que l'inter-

rogotion d<iposse un certoin niveou
de complexit6, seuls une pr6sence
physique et un conloct humoin peuvenl
opporfer une vroie r6ponse.

Vous semblez porler en connoissqnce

de couse...

Je l'oi exp6riment6, comme des millions

de gens. J'oi dCr ovoir offoire d l'odminis-

lrotion il y o quelque temps. Je voulois

un contoct. On m'indiquoil des cr6neoux
pour prendre rendez-vous ovec un

interlocufeur mois sur les trois mois, ious
etoient occup6s. Quelques jours oprds,
m6me chose. On vous loisse crolre o une

possibilite de relotion et on vous d6qoit.

Avec les odresses e-moil inlitul6es
nnoreply,, dont nous recevons tous
des messoges, lo frustrotion est lo m6me:

on vous encouroge d communiquer,

d diologuer, o interogir, mols en m6me

femps, vous vous opercevez que c'est
juste promotionnel et que toute r6oction

esi impossible. A mes yeux, ce n'est pos

un d6toil et celo porticipe o lo frociure

sociole.

Et m6me ou populisme, 6crivez-vous.
Ce populisme rqmpqnt qui gogne

finqlement lo pluport des d6mocroties
occidenlqles, ce seroil donc lq fqule
du ( no reply > ?

En quelque sorte. Les onolyses de
J6r6me Fourqueft2r, por exemple, ont
d6montrei une relotion trds cloire entre

lo disporition physique des services publics

et lo mont6e du populisme. Mois ou-deld
m6me de cette disporition physique, c'est

celle de lo relotion qui doit nous inquieiter.

S'il y ovoit lo possibilit6 d'ovoir une vroie

6coute et une vroie r6ponse oux besoins

des gens, lo disporiiion physique ne seroit

pos un probldme. Le fondement du
populisme, c'est le senlimenl de frocture
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relotionnelle, le sentiment de ne pos 6lre

ecout6 por les repreisentonts de l'ftot,
notomment en zones ruroles. Le pro-
bldme, c'est qu'on est mointenont entr6

dons un cercle vicieux...

C'est-d-dire ?

Les populistes brocordent les d6penses
publiques Donc on r6duit lout ce qui est

servlce public et on instolle plut6t des
mochines pour 6ioblir lo relotion. Por

lo m6me, on occroit le sentiment de
ne pos 6tre 6cout6 et on fovorise...

lo mont6e du populisme ! Les r6ponses

ou probldme, ou finol, l'oggrovent. ll y o
une incompr6hension iotole du sujef.

Comment se sortir de ce cercle

vicieux ? Pqrmi vos pr6conisolions,

vous 6voquez nolqmment
l'orgonisotion d'un grond d6bot
nqlionol sur l'6volution des services
publics, d l'instqr de ce qui s'est fqif
sur lq fin de vie ou le climot...

Je suis en effet 6tonn6 que sur un sujel

oussi importont que celui-lo, lo relotion
ou service public, il n'y oit jomois eu
de d6bot. Peut-6tre pourrions-nous
en envisoger un ou polois d'l6no
tle sidge du Conseil 6conomique, sociol

ei environnementol, NDLRI.. Le point
de d6port seroit d6jo de se dire que
m6me ovec un service public d6ficienf,

il y o des imp6rotifs de coh6sion sociole

et de relotion. Cetfe id6e-lo o lololement

disporu ovec lo num6risotion el lo plote-
formisotion.

Dons votre note, vous vous odressez

oussi directemeni qux communiconts
publics...

Je leur lonce un oppel pour qu'ils

essoient de monler en puissonce.

Lo communicotion publique ne doit pos
juste 6tre descendonte et instrumentole.

Je trovoille beoucoup sur Io communi-
cotion responsoble et je m'6tonne
souvent de ce r6flexe d'informer sur

le d6rdglement climoilque, sur l'6rosion

de lo biodiversite, etc. On soit que l'infor-

motion est un levier necessoire mois jomois

suffisont pour engoger une modificotion

comportementole. On demonde outre
chose d Io communicotion publique que

d'6lre simplement dons lo lronsmission

d'informotions.

N'est-ce pos leur hi6rqrchie, qu'il fout
overtir, plut6t que les communicqnts
publics ?

Sons doute, si. Sons doute foudroil-il oussi

imoginer une vroie slruciure de pilotoge

de lo tronsformotion des services publics.

Aujourd'hui, choque ministdre engoge
des proc6dures de numerisotion et le
ministere de lo Fonclion publique, lui, gere

ovont tout... lo fonction publique. Je pense

qubn peul remonter toul celo d un niveou

lotolement tronsverse oux odministrolions,

plut6t du c6t6 des services du Premier

ministre. Pour mener une vroie r6flexion
sur lo tronsformotion des services publics,

on pourroit cr6er une sorle de comit6 qui

ne r6uniro't pos seulemenl des experts
6conomiques et des experts du num6-
rique, mois oussi des porties prenonies,

des 6lus, des consommoteurs, des
repr6sentonts de citoyens. Celo 6viferoit

d'6tre unilot6rol, descendont, distonci6
et, encore une fois, de se contonner
d une oplique purement economique. -
[1] A lire sur www.jeon-joures.org

/publicolion/no-reply-lo-communicotion-
sons-reloiion-des-services-publics.
[2) J6r6me Fourquei, * Lo disporition des
services publics, corburont 6lectorol du RN

dcns les petites villes et les villoges,, dons
Lo Fronce d'opres [Ed. Seuil).
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Une note devenue virole

A l'origine, c'est une courte note
intitulee n Communicotion des services
publics, sons contoct & no reply,,
publi6e dons Lo Revue poliiique
ef porlementoire, qui o tope dons l'eil
de lo Fondotion Jeon-Joures Loquelle o
demonde o Thierry Liboert d'opprofondir
son sujet. Bien vu: lo note est devenue
l'une des plus t6lechorgees du site


