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“Si vous saviez, comment vous dire ? [...] C’est comme si vous disiez la actuellement
a Kiev en Ukraine « il n’y a pas d’eau potable, les réseaux sont coupés, c’est pas
normal ». Le maire vous répondra « bah ma brave dame, c’est comme ¢a, c’est la
guerre ». C’était exactement pareil [a [’hopital].”

Dr Valérie Jaffard, chef de service de pédopsychiatrie

“Moi j’ai eu peur d’étre appelée, parce que travailler en “service Covid”, je ne m'y
)

voyais pas. Et en méme temps ¢a m’embétait, ¢ ’est un devoir civique.’

Frangoise Gaston, éducatrice spécialisée

“Cette crise nous a enseigné que les impératifs financiers doivent s’ arréter et qu’on
ne peut pas appliquer la logique d’une entreprise privée a une institution publique.
[...] Elle a mis en valeur qu’on avait des possibilités qu’on ne soupgonnait méme pas
et je pense que nous avons su y répondre. [...] C’est sir que [’atmosphere était
pesante mais avec tous ces bouleversements, la qualité des soins n’a jamais failli. Au
contraire méme. "

Léo Monchablon, cadre du service de pédopsychiatrie
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Avant-propos

Mars 2020 : fin de notre ancien quotidien. La crise sanitaire s’installe, un virus tente
de prendre le contréle de nos vies. Dans ces premiers instants, face a la Covid-19, c’est un
mélange de résignation et d’anxiété qui gagne mon esprit. Seule conduite a tenir : se cloitrer
chez soi dans D’attente de jours meilleurs. Difficile pourtant d’étre inactive lorsque des
milliers de personnes se battent a leur manicre. Passée la sidération, je me suis rapidement
convaincue que je pouvais, & mon échelle, agir en mobilisant mes connaissances, méme
modestes. Une opportunité se présente a moi : des le premier confinement, on me propose de

construire une communication de crise destinée a un Centre Médico-Psychologique (CMP).

Les soignants connaissent les conditions de vie de nombreux patients soignés en CMP
: logement souvent insalubre, difficult¢ de communication avec la famille ou hyperactivité...
Le confinement annonce une nouvelle crise pour les soignants, les enfants et les familles.

Tous risquent d’étre perdus et désorientés par ce qu’ils sont en train de vivre.

L’objectif du projet de communication est clair : informer, rassurer, soutenir les
patients recus au CMPI grace a une méthode de communication a distance et donc
numérique. Il faut réagir trés vite. Je réalise seule, en tant que communicante, un court
métrage de deux minutes et cinquante secondes qui doit étre accessible aux patients et aux
familles, lettrés comme illettrés, frangais comme étrangers, adultes comme enfants. 11 faut
humaniser la vidéo tout en restant neutre pour respecter le souhait du personnel soignant de
ne pas étre filmé. En guise de médiateur, des petites figurines avec lesquelles les enfants
jouent lors des rendez-vous en « présentiel » ont ét€ choisis a I’'unanimité. L’utilisation de la
technique cinématographique du « stop motion » est, d’aprés moi, la plus adaptée. Dans le
domaine de la santé publique, les soignants sont soumis a un devoir de réserve. Tout comme
les médecins sont soumis au secret médical, la communication d’un service public est
particulierement contrdlée. La pandémie de Covid-19 a exacerbé considérablement les filtres
institutionnels. Tout ne peut pas étre communiqué, au nom du bien commun. Une fois le
projet abouti et validé par le service de communication de I’hopital, la vidéo a pu étre

diffusée via Dropbox.



Au-dela du plaisir que j’ai pris a construire ma premiere communication de crise,
cette expérience m’a permis d’avancer. Des mois plus tard, les restrictions sanitaires ne nous
envahissent presque plus. Les chiffres n’envahissent plus notre quotidien, je me pose encore
plus de questions. Je veux comprendre ce qu’il s’est passé, a 1’échelle de 1’hopital sur lequel
se focalise ce travail. Prendre du recul et constater I’engouement que la communication créée
dans le monde médical, politique ou encore le mien, m’ameéne a m'interroger : comment une
¢tudiante en licence se retrouve a réaliser une communication de crise pour une institution
appartenant a un hopital sous la direction du Ministere de la solidarité et de la santé ? Que

s’est-1l passé ?

La réalisation de cette vidéo m’a rendue fiére, m’a donné le sentiment d’avoir
particip¢ a la gestion de crise, mais surtout a précis€ ma vocation. Aujourd’hui, je veux me

consacrer a cette mission : communiquer I’action publique.



Liste des acronymes

» CATTP : Centres d'Accueil Thérapeutique a Temps Partiel

* CMP : Centre médico-psychologique

« HDJ : L'hopital De Jour accueille les patients ayant besoin de soins durant la journée, dont
1'état de santé et le niveau d'autonomie permettent de passer la nuit a leur domicile.

* GHT : Groupement Hospitalier Territorial

» CHI : centre hospitalier intercommunal (CHI est « 1’établissement support » du GHT)

» CP : Catégorie Professionnelle

* AS : Assistante Sociale

» PH : Praticien Hospitalier

* OMS : Organisation Mondiale de la Santé

* ARS : Agence Régionale de la Santé

* HP : Hopital Psychiatrique

Abréviations utilisées

* Psychomot : psychomotricien

« Educ : éducateur spécialisé

 Psycho : psychologue ou psychologie.
* Ortho : orthophoniste.
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Introduction

« Covid-19 : quels sont les médecins les plus cités a la télé et a la radio depuis un

an ? », titre d’article du Journal Du Dimanche publié le 13 février 2021, écrit par Cyril Petit.

Il est interpellant de constater que la question de la visibilité soudaine des médecins a
été posée au sein des médias traditionnels. L’agence de veille médiatique Tadagay a réalisé
«l'indice de visibilité audiovisuelle » de vingt-trois médecins considérés dans les médias
comme experts du Covid-19. Cet indice de visibilité permet de rendre compte qu’entre le ler
février 2020 et le 31 janvier 2021 et sur 390 chaines de télévision-radio, Didier Raoult a été
cité « au moins une fois en lien avec I'épidémie dans 13 631 séquences de 2 minutes »'.
Effectivement, Didier Raoult, Jean-Frangois Delfraissy et d’autres... sont des médecins qui
ont été propulsés sur les plateaux de télévision ou dans la presse écrite traditionnelle lors de
I’émergence de la pandémie. Tous n'occupaient pas les mémes positions et la reconnaissance
de leurs pairs et pourtant cette soudaine explosion publique des médecins dans les médias a
¢té univoque. La crise sanitaire a mis en avant de nouveaux sujets d’intéréts médiatiques. En
effet, les citoyens avaient besoin de réponses face a la peur grandissante de ce nouveau virus
venue d’Asie. Lors de 1’émergence de la crise de la Covid-19 qu’on estime commencée a
partir du mois de mars 2020, beaucoup d'informations plus ou moins infondées ont été
diffusées. La surprise de I’arrivée de la pandémie de la Covid-19 a déconstruit beaucoup de

codes sociaux : la peur de ’autre, la normalisation du port du masque...

Pour comprendre ce qui s’est joué, revenons sur les événements du début de 1’année
2020. Au mois de janvier, nous savions que le virus venait de la province de Hubei en Chine.
Effectivement, la ville de Wuhan était particuliérement surveillée. Aujourd’hui, nous savons
que le premier cas de Covid-19 vient de cette ville a la date du 17 novembre 2019. En Chine,
la pandémie n’étant pas encore déclarée par 1’Organisation Mondiale de la Santé¢ (OMS), des

mesures de confinement étaient néanmoins mises en place. Il faudra attendre le 11 mars 2020

" Covid-19 : quels sont les médecins les plus cités a la télé et a la radio depuis un an? - JDD le
13/03/2021 -
https://www.lejdd.fr/Medias/covid-19-

radio-depuis-un-an-4025030



https://www.lejdd.fr/Medias/covid-19-quels-sont-les-medecins-les-plus-cites-a-la-tele-et-a-la-radio-depuis-un-an-4025030
https://www.lejdd.fr/Medias/covid-19-quels-sont-les-medecins-les-plus-cites-a-la-tele-et-a-la-radio-depuis-un-an-4025030

pour qualifier la maladie de pandémie par le Directeur général de I’OMS. Tedros Adhanom

Ghebreyesus parle de pandémie :

« On compte désormais plus de 118 000 cas dans 114 pays et 4291 décés.
Des milliers de personnes sont hospitalisées entre la vie et la mort. Dans les
jours et les semaines a venir, le nombre de cas, de déceés el de pays touchés
devrait encore augmenter. L'OMS évalue cette flambée 24 heures sur 24 et
nous sommes profondément préoccupés a la fois par la propagation et la
gravité des cas, dont le niveau est alarmant, et par l'insuffisance des mesures
prises qui I'est tout autant. Nous avons par conséquent estimeé que la COVID-

19 pouvait étre qualifiee de pandémie. »

En France, c’est un point de bascule qui engendre, une semaine apres, des mesures
sanitaires drastiques. Le 16 mars 2020, le confinement est officiel en France. Les Frangais
sont soumis a un isolement strict pour une durée déterminée, mais modifiable (initialement
deux semaines apres le début de I’isolement, finalement deux mois). Le président de la
République frangaise, Emmanuel Macron, a réalis¢é un discours télévisé de vingt et une
minutes, annongant des mesures de restriction. Néanmoins, il avait davantage le profil d’un
discours préparant les esprits a une « guerre » invisible. Quinze jours de confinement sont
déclarés. Ce jour-1a, il y avait 2 134 cas et une vingtaine de morts de la maladie dans le pays.
Comme beaucoup de pays européens, la décision est prise de fermer les frontieéres et de
rapatrier les Frangais a 1’étranger. Confiner la population semblait alors la meilleure solution,
ou du moins une solution inévitable. Lors de ce début de crise sanitaire, les scientifiques et

politiciens n'avaient officiellement que peu d'informations sur cette nouvelle forme de virus.

A la suite de I’annonce du confinement, les esprits se sont emballés. De nombreux
mouvements de panique ont eu lieu en France avec des pénuries déconnectées de la réalité. 11
y a eu des pénuries de papier toilette et des achats en quantité excessive de denrées
alimentaires. Cette capture de la réalit¢ du mois de mars 2020 permet aussi d’illustrer mon
expérience au sein de I’hopital comme chargée de communication. Ce phénomene fait
référence a I’impulsivité, la mobilité et I’irritabilité des foules, c’est-a-dire que, les individus

dans cette période d’inquiétude, se sont retrouvés a « parcourir successivement la gamme des
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sentiments variables les plus contradictoires, mais elle est toujours sous I’influence des

excitations du moment. » (Le Bon, 2013).

Alors que la population francaise devait €tre confinée, les hopitaux et personnels
hospitaliers étaient particulierement sollicités. Il ne s’agit d’ailleurs pas que de la sollicitation,
mais d’une loi imposant aux établissements de santé d’avoir un plan d’action face a une crise

imminente.

« Chaque établissement de santé est doté d’un dispositif de crise, dénommé plan
blanc d’établissement, qui lui permet de mobiliser immédiatement les moyens de toute
nature dont il dispose en cas d’afflux de patients, ou pour faire face a une situation
sanitaire exceptionnelle. Il peut étre déclenché par le directeur ou le responsable de
[’établissement, qui en informe sans délai le représentant de [’Etat dans le

département, ou a la demande de ce dernier. »*

Déclenché le 6 mars 2020 dans les hopitaux des régions les plus touchées (notamment
dans les régions Grand-Est et Ile-de-France), le Plan Blanc s’est, par la suite, élargi a tous les
hopitaux de France le 13 mars, traduisant une nécessité absolue face a la pandémie de
coronavirus. Ce n’était pas la premicre fois que ce plan avait ét¢ déclenché pour une
épidémie. Il I’avait été aussi, au niveau national, lors de la crise de grippe en 2017, de
gastro-entérite en 2005 et de la canicule en 2003. Quant au Plan Blanc de 1’hdpital du Centre
Hospitalier Intercommunal étudié dans ce travail de recherche, il a été déclenché le 6 mars
2020, cinq jours avant que la crise sanitaire soit officialisée comme une pandémie par

I’OMS.

Ce bref retour chronologique des faits de la crise Covid-19 a I’échelle mondiale et
frangaise permet de mettre en contexte le sujet de ce travail de recherche. Ainsi, mon sujet
d'étude portera sur la transformation du processus de 1égitimation du discours de santé lors de
I’émergence de la pandémie a travers différents prismes : le politique et ses enjeux, 1’hopital

une institution officielle, ainsi que la place du discours du personnel soignant.

2 Site internet du Ministére de la santé et de la solidarité, La gestion de crise des
¢tablissements de santé (consulté le 28/04/22) <https://bit.ly/390UdBA>

11


https://bit.ly/39oUdBA

Mon expérience

L’angle et le choix de ce sujet de mémoire sont directement en lien avec une
expérience que j’ai vécue lors du premier confinement du mois de mars 2020. Entre
I’annonce du premier confinement en France et son application, je suis passée de la réalité
¢tudiante, riche en rencontres et interactions, a la peur de sortir. Alors que je ne savais
comment occuper mes journées, une opportunité s’est présentée a moi. Ce n’était d’ailleurs
pas encore une opportunité mais plutét une requéte de la part d’une équipe de soignants.
L’équipe du Centre Médico-Psychiatrique A, membre d’un Centre Hospitalier Intercommunal
des Yvelines, m’a sollicitée par 1’intermédiaire d’une proche connaissant mes capacités en
matiere de montage vidéo. Ils souhaitaient réaliser une communication pour les usagers du
CMP A, afin de les informer et les rassurer au vu de la situation. Habituellement, la mission
de ce centre de santé est de prendre en charge des enfants jusqu’a 18 ans pour une multitude
de soins : psychiatrique, psychologique, apprentissage, 1’adaptation familiale et sociale,

I’épanouissement corporel...

Comme dit précédemment, I’objectif d’informer, rassurer, soutenir les patients regus
au CMP ¢était le principal enjeu. Le groupe de soignants a voulu trés rapidement mettre en
place une Dropbox® accessible par les patients et leurs familles afin d’avoir accés a une
multitude d’informations dans cette période d’incertitude. Lors de cette période, beaucoup de
fake-news, informations frauduleuses ou juste désinformations, submergeaient nos sources
d’informations. Ainsi, la prise d’initiative de la part du personnel soignant du CMP A était de
mettre a disposition des documents et sources clairs et fiables. Plusieurs sujets étaient abordés
: la santé¢ physique, la sant¢ mentale ainsi que des informations concernant la pandémie.
L’avantage du choix de format, d’apres le personnel soignant, était une communication
directe avec les familles. La difficulté était autre, les familles n’ayant pas toujours acces a
Internet, a un ordinateur ou a un téléphone avec connexion ou méme d’adresse mail
permettant d’envoyer le lien de la Dropbox. J’ai alors réalisé un court-métrage qui devait étre
accessible aux patients et aux familles. Comme j’étais étudiante en Licence d’Information et
de Communication a cette époque, plusieurs plateformes de montage vidéo ou photo étaient a
ma disposition. Une fois le projet abouti et validé par le service de communication de

I’hopital, la vidéo a obtenu une autorisation de diffusion sur la Dropbox. Ainsi, j’ai ét€¢ mise

® Dropbox : espace numérique sécurisé de stockage
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en contact avec des membres du service communication du Centre Hospitalier Psychiatrique,
¢tablissement public de santé mentale, afin de valider le projet. Lors de cette expérience,
plusieurs moments ont été trés marquants. D’abord, j’ai mis a profit mes apprentissages de
cette communication de crise en menant un réel projet professionnel aux réels enjeux. En
effet, j’ai bénéficié¢ d’une crédibilité importante dans le cadre professionnel a la suite de cette
expérience. Ensuite, prendre en compte et m’adapter au devoir de réserve par I’institution
hospitaliére -en réalisant un projet de communication- a ét¢ un basculement dans ma vision
d’étudiante en Licence d’Information et Communication a 1’époque. Enfin, participer a une
gestion de crise lorsque le « systéme est en feu »* procure un sentiment de devoir citoyen qui
m’a profondément impactée. En définitive, cet événement, vous 1’aurez compris, a participé a
construire ma vision du monde de la communication dans le cadre hospitalier, in fine, dans le

cadre d’une crise sanitaire.

Notions essentielles

Dans un premier temps, il convient de définir la notion principale de ce mémoire, la
communication. Il parait simple de répondre a la question : qu’est-ce que communiquer ? Et
pourtant comment décrire ce phénomeéne revient a nous poser la question : Pourquoi
parlons-nous ? Ou méme, pourquoi nous avons besoin de rendre compte a l'autre ce que nous

ressentons ?

« Le mot communication vient du latin communicatio . mise en commun, échange de
propos, action de faire part (Le Robert). La communication permet aux personnes
d’établir entre eux des liens psychologiques et sociaux, elle reléve d’un processus

continu de construction des relations sociales. » (Gilles, Guittet, 2012)

Eric Maigret, sociologue francais, spécialiste des médias, de la culture, de I'espace
public et de la communication politique, parle de la communication comme d’une action qui
« consiste a convoquer des objets, des relations sociales et des ordres politiques ». L’auteur

insiste sur I’idée que la communication est a analyser avec trois niveaux d’implication : le

* Extrait d’entretien de Mme Alexandra Fabre, éducatrice spécialisée
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phénoméne est d’aprés E. Maigret « naturel », « culturel » et « créatif » (Maigret, 2015). Le
niveau naturel de la communication fait référence aux sciences « exactes ». En effet,
communiquer prend en compte « 1’acte d’échange de I’information » pour permettre de se
faire comprendre, si c’est possible. C’est a partir de ’année 1948 que la « théorie de
I’information » (Aim, Billiet, 2020) apparait dans le monde scientifique. Ce sont les
nouveaux besoins techniques qui ont permis de penser cette action a I’aide de plusieurs
acteurs. Claud Elwood Shannon, mathématicien, fait évoluer le concept de communication a
relation linéaire entre deux acteurs. Une communication implique au minimum pour C.
Shannon deux interlocuteurs. A la suite de ces recherches, Norbert Wiener a ajouté la notion
de « feedback ». Le feedback implique « ’inter-relation entre les systemes humains et
machiniques ». C'est-a-dire, qu'il est nécessaire pour communiquer d’avoir un retour.
Neéanmoins, le retour n’est pas toujours visible. L’absence de message n’est pas synonyme
d’absence de « feedback ». En définitive, l'origine du concept de théorie de la
communication s’est imposée par 1’usage technique. Le niveau culturel de la communication
suppose la pleine « existence d’un dialogue ou d’une tension non-absolue entre les groupes,
qui fonde la relation pouvoir/culture » (Maigret, 2015). Effectivement, il faut pouvoir
délimiter le groupe et les relations, ainsi que déterminer les identités et différences. C’est ce
qu’on appelle I’interactionnisme dans les années 60. Il faut, en effet, ajouter a la notion de
feedback des codes sociaux et culturels d’interactions. Enfin, la communication est un
phénomene de créativité (notion appartenant a John Dewey). Cela fait référence a sa
représentation et sa régulation dans le cadre politique et juridique. Cela signifie que « la
communication est vue comme une activité normative, éthique et politique, comme une
relation dynamique entre le pouvoir, la culture et choix démocratique » (Maigret, 2015). La
communication a la suite des années s’est précisée et développée. La communication s’est
spécialisée dans différentes niches. Alors qu’il y a encore quelques dizaines d’années nous ne
pouvions parler que de « science de la communication », aujourd’hui nous parlons de
communication corporate, privée, publique, institutionnelle, crise, événementielle,
organisationnelle, médias... L’offre a bourgeonné, créant des professionnels du domaine de la
communication dans tous les champs d’expertise. La communication étudiée dans ce

mémoire implique des « objets, des relations sociales et des ordres politiques ».

Maintenant que nous avons établi une définition de la communication dans son
ensemble a travers la logique de Maigret, il semble important de comprendre quelles sont les

particularités de la communication publique. En effet, dans ce travail de recherche nous nous
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intéressons a la communication publique réalisée dans le cadre du premier confinement
frangais lors du mois de mars 2020 a travers trois différentes échelles des institutions
publiques : le pouvoir local, le centre hospitalier intercommunal et le CMP A. Ainsi, Jacques
Gerstlé caractérise la communication publique en quatre points : instrumentale, ceccuménique,
compétitive, délibérative (Greslé, Piar, 2020). La caractéristique instrumentale fait référence
a un instrument, un outil ou méme un procédé dont disposent les professionnels de la
politique. En effet, I’Etat a des ressources variées et hors du commun permettant de réaliser
une communication publique performante. La caractéristique « cecuménisme » vient insister
sur la transmission d’informations pour I’intérét général. Il est certain que communiquer pour
le public implique un besoin de transparence envers les acteurs concernés. Il faut pourtant
nuancer : transmettre au plus grand nombre des informations que ’on considere d’utilité
générale est essentiel. Ainsi, il faut éviter tout sujet et intervention qui releve du personnel ou
du privé. Cela implique une réception tres large et oblige a différencier le public du politique.
La caractéristique de compétitivité, elle, vient davantage faire concurrence a Ia
communication privée. En effet, il y a une compétition organisée entre les bords politiques et
les Gate Keepers (gardiens de la frontiere des champs de I’information : les journalistes
jouent un rdéle primordial dans I’acceés a l'information) qui permettent de changer la
perception des publics... Enfin, la caractéristique délibérative de la communication publique
percue par Jacques Gerstlé améne 1’idée que, comme la communication se produit dans le
cadre d’un état délibératif, il est nécessaire de réaliser un marché public. Un marché public
c’est « un contrat conclu a titre onéreux entre un acheteur public ou privé et un opérateur
économique public ou privé. Ce marché doit répondre aux besoins de I'acheteur en matiere de
travaux, de fournitures ou de services »°. En définitive, la communication publique pour J.
Gerstlé c’est un « ensemble des efforts s’appuyant sur des ressources [...] pour mobiliser des
soutiens et faire prévaloir une définition de la situation qui est censée contribuer au réeglement
d’un probléme collectif [...] ». De la méme facon, la communication d’institution publique
qui a eu lieu lors du premier confinement frangais en mars 2020 a largement impliqué

I’intervention générale du probléme collectif évoqué par K. Gerstlé.

La définition de la communication globale vue par E. Maigret, puis celle de la

communication publique vue par J. Gerstlé, nécessitent de les articuler autour du sujet de ce

® Site du service public du gouvernement. Modifié le 23 juin 2020 par Direction de
l'information légale et administrative (Premier ministre)

<https://entreprendre.service-public.fr/vosdroits/F33466>
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mémoire. Le sujet de la santé publique implique une communication propre avec différents
codes, ainsi Caroline Ollivier-Yaniv vient compléter ces notions de communication avec le
prisme de ’urgence sanitaire. Elle nous rappelle que depuis la fin des années 1990, il y a une
multiplication de situations qualifiées de « crises sanitaires ». En effet, une crise est
considérée comme un événement « non anticipé et insuffisamment maitrisé du point de vue
de I’opinion publique et des médias » (Ollivier-Yaniv, 2000). La crise sanitaire peut ainsi étre
générée par 1’hopital lui-méme ou par un élément extérieur qui ’implique. D’apres 1’auteure,
c’est le développement des contestations de 1’action publique sanitaire qui aurait contribué a
reconfigurer les interdépendances entre politiques, journalistes, communicants et spécialistes
de I’opinion publique. Ainsi, C. Ollivier-Yaniv observe deux phénomeénes. D’abord, il y a
I’arrivée de la spécialisation de crise au sein du secteur d’activité de la communication ainsi
que la répartition du travail ministériel. C'est-a-dire qu’il y a une émergence en fleche des
acteurs publics et politiques de la gestion de I'univers du numérique. Finalement, C.
Ollivier-Yaniv résume ce qu’est pour elle la communication de crise comme une « spécialité
significative de 1’impossibilit¢ de séparer communication politique et communication
publique. [...] cela vient souligner 1’existence d’un continuum et d’une interdépendance de ce
caractére « hybride » des pratiques de communication gouvernementale » (Ollivier-Yaniv,

2020).

Le premier questionnement posé dans ce mémoire est directement en lien avec mon
expérience. Le fait qu’une étudiante en deuxieéme année de Licence se retrouve a réaliser une
communication de crise avec des non-professionnels du domaine de la communication pour
une structure d’un hdpital public, permet de déployer une multitude d’autres questions. D un
coté, pourquoi la direction de la communication de 1’hopital ne s’en est pas saisie ? Et donc,
qui choisit et qui participe a la communication d’un hopital ? Et de I’autre c6té, pourquoi les
personnels soignants du centre médico-psychologique A se sont retrouvés a vouloir réaliser
une communication de crise ? Et pourquoi ont-ils di la réaliser seuls ? D’une autre maniére,
ce mémoire cherche a répondre au questionnement : que s’est-il passé pour le personnel

soignant spécialisé en psychiatrie pendant la crise Covid-19 ?

L’identification des problémes liés au sujet de ce mémoire permet de dégager une
problématique. Ainsi, comment la communication de crise réalisée lors de ’émergence de la
pandémie de Covid-19 au mois de mars 2020, a été saisie par différents acteurs transformant

le processus de légitimation du discours de santé ?
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Choix et pratique méthodologique

Choisir un sujet de recherche se concentrant en partie sur une action que j’ai réalisée
-en tant qu’étudiante en Licence d’Information et Communication- il y a deux ans a nécessité
une méthodologie propre. En effet, j’ai réalis¢ une communication de crise lors du
confinement de mars 2020 pour le CMP A de I’hopital D. Cette intervention a suscité chez
moi un intérét grandissant pour le sujet de la santé et de la communication de crise. Par
conséquent, il a été nécessaire, pour réaliser ce travail universitaire, que je réalise un exercice
de rétrospection. La rétrospection est I’action de regarder en arriére, de se reporter dans le
pass€. L’exercice consistait a collecter tous les ¢léments factuels possibles de cette
intervention pour comprendre et revenir sur des faits de fagon objective. Il ne faut pas
fantasmer sur la réalité (Pasche, 1999). En effet, le risque était que « le fantasme parvienne a
infléchir 1’histoire du sujet ». J’ai d’ailleurs été plusieurs fois surprise par la déformation de
la réalité que j’avais effectuée. Il y a plusieurs raisons a ces modifications. D’abord la
temporalité relativement longue entre la rédaction du mémoire et ’intervention au CMP A,
qui a eu lieu deux ans plus tot. Egalement, 1’hyperbolisation que ma mémoire a réalisée.
Participer a I’effort collectif lors de la crise @ mon échelle a été trés valorisant pour mon
parcours professionnel et personnel. Ainsi, la réalité¢ a été slirement bonifi¢e. L’effet de la
mémoire sélective a slirement di altérer les faits. Enfin, ma position d’étudiante et fille d’un
membre du personnel soignant a aussi di faire ’objet de réflexivité. Le choix du sujet a

imposé cet effort de réflexivité et m’a aussi permis de poursuivre avec certaines hypothéses.

J’ai réalisé six entretiens, dont un échange informel important dans le cadre de ce
mémoire. L’ensemble des entretiens formels ont été réalisés de maniére semi-directive. Lors
des entretiens, certains m’ont demandé d’avoir une liste de questions pour permettre
« d’optimiser la qualité de I’entretien »°, d’autres ne m’ont presque pas laissé la possibilité de
poser mes questions (Darmon, 2005). De la méme fagon, certains ont pris de leur temps
privé, jours fériés ou congés maladie, comme d’autres ’ont réalisé sur leur temps de travail

en visioconférence ou en présentiel.

® Extrait d’un échange téléphonique du cadre du CMP A
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Plusieurs hypothéses ont émergé a la suite du travail de réflexivité. Ma premiere
hypothese était que le lien entre la gestion d’un hopital et le politique avait été renforcé lors
de I’émergence du premier confinement du mois de mars 2020, entre autres avec le prisme de
la communication. L’hypothese était basée sur plusieurs arguments. La premiere raison est
relativement évidente : 1’hdpital B est un hopital public, alors financé par I’Etat. L’enjeu
politique devient légitime. Le deuxiéme argument prenait en compte la structure de
I’organisation de I’hdpital. En effet, cet hopital est constitué d’un Conseil de Surveillance,
uniquement composé d’¢lus. En effet, il n’est plus obligatoire d’avoir comme président du
conseil de surveillance le maire de la ville de rattachement. Cette instance décisionnelle m’a
alors interrogée et a motivé mes recherches vers des membres de la Mairie la ville D. Avant
méme de réaliser des recherches par le biais classique, c’est-a-dire, passant par un mail
général de la mairie, j’ai eu ’occasion d’avoir un contact privé avec un membre administratif
de la mairie. Aprés un SMS récapitulatif de mon intérét pour participation de la mairie dans
le cadre de mon mémoire, le directeur du service technique de la mairie de la ville D m’a
promis un rendez-vous avec un de ses « collégues en charge du sujet »’. Ainsi, lors de
I’entretien en visio-conférence j’ai eu deux interlocuteurs administratifs de la mairie : le
directeur des services techniques, ainsi que le directeur du service Hygiéne et Sécurité.

A la suite de cet entretien, il me semblait nécessaire de revenir & 1’origine de mon
sujet : la réalisation de la vidéo a destination des usagers du CMP A. Ainsi, j’ai contacté deux
membres du CMP A avec qui j’avais eu [’occasion de travailler. Les deux professionnels de
santé me connaissant déja et m’ont proposé tres naturellement un rendez-vous en présentiel
pour réaliser les entretiens. Ainsi, ils ont eu lieu au CMP A. Ces deux entretiens m’ont
indéniablement permis de repositionner les personnels soignants dans le cadre d’une
communication. Lors de ces entretiens, il est beaucoup ressorti que la hiérarchie avait « pété
les plombs ®». Ces mots forts et assumés ont aiguillé mes recherches vers cette hiérarchie.
Ainsi, j’ai voulu comprendre comment symboliquement étre un chef de service lors d’une
crise sanitaire peut étre vécu et comment est-il possible de communiquer avec ce statut.
L’occasion s’est présentée de questionner le chef de service de pédopsychiatrie du CHI E. La
visioconférence ¢€tait cette fois-ci la seule possibilité qu’on puisse se rencontrer.

Effectivement, la psychiatre concernée était en arrét maladie. Alors qu’elle était installée au

" Extrait d’un échange téléphonique du directeur du service technique de la Mairie de la ville
D
8 Extrait de ’entretien d’éducatrice spécialisée du CMP A
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soleil sur une chaise longue, j’ai eu I’occasion de 1’auditionner durant une heure et demie
d’entretien.

Pour compléter ma vision de 1’hdpital, il m’était nécessaire de me tourner aussi vers
des membres du personnel administratif. Comprendre ce qu’il s’est joué¢ au sein de
I’administration lors du premier confinement me permettait d’analyser tous les acteurs
concernés. De cette fagon, j’ai eu 1’occasion de faire un appel WhatsApp vidéo avec le cadre
du secteur de la pédopsychiatrie, mon interlocuteur m’ayant demandé de prendre
connaissance de mon questionnaire au préalable. Cela a créé un échange trés cordial avec

certaines réponses pré-faites qui a duré quarante-cing minutes.

La derniére piéce nécessaire a 1’édifice était d’interroger I’Etat et plus précisément la
de¢légation en charge de la mise en ceuvre de la politique de santé, ¢’est-a-dire, les Agences
Régionales de Santé (ARS). Aprés avoir contacté de facon classique, via différents mails
accessibles & tous - sans réponse - une opportunité s’est présentée. A travers mon stage de fin
d’année, j’ai eu I’occasion d’étre en contact avec I’ Adjointe a la Responsable du Département
PFR (Point focal régional) et coordination des alertes de la Direction de la Veille et Sécurité
Sanitaire de I’Agence Régionale de Santé de I’lle de France. L’entretien ayant été plusieurs
fois décalé, Léa Audibert m’a assuré qu’elle prendrait du temps avec moi pour répondre a
mes questions. La réunion a été réalisée par appel téléphonique relativement tard dans la
rédaction du mémoire. Comme nous sommes passionnées par les mémes sujets, la
conversation était complétement décontractée, se rapprochant presque d’une conversation

informelle.
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Bécapitulatif des entretiens réalisés :

T

Directeur du service technique de la mairie de la ville D

- Directeur du service Hygiéne et sécurité de la mairie de la ville D

- Educatrice spécialisée

- Orthophoniste

- Psychiatre, chef de service de |la pédopsychiatrie

- Cadre du service de pédopsychiatrie

- Adjointe & la Responsable du Département PFR (Point focal régional) et

coordination des alertes Direction de la Veille et Securité Sanitaire

Pour réaliser une analyse globale du sujet de ce mémoire, il m’était nécessaire de me
reposer sur du contenu communicationnel concret. Ainsi, je me suis intéressée a la
communication institutionnelle du CHI E avec les communiqués de presse. Egalement, j’ai eu
accés a une communication externe’ trés particuliére réalisée par la direction de la
communication de ’hdpital D. J’ai eu ’occasion de lire des mails internes'® du CHI E a
destination de tous les employés. Les échanges de mails constituent de la communication
interne du centre hospitalier, ainsi ils permettent une analyse globale de la communication
réalisée lors de cette période. Enfin, j’ai eu I’occasion d’étudier des archives de la gazette
rédigée et pensée par les professionnels de santé des structures psychiatrique du CHI E. Cette

gazette trimestrielle s’appelle la « Gazouille ».

Le lieu de mon terrain d'enquéte est une ville des Yvelines (78). Etant donné que je
suis ¢étudiante a I'université de Lille (59), j’étais dans une capacité partielle de me déplacer.
Mon emploi du temps étudiant me permettait d’étre disponible le vendredi aprés-midi, ainsi

que l’enticreté du jeudi. Néanmoins, pour chacun des entretiens, j’ai propos¢ différentes

? Annexe n°2 - Institut Covid-19 Ad Memorium - Histoire de crise
' Annexe n°1 - Email direction de la communication hopital B datant du 17/03/20
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possibilités : présentiel, distanciel. Malgré ma disponibilité, beaucoup de personnes

interrogées ont préféré réaliser un entretien en visioconférence ou appel téléphonique.

Il semble essentiel de poser ce premier point, ma position au sein du CMP A a été une

réelle opportunité pour réaliser ce travail d’enquéte : accés au terrain, facilité de
compréhension du monde médical, obtention de support de communication interne.
Néanmoins, lors de certains entretiens ou échanges ma position de « fille de Madame Da
Rocha » a pu générer chez moi de la géne. De plus, 'impact de mes questions sur certaines
personnes interrogées a pu créer chez moi une forme d’inquié¢tude pour ma mere. Il est
certain que le devoir de réserve des personnels soignant pouvait étre mis en doute lors des
entretiens officiels et échanges officieux que j’ai pu mener pour ce travail de recherche.
Un phénomene trés visible m’a questionnée lors de mes différentes demandes d’entretiens.
En effet, je souhaitais ancrer largement les entretiens dans mon exercice de mémoire. Ainsi, il
me semblait probant de cibler des personnalités qui hiérarchiquement n’ont pas les mémes
fonctions, missions et impacts, dans la prise de décision au sein du domaine médical. Mon
sujet de mémoire concerne une actualité¢ encore trés récente. Dans ces conditions, il faut
aborder le sujet et les entretiens de manicre avertie. J’ai commis a ce stade une premiere
erreur. Ayant déja travaillé avec une professionnelle de la communication d’un établissement
de santé, j’ai cru avoir une porte ouverte quant a un entretien possible pour parler de son
travail et de sa stratégie de commutation. Etant donné que son établissement gére la méme
patientele que le CMP A, il a trés rapidement, lors de la crise, ét¢é demandé de fusionner les
forces de ces deux établissements. Pendant le premier confinement du mois de mars 2020, le
service de communication de 1’hopital étant saturé a suggéré I’aide de cet établissement pour
aider la diffusion de la Dropbox. L’entretien m’a été refusé et ce refus m’a interloquée. Le
profil de cette responsable de communication était pourtant d’aprés moi accessible.
Finalement, au vu de sa réponse, il était préférable d’interroger ce refus. En effet, « si ces
négociations sont avant tout une condition de réalisation de I’enquéte et un préalable
nécessaire, elles peuvent aussi étre construites comme un objet de plein droit de la recherche
et devenir ainsi un véritable matériau d’analyse du terrain lui- méme et non pas seulement de
la position de 1’enquéteur, de ses réussites et de ses échecs, ou de sa plus ou moins grande
capacité, située, a négocier son entrée sur le terrain. », (Darmon, 2015).

Un autre probléeme li¢ a la méthodologie choisie a été de s’intéresser a un acteur en
particulier. En effet, mon sujet, d’aprés moi, imposait de questionner les membres de la

direction de la communication du Groupement Hospitalier. Ainsi, j’aurais pu établir une
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chronologie des faits, comprendre la stratégie de communication de 1’équipe, ainsi et surtout
comprendre le profil des communicants. Pour se faire, j’ai tenté de plusieurs manicres de
contacter des membres de 1’équipe. Finalement, les échanges que j’ai pu avoir avec I’équipe
communication du CHI E n’ont pas abouti a un entretien formel et officiel. De la méme
facon, j’ai cru que I’échec d’entretien aurait pu me porter préjudice. Néanmoins, je 1’ai étudié
cette fois encore a travers la lecture de Muriel Darmon : ’universitaire met en tension I’idée
que le professionnel n’y voit méme pas l'intérét de sociologiser. L’équipe de communication
ne comprenait pas mon intérét pour leur sujet : la communication de crise dans le cadre de la
pandémie.

Enfin, un ¢lément redondant est venu interférer au sein des interactions autour de mon
sujet de recherche. La communication de crise n’est pas achevée, il est ainsi délicat de
suggérer une enquéte sociologique sur le sujet. De plus, le devoir de réserve est certainement
venu modifier ou altérer les interactions. Le site du Ministere des affaires étrangeres définit le
devoir de réserve comme « l'obligation faite a tout agent public de faire preuve de réserve et
de retenue dans I'expression écrite et orale de ses opinions personnelles. [...] Ainsi,
l'obligation de réserve s'applique pendant et en dehors du temps de travail. ». Le devoir de
réserve vient aussi poser des questions sur le plan politique de ce travail de recherche. Je n’ai
eu que peu de parole déliée a ce sujet. Le contexte de crise sanitaire encore actuel a impliqué
un refus d’entretien en présence beaucoup plus facilement qu’en temps normal (sans danger

de contamination élevé de virus).

Ainsi, a ’appui de cette enquéte de terrain et des hypothéses vues au préalable, ce
mémoire de recherche tentera de questionner la transformation du processus de légitimation
du discours de santé lors de 1’émergence de la pandémie a travers différents prismes : le
politique et ses enjeux, 1’hopital, une institution officielle, ainsi que la place du discours du
personnel soignant. Tout d’abord, nous verrons dans quelles mesures les acteurs politiques se
sont impliqués et ont saisi la communication de crise lors de ce premier confinement du mois
de mars 2020 quant au sujet de la Covid-19. Ensuite, il semble important de s’intéresser au
discours cette fois-ci de 1’hdpital public qui est la parole officielle référente lors d’une crise
sanitaire. Enfin, pour compléter la vision du discours autour de la Covid-19, ce mémoire
s'intéressera a l'implication et la volonté de communiquer en temps de crise de la part du

personnel soignant d’un Centre Médico-Psychologique.
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I. Le politique et ses enjeux de communication

Pour questionner la transformation du processus de 1égitimation du discours de santé
lors de I’émergence de la pandémie en France, il semble intéressant de questionner la
dynamique de la politique, du politique et son impact autour de la communication publique et

politique d’une mairie et d’un maire.

Le terrain de ce travail de recherche nécessite une présentation. Nous nous intéressons
ici a la ville nommée D car notre étude de cas se concentre sur I’établissement de santé
appartenant au Centre Hospitalier Intercommunal de cette ville. La ville D est dans le
département des Yvelines (78) en lle-de-France. La population est relativement dense et
largement urbaine. 30 km séparent la ville D de Paris, elle est accessible par le RER A,
moyen de transport en commun d'{le-de-France allant d’Est en Ouest. Celui-ci est emprunté
par environ 2,7 millions d’usagers par jour. Ainsi, beaucoup d’habitants empruntent cette
ligne afin de se rendre dans le centre de Paris. En 2021, la population de la ville est d’environ
35 000 habitants. Sur le long terme, nous pouvons constater un rajeunissement de la
population de cette ville. La démographie de la ville est relativement homogene. En effet, en
2018, 'INSEE a réalis¢ une enquéte sur les tranches d'age des habitants de cette ville. La
population en I’espace de dix années a augmenté : en 2018, nous comptons une population
relativement jeune avec 21% de la population de 0 a 14 ans, quand les 75 ans ou plus qui
représentent 8,2%. Toutes ces données permettent de penser quels étaient les besoins de la
ville lors de la crise sanitaire. Il y a beaucoup de jeunes avec plus d’une dizaine d’écoles
primaires et environs dix établissements d'enseignement secondaire (colléges et lycées) au
sein de cette ville, ce qui suggere un besoin important de suivi scolaire lors de la crise. De
plus, les personnes agées aussi étaient un enjeu important avec cinq maisons de retraite. Etant
donné que la ville D brasse différents profils d'habitants, la stratégie de communication de
crise lors de I’émergence de la pandémie a di saisir plusieurs acteurs pour parler du sujet. Les
enjeux publics de la ville n’ont pas été négligés. En effet, la mairie a mis en place une
multitude d’actions pour 1’effort collectif lors de 1’émergence de la crise sanitaire. Par
exemple, la mairie a ouvert I’'un des premiers vaccinodromes de France, un covidrome, un
numéro d’urgence, un service d’assistance aux personnes agées... Cet effort collectif qui

n’était pas de leur ressort a créé un effet boule de neige.
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Extrait de I’entretien d’Adrien Garnier, directeur du service hygiéne et sécurité de la ville D
du vendredi 10 février 2022 :

A. G. : “[...] notre maire aussi est passé sur différents réseaux des chaines nationales
pour expliquer quel avait été son role de maire et sa volonté de mettre en place ce
centre et surtout [’'impact donné pour aider a la vaccination. Notamment [’état, il y a
eu des journalistes qui sont venus filmer le centre, il y a eu méme des médias anglais,
qui venaient filmer le centre, l'implication des bénévoles qui venaient donner de leur
temps au personnel, et tout ¢a gratuitement. Il y a eu de la médiatisation sans parler
du local avec notre service com. Il y a eu dans les journaux comme Le Parisien, des
Jjournaux locaux, des articles.”

Section 1. « L’effort de communication »"

Lors de I’entretien réalisé avec les membres de la mairie de la ville D, le directeur du
service technique a parlé de « I’effort com », une formulation qui m’a questionnée. Nous
parlons généralement d’effort de guerre, d’effort collectif ou d’effort individuel. A cet instant
dans I’entretien, j’insistais sur la communication réalisée lors du premier confinement. C’est
finalement tout naturellement que les deux hommes présents lors de I’entretien ont utilisé
cette expression pour d’ailleurs me dire qu’ils n’en savaient rien : « On a un service com, et
j'avoue n’avoir pas beaucoup prété attention a leffort de communication ». 1l est
intéressant de remarquer cet écart avec le reste des acteurs qui ont participé a ce mémoire.
Les deux hommes qui, depuis 1I’émergence de la pandémie de Covid-19, ont comme mission
principale la gestion du matériel et de 1'organisation humaine autour de la gestion de la crise,
ne semblent pas s'intéresser aux questions de communication liée a la crise. D’ailleurs, ils
considérent que c’est un travail complétement indépendant du leur. L’opportunité de
communiquer sur le travail accompli pour se faire connaitre et étre utile au plus grand
nombre n’a pas été faite par les deux directeurs du service technique et du service hygiene et
sécurité. Pourtant les usagers se sont saisis de toutes les actions mises en place par cette
mairie, puisqu’il y a eu un taux de vaccination plus important que le nombre d’habitants de la
ville. Cela a suscité tant d'intérét que finalement cela a généré une pression tres lourde sur les

équipes municipales.

! Extrait de I’entretien n°1 avec les agents de la Mairie de la ville
'2 Extrait de ’entretien n°1, directeur du service technique de la Mairie

24



Extrait de I’entretien de M. Bernier, directeur du service technique de la ville D du vendredi
10 février 2022 :

Chercheuse : « Je me demandais, qu’est-ce que vous pensez de cette gestion ? Est-ce
que vous avez [’impression que cette gestion a été efficace ?

M. B. : Ce qui a été compliqué pour nous, c’est qu’en 2020 ¢a s'est compliqué. On a
du ouvrir un centre de vaccination. Moi, ce que ¢ca me fait dire c’est que les difficultés
c’était pas tant de gérer un centre de vaccination pour la ville, mais de gérer un
centre de vaccination pour toutes les villes alentour. Comme on le disait, celui qui
ouvre un centre de vaccination, il se retrouve a rayonner sur toutes les villes aux
alentours. Donc, compte tenu du nombre de vaccination on a dii gérer un bassin de
population bien plus important que seulement notre ville. Ca s’est compliqué parce
que ¢a nécessite une amplitude d’ouverture du centre, avec du personnel on va dire
d’accueil, pour [’organisation du centre, mais aussi du personnel soignant, il fallait
toujours un minimum d’infirmieres et de médecins au centre. Ce que ¢a me fait dire,
c’est que maintenant on a été happés par ¢a, sans pouvoir dire « ouf ». Ce que je veux
dire par la, c’est que tant qu’il y avait de la demande aupres de la population on
devait faire face. Du coup on n’était pas du tout dimensionnés par ¢a. Ma collegue
présente la depuis deux anms, elle n’a pas le méme travail. Parce qu’on a di
completement mettre de coté les autres projets et on s’est reportés sur le centre de
vaccination. 1l y a un vécu d’avoir peur de ne pas pouvoir faire face et aussi la
longueur de temps. Qui aurait prédit qu’il y aurait trois voire quatre vaccinations
obligatoires. [...]. »

A travers I’expression de cette pression grandissante sur les épaules des employés
opérationnels, on comprend pourquoi la communication est un effort a leurs yeux. Donner de
la visibilité a leur travail, c’est se donner encore plus de travail. Ils utilisent de I’auto-censure
pour limiter leur impact. D’ailleurs, a la suite de I’entretien, le directeur du service technique
insiste sur la réalité des missions initiales des collectivités. En insistant sur le role de la ville
qui n’est pas censée intervenir dans le systeme de santé en ouvrant un centre de vaccination.
Il cherche également a se dédouaner en montrant que les équipes sont allées au-dela de leurs

missions.

Extrait de I’entretien de M. Bernier, directeur du service technique de la ville D du vendredi

10 février 2022 :

Chercheuse : « Parce que par conséquent, vous pensez que si les vacciations sont
encore obligatoires, est-ce que vous rouvrirez votre centre ?
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M. B. : Plusieurs éléments de réponses pour vous. D’abord, les villes n’ont pas
vocation a étre le maillon central du systeme de santé. Enfin, ce n’est que mon humble
avis. Je pense que nulle part c’est écrit que les collectivités doivent apporter tout
[’effort national. Je pense que si il y a 5eme ou 6eme doses, et que cela devient une
infection saisonniere comme la grippe par exemple, je pense qu’il faudrait le porter
comme la grippe. C'est-a-dire, que le systeme de santé soit assuré par la médecine en
ville et pas que [’hopital. Parce que la premiere partie de [’épisode covid, les
pharmaciens et médecins de ville étaient “out”, ils n’étaient pas la. Il faudrait
remettre au centre du systeme les médecins de proximité. Depuis que les pharmaciens
sont amenés a tester et a vacciner, cela soulage beaucoup notre systeme. Ca, c’était la
réponse. La deuxieme réponse, c’est qu’on a aussi constaté que le systeme de réserve
dont on vous a parlé d’une trentaine de personnes, on l’a usé. Donc il y a des gens
aujourd’hui qu’on ne peut plus mobiliser soit parce que la nature de la crise leur a
fait peur, soit parce qu’ils ont contribué et sont usés au bout de deux ans. On doit
renouveler ces personnes. On est pas a l'objectif, pour la ville D on avait 25 ou 30
volontaires mais il nous en faudrait 50, ne serait-ce que pour soulager les personnes
mises en place. »

Cela fait tout a fait référence a * I’association des collectivités territoriales a
I’¢laboration des stratégies locales relatives a la santé publique, aussi bien en période normale
qu’en période de crise.” qu’aborde Olivier Renaudie. Ici, les directeurs des services
techniques et d’hygic¢ne et sécurité abordent le phénomene de premicére ligne des collectivités
territoriales.

“Leur action s’est doublée d’un discours sévére a 1’égard de I’Etat, lequel n’aurait
pas été a la hauteur des enjeux. D’un coté, selon le président du Sénat, Gérard
Larcher, « la crise sanitaire a montré la réactivité des collectivités territoriales face a
un Etat défaillant devant ['urgence » (Galiero et Mourgue, 2020). De I'autre, selon un
observateur avisé du local, Romain Pasquier, « en termes de santé publique, la faillite
de I’Etat est totale ; I'hypercentralisation de la décision au plus haut sommet de
I’Etat s’est traduite par des retards sur tous les enjeux majeurs, de 1'équipement des
hopitaux aux stratégies territoriales a mener » (Forray et Gaspar, 2020). ”(Renaudie,
2020).

La ville D ayant été réactive lors du premier confinement a pris les rénes, créant
structures adaptées. Cette initiative leur a colité une trop grande quantité d’usagers a gérer, la

communication semblait étre a éviter.
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Section 2. L'ambition d’une ville émergente

a. « La communication politique comme interaction » ( Maigret, 2015)

La transformation de la compétition politique est venue modifier les missions des
hommes politiques. Méme si I’implication croissante des €lus est une fagcon de se créer une
légitimité dans les projets et actions, le travail de représentation reste une composante tres
importante du métier d’¢lu. On parle aussi de travail de proximité. La référence au terrain et a
la proximité est un registre de légitimation trés fort chez les élus locaux. Cela permet
d’atténuer 1’idée que les politiques sont technocrates, c’est-a-dire, qu’ils tendent a faire «
prévaloir les aspects techniques, au détriment de 1'élément humain »'. La rhétorique de la
proximité a des incidences pratiques, les ¢lus sont poussés a montrer qu’ils sont des hommes

et femmes de terrain avec des activités concretes pour donner a voir un ancrage sur le terrain.

Rémi Lefebvre et Christian Le Bart identifient quatre types de proximité des €lus. La
premiére est la proximité protocolaire. Cela fait allusion a la participation aux inaugurations,
cérémonies de veeux et cérémonies officielles (Le Bart, Lefebvre, 2005). Dans ce cadre, il y a
une certaine distance. On parle aussi de proximité informelle. Celle-ci est faite d’une
proximité physique avec la population en se montrant comme partageant les mémes lieux (ex
. fréquentation des marchés, des fétes de quartier, spectacle de fin d’année). Ensuite, les
auteurs parlent de proximité néo-clientélaire. C’est-a-dire, un contact avec une population
membre de certains groupes dont on attend une forme de soutien. C’est I’idée de donner et
recevoir en retour. Enfin, on parle également de proximité participative qui passe par la mise
en place de dispositifs visant a partager la décision locale avec les habitants. A travers ces
quatre types de proximité des élus, on comprend qu’ils ne sont pas nécessairement proches
des usagers. Cette approche vise a montrer le travail de construction d’image de femme ou
d’homme de terrain. Le travail de représentation est essentiel pour entretenir une 1égitimité.
Dans le cadre de notre étude de cas, il est possible d’identifier ces quatre proximités de I’¢lu a

I’aide de la communication générée lors de la crise.

Extrait de I’entretien de M. Garnier, directeur du service hygiéne et sécurité¢ de la ville D du

vendredi 10 février 2022 :

13 Définition du Dictionnaire Le Robert
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A. G. : « Et juste que la communication, [...] notre maire fait un Live régulier
quasiment tous les vendredis soirs sur des informations de la ville. Et donc la depuis
la crise sanitaire, il informait sur 1’évolution.

Chercheuse : Les lives sont diffusés sur quelle plateforme ?
A. G. : Sur Facebook, en direct.
Chercheuse : Est-ce que vous savez combien de personnes sont présentes sur ce /ive ?

A. G. : Il y a du monde qui se connecte et sur le site de la ville aussi, il y a des
informations sur 1’évolution de la crise et de la vaccination ».

Nous comprenons ici que le maire est un acteur central de la communication publique
de la mairie. Le maire incarne la ville. Cela fait également échos aux quatre proximités
d’¢lus. En effet, il n’y avait plus de proximité physique possible, le maire a transformé cette
démarche avec un Live'. Ce Live permet de combler le manque de proximité protocolaire,
informelle, néo-clientélaire et participative. Sur Facebook il est possible de créer un
événement officialisant le Live, cela fait tout a fait référence a la proximité protocolaire. De la
méme fagon, le format Live permet d’€tre davantage informel, c’est une vidéo plus spontanée.
De plus, le Live permet de faire passer des messages et suscite 1’attention, ce qui fait allusion
aussi a la proximité info-clientélaire. Enfin, le format des réseaux sociaux permet aussi de

faire participer les viewers".

b. Le profil d'Hommes politiques dans une démarche de communication publique

J. K. Ward dans son étude de cas parle d’une “mise en évidence du mécanisme par
lesquels le processus de légitimation et d’institutionnalisation de 1’expertise en
communication peut contribuer a influencer la sociologie spontanée des élites politiques et
administratives. Ce travail corrobore une hypothése avancée notamment par Pierre Bourdieu :
la valorisation politique de la communication se fait sur la base d’une reprise par les experts
en communication du sens commun politique du moment et des postulats sociaux a son
fondement (Bourdieu, 1985 ; Champagne, 1990 ; Georgakakis, 1997)”. Ainsi, le profil du
maire nous intéresse particuliérement. Etude supérieure en communication, ancien journaliste

et producteur de télévision... :cet homme semble vouloir entretenir son image publique. Ici,

14 Un Live est un anglicisme faisant allusion aux vidéos diffusées en direct sur les réseaux
sociaux
> Anglicisme signifiant spectateurs
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le maire maitrise son image en connaissance de cause, c¢’est un communicant de formation.
L’idée de Pierre Bourdieu quant a la “valorisation politique de la communication [...] par les
experts” permet de penser que le maire arrive de fagon autonome a se légitimer et
institutionnaliser sa communication. Il auto-entretient ce mécanisme. Lors de la pandémie, les
enjeux politiques a I’échelle locale étaient particulierement importants. Certes, il fallait tenir
le role du politique en trouvant des solutions pour les populations. Néanmoins, ¢’était aussi
I’occasion de transformer et renforcer son image aupres de 1’opinion publique. D’ailleurs, on
peut remarquer a travers l’entretien réalis€¢ avec les membres de la mairie que le maire a
changé le simple nom du centre communal de vaccination afin de “rendre hommage”. Cela
peut-&tre également interprété comme une facon de créer de la proximité protocolaire. De

cette fagon, le maire fait une communication touchant au pathos, aux émotions.

Extrait de I’entretien d’Adrien Garnier, directeur du service hygiéne et sécurité de la ville D
du vendredi 10 février 2022 :

Chercheuse : « Aujourd’hui, le centre de vaccination est-il encore ouvert ? »

A. G. : « Oui, jusqu’au 25 février il est encore ouvert, néanmoins, depuis mi-janvier,
depuis le 14 juillet on a eu une chute de pres de 60% des inscriptions en vaccination.
Donc, on avait ouvert dans la premiere phase jusqu'a fin-octobre on pouvait vacciner
jusqu'a 680 personnes par jour, 5 jours sur 7... Sur la réouverture, la deuxiéme phase
d’ouverture du centre, qui s’appelait avant « Chez Mauricette » et celui qu’on a ouvert
le 3 décembre s’appelait « Chez Raymond »... Puisque le maire a voulu rendre
hommage a Raymond, le responsable du centre qui s'est beaucoup investi sur le
fonctionnement de la premiére phase, c’est lui le responsable principal administratif.
Le Maire a souhaité lui donner son nom. [...] »

Le maire arrive a ’aide de cette stratégie communicationnelle a remercier 1’effort collectif
déployé pendant le premier confinement. D’ailleurs la stratégie de la part du maire est

totalement pergue de la part des agents opérationnels :

« Nous, encore une fois, on est opérationnel, la com, ce n’est pas notre approche. On
n'est pas capables d'analyser [’action de la com. Vous connaissez le maire, il est tres
porté sur la com, mais on ne sait pas si il en fait trop ou pas assez. En tout cas, ce
qu’on peut analyser, c’est que tous les maires n’ont pas fait autant de com et de mise

a disposition de matériel et service.»
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Finalement, ’homme politique de la collectivité territoriale semble clairement avoir
mesuré les enjeux qu'a généré cette crise planétaire. Le maire a absorbé 1’effort de
communication d’une ville sur sa propre identité en incarnant le personnage de sauveur.
Néanmoins, on peut ¢galement noter que cette facon d’avoir saisi le sujet du Covid-19 a
alourdi et transformé largement le métier des employés administratifs de la mairie de la ville

D.
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II. L’hopital public, la parole référente lors

d’une crise sanitaire

Section 1. Rapport de force entre légitimation et délégitimation

Délégitimation de la communication produite et réalisée par les métiers hors-médical lors de
la crise sanitaire : qu’est-ce que la crise a fait sur les rapports de force communicationnel au

sein de I’hopital ?

a. Blouse blanche versus blouse bleue

Lors du début de la pandémie, le personnel médical représentait d’une certaine fagon
une parole savante, attendue et respectée sans conditions. En effet, le savoir-faire et la
connaissance des soignants, médecins et professionnels de la santé étaient nécessaires
urgemment. D’ailleurs beaucoup d’anciens médecins se sont mobilisés lors de la crise'®. La
pandémie a davantage creusé ce besoin de connaissance scientifique et médicale, de gestes
techniques et de compétences précises. Ainsi, ce sont les professionnels de santé qui ont
largement pris la parole en public. C’est a travers les médias ou les communications externes
des établissements de santé qu’une majorit¢ de médecins ou personnels de santé¢ ont eu
I’occasion de prendre la parole, se dégageant completement de ’institution auquel ils étaient
rattachés. Pourtant, au sein de la définition de I’hdpital, il est dit que son organisation interne
«vise a établir une gouvernance équilibrée entre les métiers administratifs, financiers et les
métiers médicaux » (de Kervasdoug, 2015). Ainsi, lorsque nous parlons de I’hdpital, il ne faut
pas oublier qu’il est constitué d’une part de professionnels du monde médical de tout type,
d’autre part, de professionnels de la gestion, de 1’administration, voire méme de la politique.
En effet, la communication, plus précisément la communication publique hospitaliére,
nécessite aujourd’hui des formations précises (exemples d’écoles spécialisées : EHEPS,
Celsa...). Néanmoins, pour réaliser de la communication publique hospitaliere, il faut

¢galement comprendre les enjeux du sujet abordé. De ce fait, un professionnel de la

'6 Article du journal France Bleu, par Mélodie Pépin. Coronavirus : "Nous devons nous
mobiliser", le docteur Suzanne Tartiere lance un appel aux médecins retraités. Publié le 3

mars 2020. <https://www.francebleu.fr/infos/societe/coronavirus-1583223035>
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communication qui n’a pas été¢ formé dans le domaine de la santé doit se faire aiguiller par
des professionnels du monde médical qui connaissent précisément leurs spécialités. Une
relation de confiance est nécessaire entre les professionnels de santé et de la communication.
Ainsi, la place de la communication dans le monde hospitalier est transversale, il faut a la fois
étre formé d’un point de vue administratif et gestionnaire, également savoir vulgariser les
paroles scientifiques, aussi étre dans une communication juste et fiable autour de sujets
techniques scientifiques. C’est par cette association de compétences que les enjeux
communicationnels d’un tel établissement peuvent étre maintenus. Nous pouvons ajouter
I’idée que « I’hopital est une organisation bureaucratique complexe ou cohabitent de
multiples métiers, des cultures, des centaines de professionnels qui interagissent. » (de
Kervasdoué, 2015). Ainsi, on peut distinguer quatre mondes au sein de 1’hopital avec des
secteurs d’activités ou méme mentalités distinctes opposées : le « cure » ou traitement, le
«care» c’est dire le «soin», le «controle » et la « communauté » (Gloubermann et

Mintzberg, 2002).

Cure Orienté vers le patient, exempt de
€n lien hiérarchique avec I’hépital. «

CONTR ils travaillent dans I’hépital et non
pour I’hépital » .Missions
ponctuelles

SestCnNMnes

Adminsirateurs

4
CHvagnrrrﬁca!s'

) P— Care Orienté vers le patient mais se
«  Alextérieur o Alintérieur  » 52 =
Ghwrge hosrental caractérise par son engagement fort
OIN dans I"institution et son implication
e CARE permanente

Médecins " mfirmitres Controle Non impliqué directement dans la
Bas production des soins

" Communauté | Moins concernée par la hiérarchie

Schéma provenant de ’article de Friry Dominique (Friry, 2020)

On comprend que le schéma des « quatre mondes de I’hopital » classe les
administrateurs et les gestionnaires en haut de la classification et davantage ¢loignés de la
prestation des soins. Cette représentation des différents métiers de 1’hdpital en quatre
catégories permet de contextualiser le format hiérarchique de I’organisation hospitalicre.
Cette répartition fait référence d’une certaine maniere aux « blouses blanche » et « blouses
bleue » évoquées par Ivan Sainsaulieu en 2008. Ce concept de blouses blanches ou bleues fait
directement référence a I’expression « col blanc et col bleu ». L’expression « col bleu »

évoque le bleu de travail que portent les employés qui pratiquaient des tdches manuelles,
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autrement dit les blouses bleues seraient les soignants et médecins proches des patients et des
soins. A la différence du « col blanc » qui lui fait allusion aux chemises blanches portées par
les employés de bureaux, autrement dit les blouses blanches seraient davantage les employés
de bureaux, administrateurs ou gestionnaires. Ainsi, cette répartition - en haut et en bas, ainsi
qu’en blouse bleue et en blouse blanche - permet de projeter 1’idée que lors de I’émergence
de la crise, il y a eu une possible exacerbation de ces positions. En effet, lors de la pandémie
les employés habituellement en haut de la logique des mondes de ’hopital (Friry, 2020) vont
se retrouver davantage en sécurité en pratiquant du télétravail et les employés qui sont eux en
bas de ce monde hospitalier vont se retrouver auprés des patients. Dans le cadre de la
pandémie, rappelons-le, cela signifie aussi que les « blouses blanches » ne se mettent pas en
danger physique, quand d’autres sont dans 1’obligation de s’occuper des malades parfois
méme sans matériel adapté. D’ailleurs, les communicants du service de communication sont
clairement des professionnels de 1'administration et/ou de la gestion, donc des « blouses
blanches ». Leur métier, réaliser de la communication interne et externe de 1’hopital, était
d’autant plus important lors de la crise. Cela vient également poser des questions en termes
de légitimité du discours. Les professionnels qu’on pourrait qualifier de « blouses blanches »
(Sainsaulieu, 2008) s’occupent de transmettre des informations médicales, gerent
I’intercompréhension  (Décaudin, Igalens, 2017) des professionnels de santé alors
qu’eux-mémes ne sont pas des professionnels de la santé et n’étaient pas sur place.
Néanmoins, ce sont des professionnels de ’administration ou de la gestion de 1’univers
médical, ce qui les intégre tout de méme aux enjeux hospitaliers. Effectivement, ce ne sont

pas n’importe quels administratifs ou gestionnaires.

b. Besoin de légitimation des hors-médicaux

Etude de cas : email interne de la direction de la communication

Comme vu précédemment, une classification des types de métiers au sein de la
structure organisationnelle d’un hopital vient créer des tensions entre les différents employés.
Ces tensions, lors de la crise de la Covid-19, ont fait émerger une délégitimation des
employés hors-médicaux. Dans ce cadre-1a, il est intéressant de questionner 1’email (voir
annexe n°l) envoyé par la direction de la communication de 1’hopital B - service qui pourrait
étre considéré comme un service de « blouses blanches » - qui a comme objectif de redéfinir

et insister sur le réle de communication externe qui n’appartient pas a tous. Cet email qui fait
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I’objet d’une communication interne, suggere que des professionnels de la santé prennent des
initiatives personnelles, sans informer la direction, de prise de parole en public. Ce que
I’email ne dit pas, mais sous-entend, c’est que la direction de la communication de 1’hopital B
est en crise de légitimation. Si aucun professionnel de la santé ne respecte le role des

professionnels de la commutation de I’hdpital, alors, les communicants perdent tout intérét.

Extrait de I’email envoy¢ par la direction de la communication de I’hopital B des Yvelines
dans un processus de communication interne, envoyé¢ le 17 mars 2021 a tous les employés du

GHT (composé de quatre hopitaux et deux EHPAD) :

« Nous vous rappelons que les relations avec la presse (écrites ou audiovisuelles)
s’inscrivent dans un processus de communication institutionnelle engageant |’'image
de [’établissement, le secret médical et/ou professionnel et le droit a ['image de
chacun »"

Le choix des mots de la part de la direction de la communication n'est pas anodin. Il
faut d’abord prendre en compte le contexte, cet email date du 17 mars 2021, un an -
quasiment jour pour jour - aprés le début de la pandémie de Covid-19. Emanant de I’autorité
du GHT, cette communication a comme objectif de rappeler et redonner de la l1égitimité aux
professionnels de la communication. L’objet de I’email est d’ailleurs tres explicite. D’abord
avec une amorce €crite en lettre capitale « RAPPEL ». Puis, toujours dans I’objet de I’email,
nous pouvons lire une définition des fonctions des relations presse. Ainsi, 1’objet de I’email
est rédigé sous forme de phrase, un format rare de rédaction d’un objet d’email : « Les
relations avec la presse sont gérées via la direction de la communication ». Cela fait
¢videmment référence au phénomene de popularisation des médecins et personnels soignants
leur donnant beaucoup de légitimité communicationnelle. En fait, ’opinion publique veut
davantage entendre un médecin s’exprimer en matiére de santé qu’un porte-parole. En
regardant le destinataire de cet email, nous pouvons constater qu’il est adressé a la boucle
générale de tous les employés d’un des Groupement Hospitalier Territorial des Yvelines qui
représente environ 1000 personnels médicaux et plus de 6 000 personnels paramédicaux,
administratifs, techniques et logistiques. En effet, la communication publique d’un
¢tablissement de santé est encadrée par de nombreux verbatim qui sont énormément mis en

avant au sein cette communication interne (I’email). Ainsi, le reproche du service de

17 Annexe n°1
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communication est que ceux qui se sont exprimés sans avoir 1’autorisation en aval du service
de communication n’ont, en plus, pas respecté les éléments de langage établis.

Ce qui complexifie encore plus le message de 1’email est la notion de secret médical
et/ou professionnel qui doit étre tenu de la part d’'un médecin ou personnel soignant. Ainsi, la
direction de la communication insiste ici sur I’éthique et le devoir d’'un membre du monde
médical pour faire pression. L’argument est certes tout a fait 1égitime, mais il peut étre percu
comme une menace de la part des récepteurs qui sont tous les membres du GHT C des

Yvelines.
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Tableau restituant le vocabulaire utilisé dans ’email envoyé par la direction de la
communication le 17 mars 2021

Vocabulaire propre a la Vocabulaire du monde Vocabulaire impliquant de la
communication médical menace
Relation avec la presse Secret médical RAPPEL
Processus de communication |Secret professionnel Rappelons
institutionnelle
Image de 1’établissement Seuls sont autorisés
droit a I’image Désigné par la direction

porte-parole

Direction de la communication

Interlocuteur de référence avec
la presse

Le service de communication, d’ailleurs, préte beaucoup de soin a utiliser du
vocabulaire adéquat et propre a celui de la communication. Au point de donner une touche
ridicule a I’email. On peut remarquer une affirmation des mots appartenants au champ lexical
de la communication, afin de rendre compte qu’il est nécessaire de les utiliser. Le
sous-entendu est que le champ lexical de la communication appartient aux professionnels de
la communication et aux personnes qui sont formées. De plus, le mail émetteur se nomme
« information.CHI... » alors que nous parlons justement de la communication au sens propre
de I’hdpital B. Utiliser le mot « information » pour qualifier de la « communication » ne peut
pas €tre une erreur de la part d’un service communication. L’émetteur de cet email reste flou.
Il est vrai, il n’y a aucune signature de fin de I’email. On se doute que 1’email vient du
responsable du service de la direction de la communication du GHT, pourtant, personne ne
signe pour autant en son nom propre. Seuls les logos du GHT et de I’hdpital B sont visibles,
en plus d’un logo pop-up indique le nouveau compte Linkedin de la structure. L’objectif est

de légitimer I’entiéreté du service.

L’héroisation'® établie lors de cette année 2020/2021 du personnel soignant de

premicere ligne est venue gommer les roles et missions du reste des personnels non-médicaux

18 Définition du site internet Larousse de 1’héroisation : action d’un Homme qui se distingue
par ses exploits ou un courage extraordinaire
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de I’hopital. Ici, cet email illustre la dénonciation de la délégitimation qu’il y a eu lors de
I’émergence de la crise auprés du personnel administratif et gestionnaire. Le probléme étant
que parfois des professionnels de la santé se sont autorisés a donner leur avis médiatique, ou
conseiller des prescriptions plus que d’autres au sujet de la Covid-19, sans avoir 1’aval du
Ministére de la Santé et de la Solidarité. C’est un des principaux enjeux communicationnels
de I’hopital. Toutes les annonces officielles d’un établissement public doivent étre
approuvées en partie par le ministére concerné. Ainsi, lors de la crise, le besoin de
communiquer qui a émergé, a franchi les capacités de la direction de la communication.
L’urgence étant a son paroxysme, beaucoup de personnes ont pratiqué de la communication
non-officielle, parfois méme contre productive car erronée. A travers I’analyse de cet email,

nous constatons également qu’il y a un reproche caché.

Finalement, un phénomeéne de délégitimation des professionnels de la communication
a eu lieu lors de la pandémie de Covid-19. En effet, la communication produite et réalisée par
les métiers hors-médicaux a été largement remise en question. Un réel rapport de force a été

nécessaire de la part des communicants pour retrouver de la 1égitimité.

Section 2. Construction d’une communication de crise, li¢e a la pandémie de Covid-19

a. L’expérience de la communication de crise pour un communicant hospitalier

Institut Covid-19 Ad Memorium - Histoire De Crise

Lors de différents échanges avec un membre du service communication de 1’hdpital
D, j’ai eu I’occasion de prendre connaissance d’'une communication réalisée par ce service (cf
annexe n°2). En tout point différente des communications institutionnelles classiques

réalisées par les hopitaux, elle a été le sujet principal de nos discussions.

Ce document a été publi¢ au mois de mars 2020, au nom du CHI E. Son titre « GHT
C 78 : Communication et COVID-19 - une expérience du vide ». La personne qui a écrit ce
texte - peut-€tre est-ce un travail collectif ? - semble assumer sa casquette de communicant de
I’hopital B. D’abord, le contenu du texte est une rétrospective des sentiments d’un
communicant hospitalier lors de la période du premier confinement. Le texte illustre, par la

suite, I’histoire personnelle de I’hdpital B lors de la crise, lui permettant d’étre personnifié,
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humanisé... Malgré I’idée que le travail est sirement collectif, il est certain qu'un individu
I’a rédigé, chapeauté et corrigé. Ce sont les mots d’une personne, qui a une plume de qualité.
Un travail pensé, structuré, sourcé', ayant une allure de tribune ouverte (cf annexe n°4).
L’auteur, dans le premier paragraphe du texte, se positionne comme un porte-parole des
professionnels de la communication et des médias en général. C’est un travail d’introspection
de la part d’'un communicant hospitalier qui semble avoir beaucoup de remords et regrets de
ne pas avoir pu agir comme il le souhaitait. La volonté, a travers ce texte, est de mettre en
avant les conditions de travail et surtout de silence auxquels sont pliés les communicants du
domaine public hospitalier. Effectivement, officiellement 1I’émetteur de ce texte est le CHI E.
Pourtant, I’identit¢ de 1’émetteur est claire, c'est un membre ou I’équipe enticre de

communication du GHT C.

Il faut voir cet article sous deux angles, a la fois une lettre ouverte relativement
anonyme, aussi, un outil de communication pour I’hdpital B. En effet, c’est une lettre
ouverte, un essai, une tribune... Le format de ce texte est particulier, on peut y lire des
sentiments et un vécu personnel. D’ailleurs, la facon d’€crire tend vers une généralisation des
sentiments des communicants hospitaliers lors de cette période. On peut y voir aussi une
stratégie de communication claire. D’abord le titre de [’article, « Communication et
COVID-19 - une expérience du vide » vient donner une identité¢ a 1’hopital B. En effet, ce
titre rappelle qu’il y a, derriere I’établissement de santé, des employés qui vivent et subissent
des expériences. Publi¢é en mars 2020, lors du premier mois du premier confinement, cela
humanise totalement 1’établissement. A travers ce texte, ’objectif est aussi de montrer les
autres employés, les administratifs et gestionnaires. Cela permet de rendre visible leur
participation a I’effort collectif. De plus, cela permet de rendre compte que malgré le silence,
il y a tout de méme des personnes qui pensent et essayent de participer a la communication
hospitaliere. Cela permet de dédouaner 1’absence de communication, du moins de I’expliquer.
I1 faut aussi voir la date comme un élément essentiel. Si, au mois de mars 2020, cet exercice
de rétrospection communicationnel a été réalisé, on peut se demander si il a été réalisé sur le
long terme. Cela peut étre considéré comme précoce. D’ailleurs, ’exercice, sur cette
plateforme n’a pas été réitéré. Il faut prendre en compte les annonces assumées et lisibles
dans le texte : abandons des relations presse de la part du service communication et

délégation de 1’aspect communication externe passant la mission de s’adresser au grand

1% Le texte fait référence a plusieurs articles ou essais (ex : article du Monde, retours
d’expérience de médecins, liens internet)
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public aux €lus. Le choix de déléguer aux politiques la mission de communiquer des
informations sanitaires auprés du grand public est questionnant. D’un c6té, cette décision
peut étre comprise comme un besoin d’allégement des missions, de I’autre, impliquer la
politique au sein d’une communication publique est interrogeant. Effectivement, nous
pouvons confronter le service de communication a la théorie du Third-Person Effect de
Davidson. La théorie de Third-Person Effect émet I’idée que I’ « autre® » a tendance a se
faire endoctriner par les messages médiatiques de fagon plus importante que soi-méme, en
raison de préjugés personnels. En fait, c’est une illusion de supériorité¢ face a 1’impact
médiatique. Dans ce texte, nous pouvons percevoir cette illusion de la part de 1’émetteur. I1
croit que le grand public ne pourrait supporter une information supplémentaire - en faisant
référence a I'infobésité”! - de la part de I’hdpital. De plus, I’émetteur sous-entend qu’une
communication de la part de 1’hopital vers le grand public ne serait pas assimilable par
celui-ci. Ainsi, la décision de I’équipe de communication a été¢ de déléguer cette mission de
communication auprés du grand public aux élus politiques. Le politique devient un
communicant et renforce la position d’¢lite des deux acteurs. Finalement, la thése de
I’institutionnalisation de I’expertise en communication « montre que les professionnels de la
communication jouent d’une proximité croissante avec les é€lites » (Ward K. Jeremy, 2018).
Les fonctions des deux groupes sociaux s'entremélent, venant renforcer cette position d’élite.
Ce sont les communicants qui déterminent qui sera I’émetteur de I’information, ainsi, s'ils le

souhaitent, ils peuvent tout a fait brouiller, modifier, ou bloquer la communication.

Pour comprendre globalement ce document, il faut aussi analyser la plateforme de
diffusion. Accessible a tous, elle a comme objectif d’étre un lieu virtuel de mémoire de la
pandémie de Covid-19. Il y a des formats différents de publications : des messages écrits,
parfois accompagnés de dessins ou d’illustrations. Les formats sont davantage de courts
messages anonymes. Ici le texte étudié est 'un des seuls a étre relativement longs et sans
anonymat, sa lecture est estimée a 10 minutes alors que le reste des publications est en
moyenne a 2 minutes de lecture. On comprend alors que 1’émetteur de ce texte 1’a réalisé

avec des codes professionnels, ainsi que beaucoup de sérieux et d’envie.

20 Toutes autres personnes qui ne comptent pas 1’émetteur de ce mot

2! Infobésité : notion de Caroline Sauvajol-Rialland faisant allusion a la surcharge
informationnelle que nous subissons depuis I’émergence de la dislocation de nos espaces
socio-temporal.
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b. Communication de crise, une opportunité pour créer une identité ?

La notion d’identité institutionnelle est essentielle pour comprendre aussi quelle a été
la stratégie de communication lors de la crise et comment s’est saisi le service
communication du discours autour de la Covid-19. Comme I’affirme Pablo
Medina-Aguerrebere dans son article « La diffusion de I’identit¢ de I’hopital a travers la
communication interne », ¢’est le conflit entre hopital public et hopital privé qui oblige a un
positionnement stratégique valorisant et différencié. Ainsi, « ['identité institutionnelle est un
systeme de communication qui s’ajoute a la stratégie globale de l’entreprise, et est présent
dans toutes ses manifestations, productions, propriétés et actions. L’identité est en rapport
direct avec l'image d’une entreprise et avec sa vision institutionnelle. 1l s’agit d’un concept
stratégique qui peut aider les organisations hospitalieres a établir une cohérence entre toutes
les actions de communication entreprises. Par ailleurs, le concept d’identité inclut aussi le
concept de valeurs institutionnelles. Ces valeurs, non seulement sont partagées par les
employés d’une institution, mais aussi elles permettent de créer dans une entreprise la
confiance, la cohésion, ['unité et la communauté. Les actions de communication d’une
institution se basent toujours sur ces valeurs, mais, pour ce faire, les institutions doivent, tout
d’abord, créer, diffuser et faire vivre les valeurs institutionnelles. Une fois que [’hopital a
défini son identité (v compris les valeurs institutionnelles), il faut diffuser cet élément
institutionnel au niveau interne et externe de [’organisation. Les organisations doivent
diffuser leur identité institutionnelle afin d’établir une cohésion interne entre les employés,
["organisation et ses groupes d’intérét. La diffusion de l’identité au niveau interne suppose un
avantage pour [’hopital : le développement chez l’employé de [’esprit d’appartenance a
Uinstitution. » (Medina Aguerrebere, 2013). La stratégie de 1’hdpital D lors de I’émergence
de la pandémie de Covid-19 a été de s’investir dans la création d’un fond de dotation,
permettant de créer un lieu regroupé. En effet, une vague de dons a été enregistrée par
I’hdpital lors de 1’année 2020. Créer ce fond de dotation permet de rendre transparentes les
actions réalisées par 1’hdpital, ainsi que rendre visible 1'afflux de dons. Effectivement, on ne
crée pas de fonds de dotation lorsqu’il y a tres peu de don. La visibilité supplémentaire
générée par cette création sert 1’intérét de 1’identité institutionnelle. Néanmoins, malgré
I’effort réalis¢ de création d’identité institutionnelle de la part du service de communication
de I’hodpital, le cadre de santé de la pédopsychiatre a su dire, sans vraiment mettre les mots

dessus, que d’un point de vue interne, peu de choses ont été faites.
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Chercheuse : J'ai été trés heureuse de participer a ce projet et ¢a a participé a mon
envie de comprendre ce qu’il s’est passé. Est-ce que vous avez eu des retours de la
direction de [’hopital ?

Léo Monchablon : Par rapport a tous les mots de la communication oui et la Dropbox
en faisait partie. L’initiative a été appréciée.

Chercheuse : Oui, donc on a dii vous remercier ? Comment est-ce qu’on vous a
répondu ?

Léo Monchablon : Puisque de toute fagon on avait contacté le service communication
avant de le mettre en place donc la direction était déja ok avec cet outil. Sinon on
aurait pas eu d’autorisation. Ils ont été rapides.

Chercheuse : Ok, mais parce qu’ils auraient pu faire une communication interne de
votre initiative dans un article du journal de [’hopital...?

Léo Monchablon : Ils sont trés avares en communication... rires.
Chercheuse : Oui aha enfin je trouve ¢a dommage.

Léo Monchablon : Ils ont fait un zoom photo sur les professionnels qui ont ceuvré
pendant la crise covid avec un photographe professionnel qui s’est baladé dans les
services. Et puis aussi ils ont fait une fondation « esprit colibri » et on a regu des
dons, des soutiens, plusieurs partenaires. Et pour mieux les répartir, la fondation
permettait de financer des projets. En fonction des projets de renonciation nécessaire
des uns ou des autres, si le projet était retenu, il était financé. Nous, on a présenté le
projet d’embellissement de [’hopital de jour et du CMP. Finalement, ils ont retenu le
projet [d’une autre ville] parce qu'ils ne pouvaient pas tout financer.

Chercheuse : 1l fallait en choisir un, oui.

Léo Monchablon : C’est leur facon directe de nous dire merci. Les remerciements ¢a
a été des mails nous remerciant de tout ce qu’on a fait. Ca a été souvent dit.

Chercheuse : D’accord c’est intéressant aussi de voir comment ils s investissent. Ils
sont obligés de faire des choix et méme en termes de communication ils ont dii choisir.

On comprend ici que finalement certains services de I’hdpital ont été oubliés. Le

photographe, dont parle le cadre de santé, ne semble pas avoir franchi les portes du service de

pédopsychiatrie. Finalement, la construction de la communication hospitaliére de crise s’est

entierement concentrée sur la partie visible de I’iceberg : le personnel soignant qui était

auprés des malades atteints du virus. Le reste des soignants ne semble pas avoir été mis en

avant, voire remercié. Attention, il est tout a fait 1égitime de valoriser les soignants qui sont
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directement aupres des malades atteints de la Covid-19, sans forcément avoir de matériel
adapté. Néanmoins, on peut constater a travers cet extrait que la stratégie communicationnelle

du GHT C a été de réaliser des actions visibles et médiatisées.

Finalement, la pandémie de Covid-19 a eu un impact notable pour 1’organisation, la
stratégie et la gestion de la communication de I’hopital B : délégitimation de la
communication produite et réalisée par les métiers hors-médical lors de la crise sanitaire,
construction d’une communication de crise permettant de créer une identité institutionnelle...
L’hopital ou le service communication étant le référent sur le sujet de la Covid-19 a su le

saisir et le faire taire.
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III. Implication et volonté de communiquer en
temps de crise de la part du personnel soignant

La communication de crise lors de 1I’émergence de la pandémie de Covid-19 en
France, a aussi été réalisée et saisie par différents services de 1’hopital. D’ailleurs, parfois
certains services s’en sont saisis sans forcément Etre sollicités par la direction de la
communication de I’hopital B. Ils étaient dans une démarche volontariste. Dans le cadre de ce
mémoire, je m’intéresse au service de la pédopsychiatrie. Plus précisément le Centre
Médico-Psychologique de la ville D appartenant a 1’hdpital B. J’ai eu ’occasion d’y réaliser

une communication en tant qu’étudiante lors du premier confinement.
Qu’est-ce qu’un Centre Médico-Psychologique ?

Pour saisir les enjeux de communication qui ont eu lieu lors du premier confinement,
il est important de comprendre ce que doit appréhender un Centre Médico-Psychologique.
«Le CMP (centre médico-psychologique) est une structure centrale du service public
hospitalier qui a pour mission d’accueillir toutes les demandes de soins émanant de personnes
souffrant psychiquement. De ce fait, I’équipe du CMP est confrontée aux manifestations les
plus variées de la psychopathologie. Le travail du psychologue clinicien sur un secteur
infanto-juvénile [ce qui concerne notre étude de cas] couvre un champ clinique tres large et
ses interventions peuvent se décliner selon des modalités particulierement diversifiées. »
(Boussion, Schauder, 2007). Les auteurs R. Boussion et S. Schauder résument en trois points
essentiels regroupant les objectifs que doit remplir un CMP. C’est d'abord un lieu ou
converge la quasi-totalité des demandes de suivis d’enfants et d’adolescents en souffrance
psychique. Aussi, c’est un lieu de référence pour l’élaboration des projets de soins incluant
parfois des orientations sur d’autres structures offrant des soins plus intensifs. Enfin, c’est un
lieu d’interface entre les autres structures de soins du secteur et les structures
extra-sectorielles auxquelles [’enfant ou [’adolescent a affaire. Les objectifs et missions de
ces CMP sont clairs. Néanmoins, lorsque le confinement a été acté en France le 16 mars
2020, il n’était plus possible de maintenir ces objectifs dans tous les établissements. La
décision prise par la chef de service de la pédopsychiatrie du GHT C a été de fermer une
partie des structures accueillant les usagers. A la lecture de I’extrait de I’entretien du Docteur

Valérie Jaffard, chef du service de la pédopsychiatrie, nous pouvons constater que la
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fermeture des établissements des structures a été un choix contraint par les nouvelles regles

sanitaires :

Dr V. J. : [...] Parce qu’en fait, au moment du confinement, du premier confinement,
parce qu’on [’appelle c’est assez terrible, j'ai fermé deux CMP sur quatre et j’ai
laissé ouverts que les deux grands CMP et tout le reste a éte ferme.

Chercheuse : OK

Dr V. J. : Toutes les autres structures ont été fermées parce que les CATTP et les
hopitaux de jours c’étaient des groupes, des accueillants de groupes donc c’était pas
possible. Et les CMP petits sur le plan architectural pas possible, c'est-a-dire, en fait
il n’y a pas vraiment de salle d’attente, c’est des couloirs, sans ouvertures donc ¢a
pouvait pas aller. Et trop de... (cherche ses mots) a la fois, trop de personnels et en
quantités trop de patients pour de petites surfaces. [...]”.

C’est la fermeture des établissements au public qui, d’aprés le personnel soignant du CMP A,
a nécessité de penser une communication pour rassurer et informer les usagers. Ainsi, pour
comprendre ce qu’il s’est joué pour ce personnel, j’ai eu I’occasion d’interroger plusieurs
membres : une éducatrice spécialisée, une orthophoniste et le cadre du service. A travers les
entretiens, deux éléments ont été flagrants. D’abord lors du premier confinement, le
personnel avait un besoin urgent de communication entre eux. Ensuite, lors de cette période,

il y a eu un phénomene de brouillement des fonctions de chacun.
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Section 1. La communication interne, un repére en temps de crise

a. Le besoin urgent de communiquer

Comme vu précédemment lors de D’entretien avec la chef de service de
pédopsychiatrie, en raison du manque de place dans les établissements associés, les mesures
sanitaires exigées, comme la distanciation sociale, le port du masque, 'utilisation de gel
hydroalcoolique n’étaient pas tenables pour une partie des structures de santé au début du
confinement. Ainsi, deux CMP sur quatre sont restés ouverts aux personnels soignants, pas au
public, pour permettre une permanence téléphonique. Cette permanence nécessitait une
organisation trés particuliere ayant comme objectif que les soignants ne se croisent jamais
dans les locaux. Tout contact était a prohiber. De cette fagon, le besoin en communication
avec I’outil numérique était trés important pour les équipes de la pédopsychiatrie. Pour
répondre a ce besoin de communiquer tres vite, les réseaux sociaux ont été la solution :

« [...] Jai créé, enfin créé des groupes WhatsApp pour le service, pour communiquer
tres vite et étre dans une extemporalité d’info. Puisqu’il fallait répondre assez vite, et
reussir a faire completement différemment que d’habitude. », Dr Valérie Jaftard

Cette précipitation dans le besoin de communiquer fait penser a la notion
d’affolement et de panique de Jeremy K. Ward qui lui-méme fait référence a la foule de
Gustave Le Bon. « Le meneur a d’abord été le plus souvent un mené hypnotisé par l’idée
dont il est ensuite devenu [’apotre. Elle ’a envahi au point que tout disparait en dehors
d’elle, et que toute opinion contraire lui parait erreur et superstition. [...] Les meneurs ne
sont pas, le plus souvent, des hommes de pensée, mais d’action. Ils sont peu clairvoyants, et
ne pourraient l’étre, la clairvoyance conduisant généralement au doute et a l’inaction »
(Ward, 2018). La psychiatre semble avoir, en effet, été la femme d’action, meneuse du groupe
qui devait gérer cette foule. La foule dans « certaines circonstances [...], c’est une
agglomération d’hommes qui possédent des caracteres nouveaux fort différents de ceux de
chaque individu qui la compose. La personnalité consciente s’évanouit, les sentiments et les
idées de toutes les unités sont orientés dans une méme direction ». Les membres du service
de la pédopsychiatrie semblent, pour la meneuse, étre devenus une foule sans identité.

D’ailleurs, le Docteur Jaftard le dit de fagon assez claire et nette :
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« C’était assez surprenant et donc j’avais des gens désceuvrés qui tournaient en rond
et qui se posaient des questions. Mais, ils étaient plus dans mes pattes qu’autre chose.
Donc la aussi il a fallu remettre un peu d’ordre entre guillemets. »

Tous les membres du personnel ayant des repéres désorientés, la chef de service s’est

retrouvée dans une position de meneuse créant interaction et communication en interne.

Dr V. J. : “Et tres rapidement on a créé des groupes WhatsApp pour étre en lien les
uns les autres : a la fois pour se donner des infos sur [’actualité nationale et
["organisation du service. Alors aprés on m’a reproché de faire les choses de fagon un
peu pyramidale.”

b. Communiquer pour ’autre, un moyen de se retrouver soi-méme

Etre dans la dynamique de communication nous oblige & nous demander qui
nous-sommes en tant qu’émetteur : professeur ? ami ? médecin ? Ici, 1'€quipe de soignants a
voulu transmettre une information a leurs patients, ainsi, elle a di au préalable trouver des
informations fiables qui concernent leurs domaines d'expertise. Il fallait se retrouver en tant
qu’équipe. “Une équipe est un ensemble d’individus qui travaillent ensemble en vue de
produire des objets ou des services par I’addition de leurs compétences [...] Si une équipe
représente une configuration collective, tout collectif ne constitue pas pour autant une équipe.
[..] A ce propos, empruntons & Marx I’éclairante formule de « producteurs associés ». Ce
collectif particulier ne se caractérise pas par le nombre de ceux qui en font partie. Une équipe
peut comprendre deux ou deux cents personnes, voire davantage. En revanche, il est requis
que ces personnes soient, toutes et chacune, des producteurs tenus —par obligation, par
choix, par les deux — de contribuer a une réalisation commune a laquelle ils collaborent de
leur place et avec leurs compétences, leurs fonctions et nécessairement leurs limites.”(Karsz,
2019). Faire équipe c’est le principe méme du fonctionnement du Centre
Médico-Psychologique. La cohésion de groupe favorise le rétablissement des patients, chaque
professionnel ameéne ce qu'il peut apporter aux patients. Ainsi, lors du premier confinement,
la premicre volonté n’était pas tant de communiquer, mais d’avoir un projet commun qui

mobilise toute I’équipe a la méme échelle.

Extrait de D’entretien de Frangoise Gaston, orthophoniste du CMP A a I’origine de la

Dropbox réalisée pour leurs usagers en présence d’un intervenant :
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Chercheuse : Oui c’est ¢a, c’est une question qui m’intéresse. Parce que du coup quel
était votre objectif en faisant cette vidéo ? Je sais que vous m’avez déja un peu
répondu mais... est-ce que c’était pour informer ?

F G. : Avant tout, je pense que c’était pour avoir une cohésion d’équipe.
Chercheuse : OK, OK ! C’est nouveau dans ce que vous me dites.

FE G. : Ah oui, moi c’était le soutien des collegues, sentir qu’on pouvait faire quelque
chose en commun, c’était vraiment le truc principal.

Intervenante : Oui c’est vrai que [’organisation était telle qu’on n’avait plus moyen
de se voir. C'est-a-dire qu'on ne pouvait pas étre tous sur place en méme temps, ce qui
était tout a fait logique. Et en méme temps, quand on a repris en présentiel, on n’était
Jjamais avec les mémes, on n’avait plus de temps de réunion, de moment ou on pouvait
plus échanger, enfin c’était « interdit ».

Chercheuse : J'ai l'impression que vous n’aviez plus votre « maison ». Parce que
lorsque je pense a la DropBox ¢a me fait penser au fait que c’était votre « cuisine »
pendant le confinement. Un travail commun ou vous pouviez parler.

FE G. : Oui, oui, ¢a a été le moyen de se remettre en lien. Le moyen de travailler
ensemble, de ne pas se sentir isolé. Il y avait quelque chose de tellement énorme que
c’était une fagon de faire face. Moi j’ai vraiment eu l'impression que ca m’a... au
niveau pro, que ¢a a été le moment le plus important, le moment le plus important.

Chercheuse : Oui, bien sir. Ca prenait beaucoup plus de sens.
FE G. : Oui, oui

Intervenant : Oui et puis moi je trouvais que ¢a prenait en compte ce qu’il se passait.
Parce qu'apres on a repris rapidement le lien avec les familles, on les a contactées, on
a eu des rendez-vous réguliers, enfin en tout cas c’est mon cas. Mais, c’était peut étre
aussi ma maniere de répondre a ce qu’il se passait, de trouver une solution, enfin une
possibilité, je dis pas que ¢a résolvait tout, mais c’était une maniere de faire avec ce
qu’il se passait et de continuer a travailler, autrement, avec d’autre moyens, mais que
pour nous, en tout cas pour moi, ¢ ’était fondamentale qu’on puisse... échanger avec
["autre en fonction de la réalité qui était dans des contraintes constantes.

F G. : Oui, oui. C’était aussi une fagon de garder un cap aussi.

La finalit¢ de la communication de la part du service était a destination des patients,

néanmoins a travers le discours de I’orthophoniste, on comprend que la dynamique permettait
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de créer une cohésion et donc de “garder un cap”. Finalement, cette situation de crise a fait

ressortir cette citation populaire d’Aristote “I’Homme est un animal social”.

Section 2. Une communication externe, la crise créent des nouveaux moyens d’actions

a. La crise rend opaque les frontiéres des réles

Cette équipe de soignants du CMP s’est appelée et entendue pour réaliser une
communication envers leurs patients. Les fronti¢res des rdles ont été lors de la réalisation de
cette communication complétement déconstruites. Ce n’était plus des psychologues,
orthophonistes ou éducateurs spécialisés mais de nouveaux communicants. Extrait de

I’entretien de Francoise Gaston, orthophoniste et co-créatrice de la Dropbox :

Chercheuse : Donc, ce que j’ai cru comprendre c’est que vous avez été plusieurs a
avoir éte a l'initiative de la DropBox, c’était donc bien : Vanessa, Helena, Alexandra
et toi ?

[]

F. G. : Oui, j’ai un souvenir de... je pense qu’on s’est appelé et il y a en a eu une qui
a suggereé l’idée et une autre qui a dit qu’elle y avait pensé aussi. Je pense que ¢a a
emergé au méme moment dans nos tétes. Apres je saurais pas te redire vraiment, mais
J’ai des élements, je pourrai regarder j’ai des notes, je ne sais pas ot.

Intervenant : A un moment, en tout cas moi ¢a m’a intéressé parce que je me suis dit «
Mais, oui on peut pas les laisser comme ¢a ».

F G. : Oui, oui

Ce besoin général est apparu en communiquant en interne, entre professionnels. La
prise de conscience collective est venue gommer 1’état de sidération des soignants. Cet état de
sidération, créé par des annonces aussi lourdes du gouvernement chez les soignants qui, en
plus, avaient parfois peur d’étre appelés dans des services dit “covid”, s’est évaporé a cet
instant. L’équipe voulait s’adresser a leurs patients, les informer des bonnes pratiques, leur
rendre accessible du contenu pour occuper leur temps... Une mobilisation générale a eu lieu
et a abouti a une Dropbox. Cette Dropbox s'est imposée comme un sujet fédérateur.

Néanmoins, cette mobilisation est venue brouiller les roles de chacun. De la méme facon,
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cette limite fine de frontiere a été d’une certaine manicre reprochée dans une gazette créée
par le service de la pédopsychiatrie (voir annexe n°5). L’objectif de cette gazette est de faire
suivre des informations propres au service de pédopsychiatrie du GHT C par les soignants.
La rédaction étant produite par les professionnels de santé, le service de communication est
intervenu dans la réalisation de la maquette. Au sein de I’annexe n°5 qui est une capture
d’écran de I’Erratum de la Gazette, il est précisé qu’il y a eu un oubli de remerciement. D’un
coté, le personnel soignant est censé avoir une autonomie rédactionnelle avec une Gazette.
De I’autre, le service communication a un besoin de reconnaissance et de précisions quant a

leur délégation a chacun . La frontiere des roles devient de plus en plus fine.

b. Du bricolage au professionnalisme : la communication des professionnels de santé

Le concept de bricolage permanent fait référence a I’expression de Le Bart en 1999
dans le cadre des hommes et femmes politiques. Effectivement, la personnalité politique se
trouve constamment dans la nécessité de s’imposer une nouvelle casquette (Le Bart, 1999). 11
est a la fois dans le bricolage identitaire, rhétorique, décisionnel et idéologique. On peut
assimiler ce phénoméne de bricolage permanent au personnel soignant lors de la pandémie.
En effet, le personnel soignant a fait preuve de bricolage identitaire. Cela fait référence
originellement au fait qu’un élu doit représenter constamment un groupe d'individus. De la
méme fagon, lors du premier confinement, un soignant ne faisait référence qu’a sa profession,
on en oubliait son identité propre. Le bricolage rhétorique est venu intégrer le métier de
soignant. Cette notion vient insister sur le savoir-faire de prendre la parole en public. Encore
une fois, le personnel soignant lors de cette période s'est retrouvé dans une situation
d’attention particuliere de la part du reste de la population. En bref, le personnel soignant,

comme les élus ont été dans un réajustement constant de leur mission.

Extrait de ’entretien de Mme A. Fabre, éducatrice spécialisée du 18 février 2022 :

Chercheuse : Pour cette plateforme, est-ce que vous [’avez créée puis demandé la
validation a la hiérarchie ou l’inverse ?

A. F. : En fait on l’a fait en parallele avec [la directrice de communication de
[’hopital D]. Pas pour qu’elle approuve le contenu mais pour qu’elle nous aide sur la
structure, en fait c’est elle qui I’a construite. Parce qu’en plus on est un peu des billes
avec ces trucs. Donc nous on a réfléchi avec [Frangoise] on a réfléchi, questionné
nos collegues des idées par WhatsApp. On a ouvert.

49



Chercheuse : Quand vous parlez de “vos collégues” vous parlez de qui ?
A. F. : Tout le monde de la pédo psy en général

Chercheuse : Ah et du coup vous étiez sur un groupe super actif ?

A. F. : Bahhh, [un groupe] qui était collectif mais qui n’a pas été trés actif parce
qu’au final c’est pas un outil qui a été trés utilisé par d’autres structures qui sont sur
[nom de ville] et [nom de ville]. On voit bien qu'il y a une fracture, parce que c’est
vraiment 1’équipe de [nom de ville] qui I’a faite. Parce que nous, on a envoy¢ le lien a
toutes les structures en demandant la participation de tous. Et d’ailleurs on a eu
quelques réponses. Mais on 1’a beaucoup diffusé pendant le confinement au niveau
des familles. Mais la-bas, ils I’ont pas beaucoup fait.

L’utilisation de 1’expression “bricolage de la communication” vient également faire
¢cho a la capacité des soignants a avoir appris “sur le terrain”. Effectivement, ils ont dii gérer
des outils de communication. On remarque, en effet, dans 1’échange avec 1’éducatrice
spécialisée que ce n’est pas de sa compétence. Elle ne se positionne pas comme une
communicante mais comme une intervenante au sein de projets qui ont pour objectif de
communiquer des informations.

Extrait de I’entretien de Mme A. Fabre, éducatrice spécialisée du 18 février 2022 :
Chercheuse : Cette Dropbox est-elle encore accessible ?
A. F. : Je ne sais pas.
Chercheuse : Qui est-ce qui la gérait ? C’était Madame [...] ?

A. F. : Une fois qu'elle a été créée elle n’a plus été touchée, on peut siirement encore

y avoir acces.

Finalement, l'expérience de communication de crise sur le sujet de la Covid-19 de la
part de soignants en service de pédopsychiatrie est ambivalente. Entre I’impression de n’avoir
pas répondu acceés rapidement aux patients, d’avoir été qu’un grain de sable dans le flot
d’informations, de n’avoir eu aucune reconnaissance de leurs collégues communicants et
méme de devoir remercier I’effort fourni par ce service, la communication réalisée par les

professionnelles de santé permet de faire ressortir la volonté éthique de la communication
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Conclusion

Comment la communication de crise réalisée lors de |’émergence de la pandémie de
Covid-19 au mois de mars 2020, a été saisie par différents acteurs transformant le processus

de legitimation du discours de santé ?

Au sein de ce travail de recherche nous avons questionné la transformation de la
légitimation du discours de santé lors de 1I’émergence de la pandémie a travers différents
prismes : le politique et ses enjeux, I’hopital une institution officielle, ainsi que la place du
discours du personnel soignant. Nous avons constaté que la parole scientifique autour de la
Covid-19 a pl passer de main en main. Alors qu’on pourrait croire que c’est le role et la
mission du service de communication d’un hdpital de gérer la communication de ce sujet, on
constate que le message peut finalement étre relégué au pouvoir local. De la méme fagon,
alors qu’on pourrait croire que le service de communication pourrait étre le support technique
de la communication d’un service de pédopsychiatrie en absence de connaissance
communicationnelle, ce n’est pas le cas. Finalement, les légitimes détenteurs de la parole
scientifique ont d’une certaine manic¢re paniqué face a la crise. On peut supposer que le
service de communication lors de la crise avait un surmenage de travail pour assurer toutes
ses missions habituelles. La crise au sein de la communication a créé¢ un phénomeéne tres
important de délégation du role de communicant. Peu importe 1’institution dans laquelle j’ai
eu l'occasion d'interroger la communication de crise, tous ont ét¢ dans 1'obligation de, soit

arréter 1’exercice de communication, soit déléguer a des prestataires priveés.

Entretien de Léa Audibert, Adjointe a la Responsable du Département PFR (Point focal
régional) et coordination des alertes de la Direction de la Veille et Sécurité¢ Sanitaire de
I’ Agence Régionale de Santé de I’Ile de France :

L. A. : Nous I’ARS IDF on a fait le choix d’externaliser la prestation téléphonique
pour les réponses au particulier sur les questions covid. On a pris un prestataire
externe en lui donnant tout le matériel nécessaire pour répondre aux questions et
quand les particuliers appelaient I’ARS en gros ils devaient taper 2 si c’était une
question pour le Covid. On a fait ¢a, parce qu’on pouvait vraiment pas le gérer mais
le national avait aussi mis en place un numéro vert. Et souvent ce numéro vert disait
d’appeler I’ARS alors que ce n’était pas des questions toujours ARS. C’est pour ¢a
qu'on a mis en place notre systeme. Enfin... Moi, je me suis rendu compte que les gens
veulent parfois un petit échange sur la réponse a la question qu’ils cherchent.
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Ainsi, beaucoup de communications publiques ont été réalisées par des prestataires
externes venant remettre en question aussi la transparence et sincérité de celle-ci. Au-dela de
la Covid-19, on remarque tout de méme un manque global de communication lors de cette
crise. Neuf mois apres avoir débuté I'écriture de ce mémoire, j’ai eu six entretiens et
beaucoup d’échanges sur ce sujet (contact avec des anciens profs, contact des journalistes,
contacts des hommes politiques, contact avec les directions de communication, contact avec
différentes structures de santé, contact avec le Ministere, contact avec ARS) qui ont abouti a
trés peu de réponses. Une forme de langue de bois autour du sujet peut €tre expliquée par
plusieurs ¢léments. Cette langue de bois est expliquée en partie par la proximité de la crise et
I’écriture de ce mémoire de recherche. Aussi, par la particularité des types de professionnels
questionnés, ils sont quasiment soumis au devoir de réserve et médical. Deux éléments

majeurs qui ont aussi construit ma réflexion.

Remettre aujourd’hui ce mémoire implique aussi d’assumer ma frustration.
L’impression de ne pas avoir totalement répondu a mes questionnements m’occupe 1’esprit.
Je n’ai touché que le dessus de I’iceberg. Ce travail de recherche demandé en premiére année
de Master de Science politique est un exercice abordé, d’aprés moi, en surface. La réflexion
d’un sujet aussi important, semble impossible en aussi peu de temps. Je ressens de la
frustration aussi parce que le sujet que j’ai choisi est particulier. Au sein de ce mémoire, je
parle de ma meére et de mon expérience personnelle. Je dois vivre, a la suite de ce mémoire,
toujours avec ces questionnements. Cet exercice a permis de mettre le doigt sur une multitude
de sujets d’interrogations. D’ailleurs ce ne sont pas que de simples questions. Ce n’est pas
qu’un simple mémoire, c’est aussi beaucoup de problématiques qui me permettront d’aboutir
a mon “moi professionnel" et mon “moi individu”. C’est-a-dire que cela fait référence a mon
rapport avec le sujet de la crise, de la communication et de la santé. Toute cette investigation
ramene cette confusion. La communication de crise et sa gestion étaient sans équivoque tres
confuses. Dés que j’ai eu I’occasion de questionner ces ¢léments lors des entretiens, il semble
que les réponses aussi soient confuses. Mon travail a davantage consisté a lire entre les lignes
que d’assembler des réflexions et trouver des réponses. Le sujet est encore trop chaud et
récent pour en parler librement de la part des employés/salariés, voire juste des individus.
C’est un sujet qui me questionne au plus profond de moi. J’aspire sincérement a étre
communicante dans le domaine de la santé et/ ou I’action publique et ce mémoire m’a fait

réaliser que 1’envers du décor n’est pas toujours simple. Les seules communications réalisées
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pour le grand public, lors de la crise de la Covid-19, mettent en avant des personnels
soignants déja sous les feux des projecteurs (au niveau médiatique) et oublient,
consciemment ou non, une partie des professionnels. Mettre en avant le personnel qui s’est
occupé des malades de la Covid-19 est légitime, mais presque pervers avec une utilisation
abusive du pathos médiatique. La santé et la crise ne sont pas des sujets que I'on traite de la
méme fagon qu’un produit. Plus globalement, la communication hospitaliére ne doit pas étre
comme les modéeles d’entreprises privées et ne doit pas étre pensée pour les médias. Une
autre frustration a été de réaliser que les professionnels de santé, ceux qui semblent avoir la
1égitimité de parler des sujets de la santé, sont ceux qui ne pourront jamais que s’exprimer
officiellement. Dans une logique de rentabilité, la communication implique de la séduction
pour plein de raisons. Il faut entretenir une image (communication corporate) qui interdit,
d’une certaine maniere, les professionnels de s’exprimer sur la réalité qui n’est pas vendeuse.
En effet, 'image collective que renvoie le sujet de la santé n’est pas flatteuse. Enfin, il
semble que la santé renvoie aussi a nos propres histoires : la maladie et la mort. Peu de

personnes ont envie de s’occuper de ce sujet.

La communication de crise sanitaire de la Covid-19 nous aura apporté plusieurs
enseignements. Le manque d’apport financier est siirement un constat relativement rationnel.
Le manque de budget a créé certainement des difficultés pour la masse de travail a réaliser
par la communication. Il devait étre compliqué de recruter du personnel formé en
communication sanitaire lors d’une crise. Aussi, nous remarquons qu’un profil type s’est
dessiné autour du communicant dans le monde de la santé. Pour contrer ce mécanisme
répétitif, il faudrait repenser les formations des professionnels. D'ailleurs, généralement les
¢tudes en communication servent a préparer des futurs salariés d’entreprise, ce qui vient a
I’encontre de la logique hospitaliere. De la méme fagon, les communicants hospitaliers
devraient avoir une formation spécialisée dans la crise et la gestion d'événements du méme
registre. Enfin, il faut reconnaitre que la perception de la santé et de 1’hopital public est
particuliere. Soit la stratégie de communication est moderne et I’image que cela renvoie au
grand public peut étre assimilée au lobbying, soit la stratégie de communication est vieillotte

et fait perdre en crédibilité le domaine de la santé et du médical.

Finalement, si nous ¢largissons cette crise sanitaire a d’autres, comme le scandale du sang
contaminé, la vache folle ou la grippe espagnole, on remarque un changement notable.

L’évolution des divers réseaux sociaux et moyens de communications engendre de nouvelles
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attentes. Tous les acteurs concernés par 1’enjeu de la santé, c’est-a-dire le monde entier,
peuvent saisir le sujet. Ainsi, parler de santé lors d’une crise sanitaire nécessite une constante
recherche de 1égitimité. C’est d’ailleurs 1’'un des plus importants échecs du gouvernement
francgais. Le porte-parole, Gabriel Attal, au début du premier confinement affirme que le
masque chirurgical ne change rien au taux de contaminations de la Covid-19. Ce point de
bascule pour le gouvernement est venu délégitimer toutes les décisions et communications
par la suite. La seule facon pour contrer cette erreur aura été de pénaliser le non-respect des

régles.

“On ne peut pas, ne pas communiquer”, Paul Watzlawick
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Annexe n°1. Email direction de la communication hopital B datant du 17/03/20

De : Information 3 <information.CHI ~ @ght fr>

Envoyé : Wednesday, March 17, 2021 2:38:41 PM

A : Tous CHIPS <Tous@ght- >

Objet : RAPPEL > Les relations avec la presse sont gérées via la direction de la communication

Nous rappelons que les relations avec la presse (écrite ou audiovisuelle) s’inscrivent dans un processus de communication
institutionnelle engageant I'image de I'établissement, le secret médical et/ou professionnel, le droit a 'image de chacun.

A ce titre, seuls les porte-paroles désignés par la direction sont autorisés a s’exprimer au nom des établissements.

La direction de la communication est l'interlocuteur de référence de la presse et en particulier : - 07
[ | (-'Jo | | CIP |

—

Nouveau ! Suivez #CHIP sur _._._._

Centre Nospitalier Inlercommunal
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Annexe n°2. Article GHT C Histoire de crise

Retranscription d’'un article posté sur la plateforme Histoire de Crise (espace numérique
de collecte de témoignages accessible sans conditions pour parler de son expérience de
la crise de la Covid-19).

GHT Yvelines ... 78 : Communication et COVID-19
- une expérience du vide

Comme la nature, les professionnels des médias et de la communication ont horreur du vide.
Sujet unique et inédit de communication en premiére vague, la COVID les a confrontés a I'un de
leur pire cauchemar. Puis la COVID s’est ajoutée a un quotidien qui cherchait a reprendre ses
droits. La communication de crise a alors revétu des allures de routine, perdant au passage le
go(t de I'aventure. Heureusement, les projets ont refait surface pour apporter du sens au collectif
et emplir I'horizon. Retour sur 5 expériences de communication marquantes et formatrices.

..., responsable de la communication, CHIPS (GHT des Yvelines)
Mercia ..., ... et ... pour leurs regards bienveillants et leurs conseils éclairants.

L'expérience du vide : 'exercice médiatique ne s'improvise pas méme si I'on a rien a dire Le 17
mars 2020, au premier jour du confinement, la presse est passée d’'un régime d’infobésité a une
diete sévére tandis que les communicant.es étaient astreint.es a un silence raisonné. Du jour au
lendemain, le virus occupait a lui seul toute les surfaces, médiatique ou hospitalieres. Avec un
terrible paradoxe pour les journalistes : rien a dire ou montrer ou laisser entendre, avec une
audience pourtant énorme, captive et oisive, confinement oblige. Un comble pour tous les
supports, a la fois privés d'infos tout en faisant le plein d'audience. Une opportunité pour les
chaines d'information continue, les e-sites d'info et les réseaux sociaux1. Une pression quasi
schizophrénique pour les communicant.es qui, en toutes autres circonstances, se seraient réjouis
de mettre leur établissement sous les feux de la rampe. Mais qui en I'espéce, devaient
rapidement répondre a toutes les sollicitations pour protéger les soignants de sollicitations
sauvages. A I'hépital, nous avons finalement établi notre doctrine, jugeant qu’il était plus utile de
ne pas brouiller les messages nationaux, laissant le champ de la communication grand public aux
élus avec lesquels la direction faisait un point de situation hebdomadaire2. Et puis, pouvions-nous
décemment ouvrir les portes aux médias alors que des familles n’étaient pas autorisées a voir
leurs défunts ? Pendant cette période pleine d'incertitude, I'exercice médiatique s'improvisait
moins que jamais. Méme pour dire que I'on n'avait rien a dire.

La tentation du vide : I'exercice médiatique ne s'improvise pas, surtout si I'on a rien a dire Le
crédit apporté a la parole des soignants était & son apogée. Un média en ligne contacte une jeune
professionnelle, médecin en formation (« interne ») dans le tout premier de nos services de
médecine entiérement convertis pour prendre en charge des patients infectés par le coronavirus.
Les journées exténuantes et I'incroyable atmosphére qui régnait tant a I'hdpital qu'a I'extérieur
avaient comme stoppé le temps et contracté la réalité « d’avant ». Quoi de plus tentant dans cette
période exaltée quand un meédia trés connu d'internet vous propose de témoigner. L'interne n'en
parle ni a ses collégues ni & son chef de service. Elle se filme seule a son domicile et témoigne
des journées harassantes et aussi des collégues dépassés qui n'ont plus le temps de la
superviser. La caméra enregistre un visage marqué par le port du masque - avec le regard épuisé
de celle qui a enchainé les heures sans se poser. La rareté des témoignages et la viralité du média
générent un bad buzz immédiat sur les réseaux sociaux tandis que « in real life », ses collégues lui
battent froid. Elle lance alors un SOS a son chef de service et a la direction de I'établissement qui
ne tergiversent pas et empruntent immédiatement la voie 1égale pour obtenir le retrait des vidéos.
Avec succes, dans un

1 Le Monde « Le commentariat étend son influence, des réseaux sociaux aux chaines d’info en
continu » - 11- 04-2021

2 « Penser et travailler autrement aprés une crise sanitaire », retour d'expérience du CHIPS, RHF
Juillet-ao(t 2020 - Sylvain GROSEIL et Sandrine WILLIAUME
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multicolore au soleil. Bref, son CV est édifiant et son casier vétérinaire est vierge (cela aussi a été
vérifié : ni pangolin ni chauve-souris dans sa généalogie). Le story-telling est inspirant et inspiré.
Cela ne peut que fonctionner.

Rempilir I'objectif : Mettre en lumiére les invisibles pour montrer I'indicible

31 mars, Giovanni D..., photographe professionnel, nous écrit :"Je suis simplement photographe.
Je suis conscient des possibles conséquences dont j'ai parlé avec mon épouse et nos trois
enfants. Mais nous vivons un moment difficile et historique et il est important que ce qui arrive ne
soit pas relégué aux chiffres statistiques et qu’il en reste une trace tangible. Je vous propose de
réaliser un reportage pour vous, bénévolement".

Le 3 juin, Giovanni avait shooté 10 000 photos de 342 professionnels, de tous les métiers,
médicaux, paramédicaux, logistiques, administratifs, techniques !

Nous avions convenu qu'il prendrait, non pas des équipes mais les personnes, et, a chaque fois,
sous trois postures différentes : en pied et tenue compléte dans leur environnement de travail
(pour évoquer les métiers de I'hdpital, plus de 180 !), puis le buste et enfin le regard masqué, de
ces masques qui laissaient des traces a la fin du service sur le visage de toutes et tous. Giovanni
tenait absolument aux photos des regards, se référant a la séquence mythique de Blade Runner,
quand meurt le répliquant Roy aprés avoir « vu tant de choses que vous, humains, ne pourriez
imaginer... [...] Tous ces moments se perdront dans le temps... comme... les larmes dans la
pluie...».

Il n'était pas question qu'il se présente sans é&tre annoncé et accompagné dans les secteurs ; son
planning a été ajusté jour aprés jour avec les collégues soignants. Les formulaires de
consentement étaient systématiquement renseignés, en temps réel. Les photos triées et
indexées, et une au moins renvoyée par mail 2 chacune des personnes photographiées.

L'accueil a été le plus souvent enthousiaste, sans que rien n'entame |'énergie ou la ponctualité de
Giovanni, que I'on se rende a la chambre mortuaire ou en salle de naissance, dans un bureau ou
dans le couloir de la réanimation. Il en est né en juin, pour le lancement du compte LinkedIn du
CHIPS, "Les yeux de I'ndpital" 7, clip de 2 min en hommage aux professionnels soignants et dont
le titre comme le montage empruntent au générique du cinéma de minuit de FR3 des années
1970. Et une belle rencontre8, de celles qui réconfortent et donnent confiance en I’lhumanité.

Epilogue ?

Lors des vagues suivantes, la pression médiatique s'est allégée. De toute fagon, notre doctrine
était faite : nous n’avions rien de plus ni de moins a dire, et aucun intérét a exposer nos
professionnels dans un contexte de défiance nationale et d’épuisement moral. Au national, les
messages a la population. Aux hépitaux, la mobilisation des professionnels et leur vaccination.
Objectif : aller tous ensemble dans la méme direction et faire sens commun9.

Qui plus est, nous avions un projet essentiel & aboutir : I'ouverture en décembre d’une extension
de 20 000 meétres carrés. Hasard de I'histoire, trois des services de premiéres lignes dans la lutte
contre le coronavirus y ont emménagé : la médecine intensive réanimation, le service des
maladies infectieuses et tropicales, les urgences | Certes, la gestion paraliéle du rebond
épidémique et de cet emménagement n'ont pas été simple, mais cette perspective nous a sans
doute aussi collectivement portés, au long d'une inoubliable année 2020.

7 https://bit.ly/3eeFMig

8 https://www.giovannidelbrenna.com/

9 « Penser et travailler autrement aprés une crise sanitaire », retour d’expérience du CHI, RHF
Juillet-ao(t 2020 - Sylvain ... et Sandrine ...
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délai relativement court. Cet événement et quelques autres nous améneront a rappeler le devoir
de réserve qui s'impose a chacun et le réle de la direction de la communication. Cela conduira un
jeune médecin urgentiste a nous contacter avant de témoigner pour un meédia d'information
national et a bénéficer dans le week-end d’un rapide briefing. Nous linvitons a penser sa
contribution sous forme de « question-message » et non de « question-réponse ». En d'autres
termes, témoigner si et seulement si il a quelque chose a dire et un intérét a agir. Au risque de
n'étre qu’un faire-valoir de la ligne éditoriale du média. Bref, quand un magazine national, papier
cette fois, nous a proposé de tenir le journal de bord d’un professionnel, difficile de trouver des
arguments pour appuyer ce projet auprés des équipes. A force, les relations avec la presse
étaient devenues un probléme de plus, et de trop & gérer.

L'éthique du vide

La derniére situation reste gravée. Elle concerne un meédecin de I'hdpital connu pour sa
bienveillance qui n'avait d'égal que ses compétences. Un autre média d'internet nous contacte le
1er mai pour avoir confirmation du motif du décés de ce médecin, car la « journaliste », qui se
présente comme telle, réalise « une enquéte sur les soignants morts de la COVID-19 dans
I'exercice de leur fonction ». Evidemment, il n'est pas question de répondre a une telle question
notamment parce qu'elle reléve du secret médical. Seule sa famille peut vouloir le lever. Pas
question non plus de s'immiscer dans ce deuil pour un sujet qui n'est pas celui de I'ndpital. Nous
nous en tenons a des informations factuelles sur sa carriére. Qu'a cela ne tienne, la journaliste
examine le livre de condoléances que la famille a mis en ligne dans les circonstances, et elle
contacte des signataires. Dont un collégue qui se tourne vers la direction, heurté par le procédé.
Nous rappelons cette journaliste pour échanger et I'amener & mesurer la portée éthique de son
idée. La déontologie, que les journalistes ont d'ailleurs en commun avec les avocats et les
médecins, n’a pas été un rempart suffisant cette fois. Il s’avérera qu’elle était en réalité étudiante
d’une école de journalisme, intervenant sous couvert d’un partenariat avec ce média. Souhaitons
que cette expérience ait aussi nourri son éthique personnelle, comme le fait souvent I’'hdpital a qui
s'y investit.

Le plein de générosité : la générosité, c¢’est contagieux aussi

De cette période pleine de vide a jailli un élan de solidarité incroyable | Les dons de toutes sortes
ont afflué. Des gateaux, des repas, des dessins, des visiéres, des blouses, mais aussi des
propositions de dons financiers, parfois assez importants. Or nous n'avions pas de véhicule
juridique adapté pour les accepter : autre comble pour un établissement qui comme la plupart
des hépitaux frangais, a vu ses comptes basculer dans le rouge sitét la tarification a I'activité de
ses revenus instaurée. Fort opportunément, un cabinet de conseil3 s’est proposé bénévolement
pour nous aider a mettre en place un fonds de dotation.

Nous réfléchissions parallélement a la maniere dont nous allions pouvoir "rendre" tout ce qui nous
avait été offert : les messages de sympathie des particuliers, les facilités proposées aux soignants
par les commercants, les blouses confectionnées par les réseaux de couturiéres, et aussi
I'engagement des professionnels hospitaliers qui faisaient certes leur travail mais dans des
conditions inédites. Tout cela nous a conduit a la légende du Colibri4 remise a I'nonneur il y a
plusieurs années par Pieme RAHBI5, grand penseur de I'écologie. Une bréve séance de
brainstorming a suffi pour que surgisse "L'Esprit Colibri". Ainsi est né le nom du fonds de dotation
du Groupement hospitalier (dont la traduction graphique a été pensée grace une talentueuse
« télé-stagiaire » d'une école spécialisée)6. Cette l1égende fait fondamentalement échos & nombre
de valeurs de I'hpital public qui se sont

3 https://www.accuracy.com

4 Un jour, il y eut un immense incendie de forét. Tous les animaux terrifiés, atterrés, observaient
impuissants le désastre. Seul le colibri s’activait, allant chercher quelques gouttes avec son bec
pour les jeter sur le feu. Aprés un moment, le tatou, agacé par cette agitation dérisoire, lui dit :
"Colibri ! Tu n'es pas fou ? Ce n’est pas avec ces gouttes d’'eau que tu vas éteindre lefeu ! " Et le
colibri lui répondit : "Je le sais, mais je fais ma part."

5 https://www.pierrerabhi.org/

6 https://marinepassedat.myportfolio.com/

déployées pendant I'épidémie : le courage, I'esprit d'équipe mais aussi I'innovation et surtout, la
solidarité. Ce petit oiseau est de plus paré de toutes les vertus : il vole vite, maitrise le sur-place et
méme la marche arriere. C'est un polinisateur exceptionnel. Ses plumes irisées le rendent
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Annexe n°3 - 1/2 capture d’écran du site web du Institut Covid-19 Ad Memoriam

CETTE HISTOIRE
C’EST LA VOTRE

® Quelle est votre histoire ?

Expériences Filtrer

Par catégories

- (@ Anonyme

2/2 capture d’écran du site web du Institut Covid-19 Ad Memoriam

A propos d'Histoires de Crise

Histoires de crise est un espace numérique de collecte de témoignages ou
chacune, chacun, quelles que soient ses expériences, peut venir raconter son vécu
du Covid-19.

Il s'agit ici de nos histoires personnelles, mais aussi de notre histoire collective.
Racontez ces instants de vie, heureux comme tristes, lumineux ou enfermants,
étonnants comme attendus, anodins ou surprenants... Ainsi se construira une

é I dela

Transparente et ouverte a toutes et tous, la plateforme Histoires de crise, portée
par I'Institut Covid-19 Ad Memoriam, donne acceés a I'ensemble des témoignages
postés.

Elle a de plus vocation & servir activement la recherche pour comprendre comment
chacune, chacun de nous a traversé le temps du Covid et quelles legons, sur nous-
mémes et sur les autres, nous pouvons tirer de cette expérience pour sortir
renforcés de cette épreuve et nous préparer aux crises a venir.

L'ONG Bayes Impact est partenaire de I'lnstitut Covid-19 Ad Memoriam en charge
de la conception de la plateforme.
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Extrait de la lettre écrite par le
service de communication de
Ihépital B

professionnels des médias et de la
communication ont horreur du vide

la COVID les a confrontés a I'un de
leur pire cauchemar

La communication de crise a alors
revétu des allures de routine

la presse est passée d'un régime
d’'infobésité a une diéte sévére
tandis que les communicant.es
étaient astreintes & un silence
raisonné

devaient rapidement répondre a
toutes les sollicitations pour
protéger les soignants de
sollicitations sauvages

nous avons finalement établi notre
doctrine, jugeant qu’il éfait plus
utile de ne pas brouiller les
messages nationaux, laissant le
champ de la communication grand
public aux élus avec lesquels la
direction faisait un point de
situation hebdomadaire

I’exercice médiatique ne
s’improvise pas, surtout si I'on a
rien a dire

Annexe n°4 - Tableau analyse d’extrait de I’article GHT C Histoire de crise

Analyse

L'émetteur parle d’'un sentiment générale qui fait sirement
allusion a ses propres sentiments.

Idem dans cette phrase, cela fait allusion au sentiment
générale et pourtant c’est bien I'émetteur du message qui
I’écrit, donc on suppose qui doit le vivre.

Analyse personnelle, de la part de I'émetteur, pour situer sa

nouvelle stratégie de communication lors de la pandémie.
Ne pas oublier que le texte a été publié lors du premier
mois du premier confinement de 2020.

Utilisation du mot « infobésité », concept de Caroline Sauvajol-
Rialland, une ancienne journaliste, qui fait allusion a la surcharge
informationnelle crée par la distorsion des limites géographique
(toutes les informations du monde peuvent arrivées jusque’a
nous).

Lallusion au « silence raisonné » fait penser au devoir de réserve
des professions médicales, peut-étre que la personne veut
montrer que les communicants eux-aussi se plient aux mémes
régles. Il y a également la volonté de montrer que ne rien
communiqueront veut pas dire quil n'y a pas de travail de
réflexion.

Ici, I’émetteur fait référence aux nouvelles demandes qu’ont
crée le premier confinement lié & la pandémie de Covid-19.
Tout le monde cherche a s’exprimer lors d’'une crise pour
faire valoir sa version, néanmoins, le service de
communication de I’hdpital évoque le sentiment
d’agressivité. De plus, il semble que I'ensemble du service
se soient sentis submergés.

L'utilisation du mot doctrine est étonnant, souvent de
connotation négative, I’émetteur fait allusion a de nouvelles
habitudes du service de communication. De plus, dans
cette phrase, on comprends que la stratégie du service
communication s’est complétement désengagée de la
communication externe pour le grand public ne voulant,
apparemment, pas interférer dans « les messages
nationaux ». De la méme maniére, on peut comprendre
dans cette phrase que les élus ont joué un réle trés
important de tampon entre les établissements de santé et
les citoyens. On peut questionner alors I'enjeu politique de
ces nouvelles attributions.

Parler d’exercice médiatique donne presque un ton ironique

au discours. En effet, ici, 'émetteur fait comprendre que
faire des relations presses est compliqué lors d’une crise.
Aussi, il est dit que le service communication n’avait rien a
dire, alors méme que cette lettre ouverte en dit beaucoup. Il
ne semble pas viable et audible qu’un établissement de
santé n’ai rien a dire lors d'une crise sanitaire. Néanmoins,
cette phrase veut subtilement dire aussi qu’ils étaient dans
I'impossibilité de parler & la presse.
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A force, les relations avec la presse
étaient devenues un probléme de
plus, et de trop & gérer.

Ainsi est né le nom du fonds de
dotation du Groupement hospitalier

Ici, il est assumé que le travail de relation presse (essentiel

pour faire la communication) a simplement été abandonné.
Le volonté du service de communication submergé par la
quantité de problémes a fait un choix : supprimer les
relations presse.

Le fond de dotation du GHT semble avoir beaucoup

marqué le service communication de I'hépital étant donné
que ce sujet est longuement abordé dans ce texte. Le choix
du nom est justifié, ainsi que l'objectif de cette nouvelle
structure & gérer. Ici, on peut y voir I'évolution de la
stratégie de communication de ce projet. D’ailleurs, le lien
de la plateforme est accessible dans le texte, peut-étre une
fagon de réaliser une communication cachée.
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Tableau regroupant les entretiens réalisés dans le cadre de ce travail de recherche

~

Numéro Nom - Jour de Heure Lieu Age Nivea Poste CSP
d’entretie | Prénom | D’entretien u
n d’étud
e
Entretien | Mathieu | Vendredi 14h Appel en 50/55ans | ? Directeur des services
n°l Bernier 10/02/2022 visioconfére techniques de la
nce mairie de la ville D
Adrien Vendredi 14h Appel en 60 ans ? Directeur du service
Garnier 10/02/2022 visioconfére Hygiéne et Sécurité
nce de la Mairie de la
ville D
Entretien | Alexandr | Vendredi 14h Yvelines au | 40/45 ans | Bact+3 | Educatrice spécialisée | Personne
n°2 a Fabre 18/02/2022 CMP A 1
soignant
Entretien | Frangois | Vendredi 15h Yvelines au | 52 ans Bac+5 | Orthophoniste Personne
n°3 e Gasto 18/02/2022 CMP A 1
soignant
Entretien | Valérie Jeudi 11h30 | Appel en 60 ans Bac+1 | Pédopsychiatre Meédecin
n°4 Jaffard 24/03/2022 visioconfére 0
nce
Entretien | Léo Lundi 19h Appel en 62 ans Bac+5 | Cadre du service de la | Cadre et
n°5 Monchab | 18/04/2022 visioconfére ? pédopsychiatrie professio
lon nce ns
intellectu
elles sup
Entretien | Léa Jeudi 15h Appel 30 ans Bac+7 | Adjointe a la | Fonction
n°6 Audibert | 5/05/2022 téléphonique Responsable du | naire
Département ~ PFR | catégorie
A+

(Point focal régional)
et coordination des
alertes de la Direction

de la Veille et
Sécurité Sanitaire de
I’Agence Régionale

de Santé de I’'lle de
France
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Tableau regroupant le verbatim des entretiens réalisés dans le cadre de ce mémoire

samew sap apB3)
5705 R} 332 B5 1O UOHEWSOR 30 3AUSD UND SMUENC, BHopd SEd PEANCG 3U 11T
*() 9@ B SUBp "anb NA UK B WO ML NE 3550pE 158.2 Mb dnod Np B 18s N0y ase)

‘su010de 210U SBE 153U 50 WD B SUUCIEIS 00158 U0 'S0} SUN 100U STON

2UUB0 NE UDIPIL 3P 13 FBMBULD
wnumaw un sncincy wegE B JueuBics puucssd
np 1SShE SEW '3USD 1P UOJeswEBID] Mod ‘ESMNOED

1B1ue:
1o sed yeanod sumb JeI3) 1533 YEJ US 'SEDSW 53 Suep dnoanesq Jued € U WOp S5 EA UD PUUSIEA D SIME BINSD NP BMUBANOP i
“aaew 33 42 24dnoo 2| 3 RAde Lo nb 20 ® A HNED0) STy Sep vogeidEpE 3Un NS 4 || 2prudure sun suss203u e snb somd snbedlweo 1523 5 nanpeN
" sipus o0 85 1ne) § sicped ‘agoey s sed153.0)
{1 P ouEy e ] sovey anone ] 19 wos RS 00 | Lo e soendod s .Mﬂm-ﬁ. ”“x“was *dnoo np sew 'ef nb snyd sed yessEuLCe B vonb SarEUmEd)
" uoged : G S8p SIAE FIEAEL T SUSWE M3 E UC SBSOUD 3P B0} W UEd
S N S o118 Loy 1 atenes 90 1 dep i oucp
e e B s sop sk & 7y | 19 RS W misySiuiciia Sop s Seos paspuh sop sy waussenb aynBai aan) un ey asew 3
- suoneusoEn
e e se Jane sEged ve sE0 e | Lo o o canen rsuouduaisd 5p smen) seubisuc S SsnGn WRswED Snou mb mnaD 1530
210 b 'ZeS 2P SO JWONNY.] 2P AN SNOS PERR ARUNLILIOD JMIERA NDRUD | i onbeind KNEUNUILOD SR SIP 19 SUY 59 94US IR LORFDRMIULICD JUn 1@ SINcinoy € 4 1]
3 U0} 3p 35 eud 2 B0000g 20k
FSM0qUISHE SN0U SHV) Bnb I "UpYUSPP sBefolau 8 | swAsUEd ‘anbsew —— d -
To0fE) SIRRSP 12 SePNY S5 NS JUSUSUUORIUD) P 1000 3| s A B Jed Sgssa ) 3
3000 00E 1@ ® A aseud sspuwsid e ans efgp won ey p.nb saed 103 un issne e £ ||
sasyepdsoy juam)a mb Suased S3p IS SIETPIW Juawayne B e5 o) 12 ‘|aunesiad ne sdwa) ina) 3p PUUDP UM EURN
SUOGEULOME 3P VENE § IR W30 3P ‘SMORAQ NP Wepisaid 158 amew =1 | mb sspAsUBq 53D UonEDRdUE) ‘BRUR0 B LRy UEEUSA Mb ‘SEBUE SEPIW SBp BWRW s E K B
£ans smol g ol sed sauuosiad sopre anod ‘snan-zopuas 121uIRD BLpY

089 Enbsn BuoTes pEANCY Lo 3iQ000-g Eanben] sseud mawaK B SUED 1AWO
FEAE U0 2U0(] "UOIRITI B U3 SUCIAUOSU 3P 5,00 3P 52 20 ANU23un 13 € o
1 3 sdap sl SindSp ‘SUDUAPIU 5AN0 205U3 §53 B N3} 67 nenbsnl ing

snue0 803 joedun) ‘sa0AzuEq
551" WSLISLUOROUC 3 SSSLOREA 1d B b « stEnbesiy b 3| dkonunLL FEwnol 3 18 € B Elap oD WoR]

s spuad mod CswewsuBmsum  Ssp  BOD
11n0d 220} LSA SISUU UN TEPUBIS GISLING UN S B Ug

u: sgEw1e vo @10 £ 19p 2 sedoyed pERE ENb 15
[SHCks FnasBUED KR1p SNAA 3| Snb W ENbIGE Mb SUOSELLH SSp SFRIEE] US TN
[ 2 SUep 203 e 3 U0 8 3 231 531

wou vos sRiop
I BUEUNCS E SAEIY ¥ ESIULIDE EdiouLd # my158,0 eseyd s | 3p UOTRUGE ¥
ns ags3ms 2 mb ‘puotker e puBs Tynon © aEeWw 3

2/ £ 2p uoneu DR
2p 2023 2] 13p NNOA JUS Mb 'SIPEIRI POS JUSUIBAOD
B o8 JuBEE b SWELQEY S50 JUCS 20 B SUOp BwuaiouD
3n353 B 3p SHONUG (6T sempdoucw nd B uQ

SEUNWLICD WOJEWTORA 3D B4UBD sHWaud 3 313 B LonbsNd 10) 534 WOEUDIEN 3D
a3u=0 Un PBANG € UG 350 F120 € ‘TeIUB uANos 3p ‘vogeindod B € SpED UER 190
Eusdinued ‘Sap 530 SBAEW KNE SPURLISD B ieped 3 2nb omd REUnos &) B sy

wogedod ey ans joaip
U3 joedun ap snayduwe | saoaiddep Juisad ey b 30 “BaEp U3 suoHEUOpE Sap N3 e | (amepy a1)

‘apiebannes
% Eumwweo ued NP WRWRAPLIEID NP aped
= suEp susuRLINGd [ U B SHNE SEUNLACO 3
@20 suep jeauce un sullis o mb sawuosied 53 oS
mb S35 OF FENR UQ “IEA ] 3D 3PS 3 WawSFRUING]
Buuctouc, 38 nod MEUNLLCS SUSBE N0 SHONUID
sawesiad gz waussenb o sweopaw ¢ e £ 'sinel
sed sauguayL ¢ S3NE SadinbE 53 SSR0dOLDW JUCR B LD

snibyand swes e ns snan np weduny
3P UBLUE) 3 4TS LORENEAZ SUN AONE P ISSTE VENSWSSD EjS) ANE N0 LOEWMIER
3P 530S S3P SUEP LW 13 S AP NG, JUAeRs mb saned 3P SUDISSIWPE SIP JUBWBIUGY
SUONEULIGHR SIP N3 B psuE xNap 533 3p Buoj ne o) “amepues asuo B 3p UCENPOAT)
NS EWWEGU 13 B SESOAD X0 5HIN0) RULOSAD 3 BRILCO IUSLSULOIIUG
@ ms anh 'SUOSSIWPE 53| NS WEWE WALSMKGOUD) % WS SUCSELLGED
dnooneaqe pnb ey mb 30 ‘g |epdou) 9p AEGARD NP WaAPS3M 153 Mb aEew BION

aneuogeu
sepgu s3] ;s 2an5a 153 g nbsy 21 Sy ms gnba E (amepy 27)

amsauw
3paiis 30 Saumadxe eresdne swwel suoweu Shop

‘prey smyd esaved sousuada ]
anbyeid e 2p © uo mepincine jo aquisy 22 & ed Inqap ny

S3{[BULDHEDILNILIOS SUOKS3ND).

70



saunousp sapueid san us spared S3p
Wewuos uo b sared ‘swared 53| PP ER A 3301 AN E] TWSIUOD ND S3SAUP 3P WER Ing 3]

axmssod sed 153,0 snou ' aperenR) sed 113d 3U ug

‘apnczed
® 3p Boj 3 mod SUSUHA e 13 B UOND PGS SWepEW dnoonesq WA 1535 3nb S0 d

KNS § SPURLISD N3] 30 LOGIUDIUB VIO
~auoydap) ne uapnon b waged 3p 3153 ew sed siesiey 3u

ey dnosneaq sed uoj sp 'Seq-B) S|y “SapUE) S3p
neaN ne BLRYUCe 3 UERUSd 3ENR GNOINES] ) UC Y ‘Sesucds Senbjsab N3 B UO SnepED
13 5nq 3p uogedoed e WepURLLSP U3 SANPNYS S3] S3ING] B U3Y 3] GV € U0 Snou anb aeg

‘soed ins sow ed s0j3un
uan gesiey snou b ouop ‘2aEEes 2un Ja =OAPIW UM
sd un ‘weuBics un yewe uo uop 18 soed s ssucsIsd
P LRI UN FUNSE IEAER FED WUBWSINGS UN INS YER UO

snou nod g sed uos 3u 5p PgERISOY-ERX3 153 UO SO

u3ano e ug “ddysey Jed saaps
550 53063900 50U FUURESINh IR B UO SWUSKES SAE IR € U0 SN0U U0Q 'SINA S50 S8NE
5200 530 130 Un 153 U0 SNHd VN33 4 EIISUCO £ M 303 159,038} U STIINNS | NS S0 Snou
ag2.nb snod swew NuRLOS 3] annosdde 3y5,nb mod Seq ., SWEPEW 3aAe JRYEIRd U 18] B] U 1) UT

Swiss) 33 e mb s sayepdsoy ssoies S3|

suas un na e A p ‘sug

Suaned 53 swaa) mod per,s xoqdoiq B 13 5anBag0o 53) mod ei 431539

aynpe dsd ua sagenes sued uos oedap
25 2p 1ms us s b oM 230U Ep SILAUL 53

anensiawpe mau g e
K p sdusy 2w U2 12 arey b3 13 UG 2USD 'SNP Sed [S3.u LS A0
2ss3 B B £ b 35D £153,0 ‘SessaRA nap 30 ] SnblUB RS 3

abefopou ap suussiad op 12 sed BUO Sew 'sude 'Suel
sap ‘sanbsew sap 30 np ‘sanefus s2p ‘oo 2p snd N3 B Lo SO FENbY 153
a5 au wwosad snou siew “aBedoyau 2 mod PuFeW NP 13 136pNg NP 1s & EUdeY]

srydyuauEsenb 25mn) Uo W e 200003158 Borg 3]

‘pausapedes Juioy
12 30mds0 203 1d N} SU0SEq $3P 'LOLOUC) B 3P U0
U 350w 252 mad ) SURUSE3P 153 uelg Ued 3] puend

n3 mod 2n buaumu ueneswe Bio 3un na e £ nb were
B3R 1537 'S03 SIP LOERSROS 3N 13 B A § 'Sy “SISSAD
2 e suemd su FSngD ) uonbsi) dned 3 s sady
Sanbgduico Sani} S3p NO3A U0 INb WIWSEUSS 3 KON WO mb
sauuossad sap A £] suep anbyopoaue waLEe 1533 xogdox] e

“JENE0U 3P JUBA OUj 3 STOU SFEL SLIELL B] JBNE UIEW B
Suep el Speaes] [EROOU) SnbieM 1530 13 TEROY ] 3D WS U3 SISLLSOUE U 53] STON

sduw swsw Us Boj 3 s sddopgp E) U0 s mded ns yeseEy
31 U0 53N SLINOS B]10513 444, 20 L3 "3V Ins Ksd 153 mb D300 U 93N e 3PIZED Sun 3940 1e ]

Uoge ) B WSS RbLO dsE) SIS Sed pEAncd U

wawgues
wows pea.0 "B 2P 3u153,9 1O 2RR0UI2 SN ApuRRR, b 0-pEIzS U
nod 1001 np sbe sonnod sed 3u 3p ey 33303 UB BwRISKS un sUEp
Juse Un 2. PE 3 ‘ACO UN P SUMIDEA] 153, JUSLNEIN EBON ST

sweubios 21 anod awud & 02 & K nb e auns ‘mzg 2 mod
juasepuBWSP S{LNb 30 10} mduis 3p Sdwa 3 sud el ank Swes ar apes g 3p mBag 3
3 e £ p Spicy epdgu 1520 5 Al00 1530 ‘3 ELOddNSU1 1530 ' SPURLIAP PO
12 sassed wanop sasoyo 531 sEnbsa) red amAms 9 7 Juaeanod sy awwoo
2536 U0 5§ 2UOP 153 § [anb3) SUEP 1813 ] SUWEP 153 | ROl USUD ‘Tepdoy) 9p uogsal e

4 anb pp 1525 25 Ppuow 2asse yB3 UG

sopusey 53] aubeduoooe & b ‘anbuoydarl
Api 53p Juuop e w0 *sapue} 53| Fpdde B Uo JUBLALBNING

er0n “oxa|duco 3p apos aun 3210 € £

"LSINDISSE NeSIE 3 NS 510k 3 N NG SWNREL
PUEND WIWWUALNY 1533 (] WA €] 3D LW ] UOJENSIULUPED FRW0D np awed
1%} 0 BA T 3 3aEw S anb aased SQUBSSUS WAEEREN [EG0U] 18 ST ) 3U0D JEd

suepap g sbe yeAnod uo JuBWIWE FSURdE Lonb £1520

EEuRSD U3 enRioR 1522 AR 31

2 € usu pENE U0

2iqey
eipuBxaly

“sBe e D 3joIp Un 15,0 Soped a3 wew ynco 3 WoP 158 UBL 'ENCK 'Sy

zassesed no
Sl ey US B 5 S0 HES 3U UO S WO ENS JU0d 534 153 § 'BFEW 3| TISSIULCE SN0,

singqusre xne
Sajpa 53] S3Un0] NS 13UUSKES B 3ANOKS] 35 § UIELISIEA 3P SU3D UN NG Mb MR

3103100 53] ins saindde s
anb jnad u B JUBWIEEY EPAE UN BN JE1R) PUEND IURL UOLESIELUIP B

LOBEUCORN 2P S4US0 5 NS FLOG 1585 LD
12 13l sanne 53 200 3p AW SWAEKWED 1P U

3ins 20 ms sdwa) i3 ap %004 NIseq o mb sauuosiad
730 FSUOD HUN0R B 15 2uRBAHI § SPEP 0UUSS UN ISSTE O S ¥ SUEP WO

peren swsw
3j5ed wu ape ‘sue xnap sindsp ) awssHd anBaos BN

71



anbuyesd snyd u3eq 23U 3p STEw WISTE] 51

12p sed peuan
2u soueganns ey anb usissasduny sene] snbuespisd oy

FEBANS 33 & Uo 210D sed SiEw ‘3pee 313 SEd B U0 WA NG UOU

Suienafsd 3p 20035 19 SAUSSU |36 I} ISUSEP 0 150

sed pessises 43,5 3@ ‘FMOns
nad Un BPED UN BWCW NENE LOND SAE VOIPUR LOJ NE SEWE! YISO SEW SOM 530 VEREW S

ebuereq snou o b 01901 isip peE §

wessosp nadunimEo
*sismes sed 100s U3,5 3u S 53 anb MWD JPUAI 35 NGB1 33 13 B B0 WIWWED sed ses 3

we e e o uatin s
@ mausen seae] sy 8 anb b 1s sed 1529 ‘uewas aun
3100 v 5 s 3w 3 30Ejd UB S Uos TS BNb B WENE 1B N0

1ssne deo un sapsed 3p uodey sun ssne veR.

#Bejenzp us 2040 woissaxiun
snlng swe. ; son 0| “3umls 3w ne sewel peas pejuz Ing

‘31051 xuas 35 sed Su 3p "HGUISUS JEENE] 3P LBFOW 3] USY UB AIPAWS: 35 3p uakow 3 33 € ed

epdow) 3p Swow 216063
12.08qnd 20125 np Sewbeunu f anb 30 sed JUSIEIA BB 30

ediouud anny
| AWM 13,0 UNULICD U3 35040 Snbjanb 3e) PEANO US NG KBS 'S3NB3R0D S3p USHNOS 3 PEIZ

sed pepuodsauos
2umb  sed 13 senbo) sEd WEWHE SeSoud SEp ERE K B

‘343, p oS00 3un Boke Mod Wel,0 3nb 35uad 3l 1oy WeAy

2 =) 22 Buzel # 200

anbuo 1532 9 208 "WEIEaUS, W 5 S| AR UB 1

‘sed sreon A, 3u 3 ‘PinoD Swuss Ua ByAel anbaoed ‘pedde angp medns e [ oW

« SuogeULO 308 53008 BiED WO SUSYE S31YEG B S SIS B 3] HEY B UO 10 IUBLIOW nE
‘WU pKE) TESSE e £ UOIS 3WSLIS KodoI] £ 38we BBEENSD 3D UCISSEA| 8 e BW0D N0l

omip d senbRodow
SuCEanD 351 53D 8 e wsd N} 51USB SUOYETSUCD 53] SES
DL USUOS-SI NP SUED § OUSLILCS € SNES 3D SRR B

npusdsns yeip sdus o anbesp
sliow srew e 3505 3p yESip 3@ ‘osssidun 348D wENe K § Mo

“jumodus

209 3] yene £ p una "awaw puenb YeAR UD 'SIOA T U3 FE) B B .. SWEpR)y

Somue 53 S3e Lo US 343 S S 30 SRR SR VeI 80

“1 miga sy snouinsd uonb asise
WBWLWED % 1001 S0 1D 1535 U018 1BWAKN TS WEENaED
Wb Sejessagus SuciEuK S3p wene K Lnb moa
 IREUSLIWOS UQ TSRNG 13 LonEIFNS 80 pEnE K ||
a3, puies aspuaxd soAnod en uo WSLIWoD 13 Spuaed sou
a0 aney IUBLIWED SEA LEAES U0 18 ‘SREAGION YER3 TS

SI0A N “SUs3U PUEND “FUBA STy 3U 3D 39
swsepissp st f saxde 10w dnco np srew SuUA uoNb VERE 11 1O

uoisED)
asiobuesy

swaged s3) soyosip mod sapoojoid xmeamnou
sop sane uode; sunp RSINESNOP 35 Ip IO B UO

womaumsp e inod spre.pns sed € uo sdwexs
4 Wpi sebelp ANUS FUFED LU Gl 3N neaing
ey saunsy Jed apu un peBLIUC b UESIp UB S3Beyp Jed
SESN08 53 AUUORIDS B UO SINENG S3P AR B U0 IS

wamdsues 531913 € ERg nbobepsd yeip NUBWOD ACy

suonos sspiawnod 3p slesse
© uo sieyy ey sed e uo ‘gron nd 13 iy sasEyd
S3p 2paw nod MR E B SUS N SOUEWSD MNOA
B UQ SiNeD VEWRW 52 18 eded 53 asE SEd pEE U0
“3ure) pEYE UO,b 20 FDUELLSD 193,5 UD g B 108 043D
aipusuep aused xne Rpuewsp sed vefon Bu uo 2uop
“BAILIIES ‘BUE, P 3ES B 3p Uogsa B € KoByH € o

] uonanpanu #3024} NMo B uc,nb B nod 1532 'ssuoydoouey sed oS
ou b Quared sap e K § ‘apiue) 2un suep ASNE Juepua un e K § puenb S33KE 153 UOLENUNLLICS €]

‘punod sapun s3; nod ses ap s3p0s sap 3w nod
[Eudow) 30 s30ustin g3 suEp S3350d WO SANb ‘SSyIUER
saa) sspuesd sap ‘swnuseg ssp ik B g AN e

72



wewsa} 3111 sanbedde 53} HERE) § A41E] 3P 8 IS 3 PEASP UD_Nb BEERUES uogenyse; e saidepes nod P ——— e
2503 3p sa020jcud S3p 307 UB S JUO Mb SIPA 3P SHUCINE SED SNSSID NE E UD. “apides 13 U0 51 ‘UOGESUOINER N8 SEA WEINE o UoUIS EIN0130 Sene | FBUBNUER) 35 SWERIGH 35 LEFE) 18 BMSAW BWap SUES 0 = = 031
elop ber2 uoyoamp &) oeyd Us 3w 3 3p juene annias 2 apeED Fere wo

e 3
1n2d 10 awes 5ed 153.0 1 ADI 3] UGN U N0 UGS SIP
ssne asuad a PINeD SUAE] 53] FWRW ND UOTENSUD
® s yeanod uo piod SR ne e £ pueng
3 : sunannsesu saou g1 ssbesn
ssmjeuenbing uob sssous spsusd e msmnune shs woimerten | SRR SR EE

oo pancu 31 yeq anb adwos UG pual 35 uo B ‘sucrepRsaX SIP e UD CjWogIaMed X b .*.ul ) axd =
E0KZ SR 0nes 56 3990 158 UO FUSRRL SNOU BRWEKE JEg JusWEENE spmeq of sy | Do) 210 2R o o i3 2uoudhm 3 wemigad @ os
T . " e it a £ sssed g EW Np NB O SURLED oS ) nod pRied 13
wewny inaoe}
a1 ® K b issme eap ar ‘5 sanes e senbiunuwco 1nad o
Sauoudaiz 2p sospuwny saxdoxd soudane dESIEYM FESINN UOYE 1213 | WBULLCD 12 @nbieuuops NESSA 3 0L 4NS -BuENORSd B
1 g epdoy inod- majeiapme p dnos un s e K § pioge.q
‘sBueys WawaBuawepUS; € e anb 20 anb asuad al

swea e oisin e 3p ) .

2cwnod uswasn] mod anbneuLoy FIEW BB 5RdMbs Snou § EuBULIe RNt e swan sEne | it ”E?wfmai unvh.ww.ﬂd

‘JBWIEIoU NE3NE] BWEpE)Y UCHEOWNWWOD 3 anbyELLGE 3omsEs np ped &) 3p Bualgo nd ® [ 1P o % 2 ap ud ey L
uswsddomazp 3 asmace e auend
FEMOI NG xn unp yEssedug ano} awwco anb amp xnan af “siopy sabage R o 5|

Juawafisey snd nad un oisin
| apesm nd € uo spudy incl siswaxd gy 59 sed s o ‘suoude ¥ SSmn dnconeaq 1ssne k[ K U P pEre 50 un sory pleyer
auajea 1a

S1n0 S3wZ W 53} 030

8 epAwe = a ? 599 33ucoua)
B Eaed Soped 5 SUBL- WALETLERELS IR £ US KNERINY XnE Bereidsoy saE
25 yuon mb ‘(] 3pa & 3p S30uaEim xne joIE} ‘UENaY 3p S30USBIN e e IgWe) uon
b 5u36 53p 53ne wogemndod 3p uSseq 3p 3ntibo) 3un € 1ssNe PUOTs3 09 ed S 13

gumpes yeyp,0.3nb 205ed ‘few 521 50
UBLUEIA VEI0ED UG 10 SIBWOW S30 beAE ) W TeEddes s Snow snoa 15 sed siEs 3 ddeseu))
anb sam “dneoneaq dnoaneaq uoudaf@ 3 ‘dnosneag ddesieuy), 5aAe pioq Np sUBfol 53 DANY

somnne quee
3 mod WwawleIou 3 Sap0s S3p SpaWauBedwonoe
sep umododd - B OE SOE N0 JUBLSWD
Ruwaid ne sed sio@- nd JUD SEENR0 'S AUBN FENEIEY
Fenes un Bnuluoo 3p mssod sed pelR |1 gl anbsing

suewny
suafous p 3uKG| U3 13 SAMPNASEYULD SR U3 LOLEIOUAZP AUOUD 3un & K ||

“Inog ne1uREIs b SIAEIRI0S 530 DRAE
a0 3pIsuUone3do susydss: 3p ssubl nap ssss np inauRpeE) SBn a n

suciEant 30
weresod ss mb e pucs us JuBEWNG, Mb SRINIOSED Sush
sop smrelouop 2 weuaKing zasse uER ) IPUELRP 2P
sed ‘usy snpd s Lu §° 3p Gnoo ap sed yeae Au § Juog

seswebio nnon /e puenb acingy puesS 30 SuEp anb2apinan mb 30

woress 2P Spuesl 3un e K §13 S33uuE 53 sindap siA ap 3Bexas un e K ‘lepdous e

“BEE NP UoHE SIUEBI0) 15 HELCIEU SUIENIDE |INS SOUI 530 B ULOD 35
nod s10; 2 8 sagne 53 sun 53 uSg UB 303 Inod ddesjeym s3dno S3p 310 B O JUBLIIdes S 13

*apussod sed yeig.o suop sadnosd 3p swegEnaoe
s2p 'sadnouB sap uarmi,0 sinol 2p xnepdey 53133 d11VD
59j 2nb 2ored SBPLRL A7 1UO SHMONAS S2ANE 53 SANCL

105 23yD 23S U3 3pUSLL 3 100L

sureay suowngs sap aspuaxd snod nad un 1wy
32.puid ine) § WEUSIIEW YES 13 -pURS SN NERNG UN SUED SOUEISE ¥ SUOWNG
530 25 30 yENswsRd B 3dnb3 313 € b puesd snd 3] nERng 3 188 1nD- SIEWIENG
Bqua neang wow anb yuod /@ € wawasnba s34 3WN 53 U JUBUBIEW £113

Ui BFECdWSINE 3un SUED 30318 UM S
nbamwwos snod ‘30uuss & nod ddesEuy Sdnolf 530 90 UYUR SR ] MO NPIINGI B MG

Juse) 33 9152 211091 2 N SpuesS xnop 531 anb
uEne 355rm) 118 anenbuns gD Xnep Fuus m HguE
zesse 1580 25 wiwoo sysdde) uonb o sed TUBWBULLOD
Bu3ud NP JUSLUSLL0D Np JUALOW NE ‘3PEJUB 3nb 01Ey

spsyewnen arne 52
mb s3501 3p URssEcE] € E WIS 521E AENES 20 waRydHWE W
b 13 s3Eps WaEs mb sweuBis S3p Saed 53 suep senel 13

“onb Sucduwsy pUEiB NDISS3 7 BLANC ‘S0usSn | SUED 5313 Snon 3nbI0j 31D
BAPEISED U OUEE0 YD B USY SID RO B SRAEIONS SED B4SUD B D3R JapEEn
B ine) § ‘BUEPEW BIFP B © S UPE W Nb fepdoy) 3p ajoeap ne pdde ey el SOy

‘BouEs 3p MneRdpy S8 SHoL SUED 18 1Mo SUEP YOS 5 3nb sapBuucsiad
sanenuLp swod 12 e K b asued af 12 o np way enven ap sed wene Ky ‘odwiE g

NeXISD 35 U0 b NIELE B LU

08 pane
2w 2p penued aw 2B0joUY0R) B 2P SREAW 2] 20 SiESuzd aF

Sopus xne peiioy uow ey 3nb 20 2i003p-3 'Snou € sed 1ron 2 2 uo SNou SR

@ 35040 34ne 25} 30 poup 31 [ 2y e 3 anbaa sedisan
‘sed ea e5yeq » sip sms s al13 xogdoi( B] N5 pug B sesSOq 3p wex ua siER.[ sned uanb saey

73



nasnd e s uo
B wapide: suop JsEEWSIG € S3) uo Spdde 53] '@nos ng

susqesauouop » 2p dnoaneaqissne nbai e uo "oy ayed
£ 3o 1se.0 B micous 13 SEoumpdwco 3 SR Bacu
2p S0uep ua el mb Sasou 3p dnooneag yene K ||

samqnd
spuesd saniyssep SuOISSIL Sou SUEp sed 1535 3nb 18 3504 Snbjenb PESTE) EUCREU
ajanb 2zp ap e womsod ma) X1 W 23S ne e asodosd e uo puenb snou saIdy

“sjoocioid 3| 3idus uobey 3p swaied
snbeyo & Sswen oS € 2uns Usnb Nod SEXIOR SWAIHED KNE SSINLD SUOIEUNLILLCD SBP YE)
© Up axe|00s S2nuURI B MOd UK B SO SUOIETINLLICO 53 153.9 LENE UD,Tb 20 "23U00 sed

“ZIUBS 3p AWHSKS NP DIAD MBNTOUIN] 13, p 3D
S 53031 3 SEd 1532 3nb Si0je JInS 30 Uns suoessnh
2p dnoonesq dnoonesg JEAE Lomb IEA 1530 PAOD
3105 siabesn 53 zove warennod anb suogsanb s
*nE 2:pUCIR) 30 B 2 WALSLEGED 3P i 3 Juod 30 nS

cqgnd puesB s nod 23S L NP 20 5Ke191 1NeYns wege] § Suop 32i0 dnooneaq
EaUASAIW 3 10 5USS 3] SR 232 313 € Mb 0w puesS T B KU § USHEIRNWWOD
2p auum) ua snou ‘pereq b soif Seb un e g AASKAW 3 awwoo saEly

1snenog
e5 “squodsp gz agenb soied ‘opsy RBAn0s wamanod 53 no RWOW np mied Enb SuEd

219p 203 unp vogesss
2 53e uogesAIEBi0 3UN IONIS € U0 5P pege 5 anb
200 40 SHY) PUENE 13 BINGD 350 S0E0 30 SFOUENE 3D
2NS3U 2 12 Ny 1 3 KNEOS XNEIPIL FUSLISSSIGEL3 53
SUEP JUAUEIOU ‘PGO 3P SBD SIP INNS 3] IS JpEAES [

‘250031 3UL0Y €] SEANCR N} O ONES 3p 3p9e) SEd PEPR0 S 535UBI3I 53
SEnOL PEAE | UEITEL N0 EUASUO0 R SIEW - [BUL0S 2 SINE LOW SR B - sinciny
sed wawyp s ‘e ‘anb jeg AR 0NCD 524 sMolno) 153 2 12 IS AUEPMOS B
3p )2 AuES £) 3p AI|sAAly NP 3§30 *SuCYS anb XNE SaNG) SIP JUENE SAISARYY anbeyD
“HQUOSIP 1B G| SLEW PUENh Bnb S0md NENCOLEW Su0q 58 A sabesn
531 WAL FAessa P WaRdWe) Sed FEI UG 5 '3p A0S US JB} JUSLEBIA € U0 'Sady

SausguI-na UBeULOpy ARG 3p Uakow 3| Suak
XNE S0P ACANOD 3P SSNE VEI D B30L USKCW 3 SULDP 18 SUTONS nod LONECUNWLIOD S0UES
2 538 s3 reaen 3 AES53 B UC YN STEU FEARS) LOW 0] NP SEd 1590 UCYENLNUALCO B 0w SalY
52129108 o4 SU0JENIUN LIS SIP DI JUAMALCO B MOBD B AKMIEW Sun ssne Snou snod 313 € B

#3e13puow 3
015 FWFW PRe) NP 350 B 20 uossad £ suep gnbedus
dnoonesq #19 & mb Juog esud 3p uolssd g wewsisnl
SuGisSIL 535 SUEp B Inb GOIPAED JUN |53 AEEMES
W35 )12 FpaN B 30 LOUORD B 30 WSS nE apEned 3

uaqipny e

x sed ynad 2u wo,nb
_wwi_.uw:.!ne!!_.&é Spresadun 53 snb e suBiesus € SN0u 1 D KWOQ

5 mamE =piss, posig] senpnas
9] ins neja) YRR @ SuoE a1 Suop 1o Jenuguco nd sd oy S|l ) Sed REmEu waliep
dog anb JEISUCD B UD 35u0 B] WEPUSd 18 ampnas anbeyd ¢ senguE spuucsiad
xne yoddes sed « aBejayew » 3p « 2xps oxnd » ap peped Snou UO SO AANY

SBusped s2j 15sne.
sep ynos 3 ¥ £ puots WBWSANDS UoS P
e 31U £ P00 NB 34 JuSl3ap 10S E5 anb Sues 30aspus uobe) 3p 2P € Swew £

w3pued B] 3p LOFNOAZ] 3P UD3IUC) U3 SIjC GOl
Swaspp 3p dnooneag na e B B 33uLe 153 35u0 B

moueuy
0oy sed wemAnod spnb sused 3En 3ane Sun o jsload 3 NUEES WO S 3190 2ane)
=013 WD e 3E ol 2 Epdou) S0 wawsssmEquEp el 3 Jwsesd B w0 snoy

sgsodreyun sueioy sed stueuBios
531 500 £ SUOP SINIKEY SEA UOS BU SUEUS 3] SEL CISIA
sed no sanbuoydsm) SUBANUS S3p SIEd LB SIW E UQ

sampnas
ssanep suep sE3 3 sancinoy sed 153.0 ‘Fssed B WBLSE ey
1533 B "sadnbs 53 oene BueguCo 3p Bwaox 3p sed 1e] W

sgnuasse
0y np sed 12 anep 153 ABALRS B NEIANCU B SI0NISS 53] JULIJA 3P ISNA B U0

4P 1wBN0S 313 # £5 18 £ UOD 30 In0) 3P JURIOISWSI NG SR 53 243 € b S USSR 53]

ameuaLIRdns perer Np1S3, ' SAU0YIIRL
531 "sage) 531~ el 53 SR0jUSIP 531 doq Iney | RRoRSU
® puaEw ap dnonesg e & p swems 53 mod Fwes
3p waURsSIgER? N SUED 3nb 30med FSEN PUIEW 3] Moy

SRR ] B JUB LS 0G0
my a0 152 K e rew sy 3 520 “awesss v e jewag sms A

‘e sapdedy
oo ol 3p pewtous anb soied
28 2 o, waLIauBR5US n 153 ulewoISd Ua 10:9dnoi 531 nod a1Keq 5 nEE) © 1

syaloxd sap s30ueLy 3p jEBWIRd uoge puDy
&) 2805 53 e nod 1 ‘SesEUEIRd SINSSNHd "SUSINOS S30 "SUOR 53D NAaI BLO 13 ¥ LGR0D Judse

samjonis 53 sayus nod sejonb s3p sane e B
2mBl B S30200i S30 VEAR U0 BWLCY WSWSURUCOSD

» woge UGy 3un Py Juo 5B Ssne sind 3 ‘SI0NIIS 53] SUBD 3pEEq 535 Mb
un 230 puco 26u0 B JUEpURd N U0 INb S|AOISSAYOX 53 NS GEYd WOSZ uN e WO 5|

wad np neanu ne  susued
wa ms e uosesuelio agE ep ouEnbauOD E]

UBWRENE 31E0 § 208 BpuRd NPUOHR SUGHE S0U 1D
asuad o }a sed auw peuUCSdnos 3u Uonb SAMMESs0d S3p pRAR
uonb 20md INofeA UB SI B SNOU JUSUBFARLOSIA 10U 35D 13T

souamoxd sof sawouses nod soburysep samssod
s3p & ] ‘@ssman) 1580 SR 3P18 SEQ UB ANEY 3 EA b JDEGHSY Un 1533 WANOS.

"B TUUGIENUNLULICS US SIENE 53 JUOS 57 W09 33AISS 3]

0o spuusssad 53
s8UnjUR Inod 0345 53] JSETIEQ 1D E UO UCLEASRALDE)
sp neswu my Csadmbs segne su mowpes mod
uws3y e unol 3p Epdoy) 13 'SARPY P dIND 3| ‘Idwa
iEg SIPUU) SEMBNAS SE0 NR B Lonb mMERdWRN

sdus
2 ;o) waesbueys Sa3uN0p 53| ‘SawRWRS S3) Sawo) pEabueyo
sjcoqod 3 13 awENodus P UO IGEP IOl M anbmed E]

74



Tableau d’analyse du niveau de parole des personnes interrogées
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Tableau regroupant les différents questions posées lors des entretiens

Question
générale
permettant
de construire
le profil de la
personne
interrogée

Sexe et I’age seront des données nécessaires mais vous n’avez pas
nécessairement besoin de poser la question (déduction, infos en ligne).

Fonction actuelle, depuis quand ?

Parcours : formation scolaire, universitaire, trajectoire professionnelle

En quoi consiste votre travail (missions ...) ?

Structure et

Ancienneté, Objet, missions, nombre de personnes y travaillant (et quel

la pandémie

organisation | profil), budget
de I’emploi
dela Organisation/division du travail dans la structure : Quelles sont les
personne | différentes missions du service ? Qui s’en occupe, etc.
interrogée
La structure met-elle en avant certaines valeurs, certains principes (via sa
communication, ses dirigeants et ses agents) : En quoi consiste
I’amélioration du cadre de vie ? Y a-t-il eu une évolution dans les
objectifs, le fonctionnement du service ? etc.
Quels sont les interlocuteurs et acteurs de la ville dans I’hopital ?
Questions
liées aux Deux ans apres le début de la crise Covid-19, qu’est-ce que la Mairie a
changements | mis en ceuvre et qu’est-ce qui d’aprés vous est a performer ?
imposés lors
du début de

Les choix politiques pris lors du pic de la crise covid en mars 2020 ont-ils,
d’apreés-vous, pu étre un moyen de rebondir et réaliser des changements
structurels et organisationnels ? (Directif..)

Comment la crise de la Covid-19 a-t-elle été¢ géré en mars 2020 a 1’échelle
de la Mairie ? (Ouverte)

Y a-t-il eu des changements de gestions depuis ? (Suggére le changement
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mais ouvert)

La crise de la covid-19 a-t-elle obligé de changer certaines habitudes ? A
votre échelle ? A I’échelle de la ville ?

Quelles sont les réussites au travail depuis cette crise ?

Questions
liées a la
communicati
on de crise

Quelle communication a été réalisée de la part de la mairie ?

Qui a pris I’initiative de faire une Dropbox dans 1’équipe du CMP ?
D’aprés vous pourquoi I’avoir réalisé (ce n’était pas votre responsabilité)
?

Aviez-vous demandé une validation de I’hdpital au préalable ?

Qui avait acces a cette plateforme ? Comment avez-vous diffuser la
Dropbox ?

Avez-vous eu des retours concernant cette Dropbox ? De la part de la
direction de I’hdpital ou des patients ?

Qu’en est-il aujourd’hui de cette Dropbox ? Pourriez-vous la rendre
accessible définitivement ?

Que pensez-vous de la gestion de crise de votre structure ? Et celle de
I’hopital ?

Pourriez-vous revenir sur la mise en place de la communication liée au
covid ? A-t-elle évolu¢ entre le début de la crise et la suite ?
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Est-ce que le contexte de crise a ¢largi le cercle des acteurs s’impliquant
dans la communication selon vous ? Dit autrement, est-ce que vous avez
I’impression que les soignants de premiere ligne se sont davantage
investis dans la communication qu’a I’ordinaire ?

Comment les responsables de la communication en ARS et les soignants
sur le terrain communiquaient entre eux ? (par quels moyens concrets) ?

Est-ce que vous observez des décalages dans la maniére dont la crise était
gérée entre les personnels administratifs de I’ARS et les soignants sur le
terrain ?

De maniere générale, qu’est-ce que la crise a changé du point de vue du
fonctionnement de la communication des ARS ? Est-ce que vous avez
I’impression d’étre davantage « exposé » au grand public qu’auparavant ?
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Entretien n°1 :
Mathieu Bernier, directeur des services techniques de la Mairie de la ville D
Adrien Garnier, directeur du service Hygi¢ne et Sécurité de la Mairie de la ville D

Analyse contextuelle

Cet entretien est le fruit de discussions dans mon entourage. Souhaitant m’entretenir avec
des membres de la Mairie de la ville D, j’ai suggéreé a quelques proches s' il n'y avait pas
un contact. Aprés quelques recherches, j'ai eu le contact de Monsieur Bernier, directeur
du service technique de la ville D. Consciente que ce n’était pas mon sujet exclament (il
aurait peut-étre fallu avoir le contact de la directrice de communication de la Mairie), je me
suis quand méme saisie de cette opportunité. Aprés un message et un appel avec la
secrétaire de monsieur Bernier, j'ai eu la proposition d’un entretien a distance. Si nous
nous remettons dans le contexte, nous étions a une période ou la crise sanitaire était
encore en tension. Ainsi, il m’a été impossible de demander un entretien en présence de
la Mairie de de la ville D.

Monsieur Bernier a pris une initiative personnelle de convenir un entretien groupé avec
Monsieur Garnier, directeur du service hygiene et sécurité. J'étais au courant qu’une
personne serait conviée a notre teams, sans savoir a quel poste cette personne était.

J'ai décidé de me présenter 2 minutes avant le début de la réunion sur la plateforme
numeérique, ainsi, j'avais su a I'avance sans forcément en faire trop. Méme en arrivant avec
ces deux minutes d’avance, Monsieur Garnier était déja sur le teams a attendre le début
de la réunion. Ne sachant pas avec qui je parlais, les présentations ont été trés rapides. Il
m’explique qu'il a une obligation 30min aprés et qu'il préférait commencer rapidement en
attendant que Monsieur Bernier se connecte a la conversation. On commence. Sans que
je n'aie posé une seule question, Monsieur Garnier se lance. Dés cet instant j’ai senti que
I’entretien m’échappait, tout en essayant de se recentrer. Monsieur Garnier m’explique
que Monsieur Bernier a une fille de mon age et qu’il sera trés a I'écoute de mes questions.
Quelques minutes aprés Monsieur Bernier se connecte et me demande dans quel
contexte je 'avais contacté. Je lui ré-explique que c'est dans le cadre de mes études,
mon mémoire, que la mairie de la ville D fait inévitablement partie de la logique de
communication institutionnelle de I’hdpital. Tres rapidement, je comprends qu’il n'est pas
du tout spécialisé en communication mais qu'il est tres qualifié en gestion de crise.
Intéressant, mais trés large. J'en ai presque un peu perdu mon cadre de question. Tres
pédagogue, je me rends compte qu'il se pose beaucoup de questions de fond sur cette
gestion de crise.

Monsieur Garnier est hiérarchiquement moins influent que Monsieur Bernier a tendance a
couper la parole, répondre avec des chiffres clés, des énumérations d’informations.
Monsieur Garnier lui essaye d’approfondir mes questions et rebondit lui-méme sur ces
propres réponses.
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Entretien n°2 :
Alexandra Fabre, éducatrice spécialisée

Analyse contextuelle

Mise en contexte

Alexandra Fabre est une professionnelle de la structure CMP de la ville D. Je I'ai déja eu en
entretien personnalisé dans le cadre d'une candidature pour Science Po Paris. En effet, il fallait
qu’une professionnelle rédige un compte rendu d’'un travail réalisé avec un professionnel. Ainsi,
comme j'ai participé a la communication de crise de cette structure, Alexandra Fabre s’était
portée volontaire pour le faire. C'est la deuxiéme fois que je m'entretiens avec elle dans le cadre
de mes études et la troisieme fois que nous nous voyons puisque nous avions eu 'occasion
d’organiser une visio-conférence lors du premier confinement pour réaliser la vidéo pour la
DropBox.

Ce vendredi 18 février, il y avait des gréves en région parisienne. Il fallait anticiper mon trajet pour
ne pas arriver en retard. A force d’anticiper on arrive en avance. Ainsi, je rentre dans le CMP pour
chercher Alexandra Fabre (je ne savais plus a quoi elle ressemblait, la derniéere fois que nous nous
étions vues nous portions le masque). Mon arrivée un peu précoce m’a obligé a monté les étages
de la maison et me retrouver au sein de la cuisine du personnel. Avant notre rendez-vous en face
a face, je passe par la cuisine, un lieu de réunion pour I'équipe. La structure ayant comme objectif
d’accueillir les familles dans un cadre familial, elle a été pensé dans une maison. Ainsi, le batiment
est organisé comme un foyer avec une cuisine, un salon, quelques chambres organisées en
bureau... Il était donc un peu avant 14h, du monde était présent dans la cuisine. Les uns sur les
autres, je reconnais quelques collégues de ma mére avec qui elle est amie. Ma mére n'était
pourtant pas présente. Alexandra Fabre me sert un café, parle a ses collegues en « off ».

On s'installe dans un bureau qui n'est pas utilisé. Initialement, toutes (on parle qu'a des
professionnelles du sexe féminin) sont censées avoir leur propre bureau, mais apparement, ils y a
des favoris : ceux qui ont un grand bureau, ou ceux qui sont chauffés... L'entretien commence.
Trés naturellement elle me tutoie, c’est une collegue de ma mere et donc s’y autorise. Je la
vouvoie, par principe hiérarchique, intimidation ou politesse... Je ne sais pas vraiment pourquoi.
J'avais imprimé par inadvertance deux fois ma grille de question. Etant dans une confiance
(j’avais le sentiment de ne pas étre inconnue a ce milieu donc dans la possibilité de partager mes
impressions sans filire demandé par un chercheur), ainsi, je me suis sentie légitime de lui donner
ma deuxiéme impression. J'ai eu le sentiment que ca lui permettrait de suivre la grille de question
et d’avoir toutes les deux une ligne directrice (aussi sirement pas peur de réitérer I'entretien de M.
Busso qui n’avait pas du tout suivi ma ligne directrice et mes questions pré-faites). Il s'est
globalement bien déroulé, j'ai eu I'impression de poser des questions qui concernaient mon sujet.
La facon et liberté dont elle s’est permise de me parler a été |'occasion de lui poser des questions
trés franches. Il est possible que j’ai donné mon avis, un comportement qu'il ne faut pas prendre
lorsqu’on est chercheur.

Niveau de parole :

Facilité a parler, grande fluidité, elle répond au question demandée sans réelle peur des
conséquences (il faut aussi reconnaitre qu'elle n'a pas dit de «dinguerie »). La thématique
abordée est directement abordée, néanmoins, on peut noter qu'elle défend particulierement
I’hépital, la gestion, de crise, la communication. Elle a plus eu tendance a dénoncer la gestion de
la Mairie qui ne les a ni aidés, ni financés. Vocabulaire non soutenu, c’est relativement familier

Que dit vraiment la personne ? Qu’est-ce que la personne cherche a signifier ?

- Elle a le sentiment de n’avoir servi a rien

- Volonté personnelle de participer a la gestion de crise (gazette + création de la Dropbox
pendant le premier confinement)

- Le Plan Blanc

Qu’est-ce qui n’est pas dit dans ’entretien ?

- Pas de critique de la hiérarchie mais plutét reconnaissance de la difficulté a gérer la crise



- La place de la structure CMP au sein de la ville et de I'hdpital est complétement délaissée

Comment les mots et phrases s'enchainent ?

- Beaucoup d'abréviations partant du principe que je comprends ce qu’elle dit (pédo psy, CHU,
GHT...). Avec cette fagcon de parler cela implique que je dois connaitre vraiment bien la
structure, que ca soit les noms des responsables () mais aussi I'organisation (elle s’adresse a
moi comme si j'étais une collégue qui sait de quoi elle parle)

- A la différence du premier entretien (Mairie, je n’étais pas pergue aussi novice dans le sujet,
sUrement aussi parce que je connais bien la structure)

Quelle est la thématique centrale qui est abordée dans I'entretien ?

- Le service de communication, d’aprés elle, n'a pas été bridé mais a été aidé & la mise en forme
de la DropBox

- D’apreés elle, il y a méme eu une double aide avec Madame [nom] et Madame [nom qui avaient
deux fonctions différentes

87



‘sdwa} ep juswauloud Jessie| Inb 80 “aoe|d Ins slow sed slo} sun JUSA Jesle} snou
e ouop ‘alle}9I08s aun }8 uepaw un ‘Asd un ‘jueubios un jleae uo ouop }e =soe(d Uns
sauuoslad ap ewWIUIW UN SWIISS JEAE || Jed JUSWSINOJ UN Ins Jield uo ‘dnoo np snoN © o Yy

¢ @9nLle sed sa} au B3 dnod np 10} }8 p1odde,q : IndyosayD

‘dvdH3 us saAoAus 932 Juo ‘sauuosiad sap
Juswassi|b ap awolpuAs np ashed e ‘sdws) awaixnap un suep ‘Inb saysiuoydoyuo sap
e A || "X10Yd 3] JIOAB SUBS "PIAOD 9)iun us aiued )se e alsiuuyul sed 1se sjj@ ‘@ou}nousnd
ap sjue}sIsSE }sa 3||8 ‘PIA0D ajun us aiped jsa Inb anbsjjoo sjnas aun B UQ ‘sed alou
sed Jiejp,u 20 ‘aoe(d Ins juswlop s|i ouop uoljesijeydsoy, ap }s3,9 a)npe Asd e| anb aosed
‘a)npe Asd us sg|e juos nd Jaiendsoy, inod sswio) sed juos s|i,nb aoied ‘gl us
sg|le sed juannad Inb Asd siaiwyul s3] 18 PIAOD S)IUN US [SuUosIad 8| JNO} JIUSA }IE} JUO S|I
18 albinuiys ap sej un jnoy ‘enbiayise aibiniyos e| swus) Juo s|I swwo) ‘(jeydoy| sp sped
3]|9) PINGD S3OIAISS S3] SUEp SISILLIUI S 9)NIoal Juo s|inb sawls) 939 juo Inb sisiendsoy
S90IAI9S $9| SUBP 1S90 ‘JB} U3 JSlWiyuLp juenodwl ulosaq un yeAe A |,nb g| 1es0
anb aaied "a)npe Asd us Js|ieAel} siHEed juos Jaoe|dop as ap 1eje us Jieje Inb aoines aijou
ap slalwyul s8] snoj anb }s8,5 sws|qoid &7 ‘Juswapidel swio} 1o 9oe|dep an xnad ny
‘sUI0Saq Sap ‘UONOUO) B} Sp UoIjouo) Us asljiqow 253 xnad n} 3yaua|I9p 3s3 aue|q ueld 3|
puenb ‘Jaijendsoy jusbe sa) puenb aje} us ‘ouelg ue|d 9| @nbsio| ‘XNaA N} IS SIOlY & 4 Y

¢ Juswoul 3| ns 1iBe sed sieanod au ny anb so.ed : Inayoisy)
99si[eloads 2o11eoNPY SINS 9 2 4 Y
¢ Juswajoexa Jasw uoy Jsjaddel sw xnad n} anb 823-}s3 : Inayodlayd

“sjuaied
s9| ‘aulaxa,| Inod Hee,0 xoqdoiq e| 1@ senba|joo s Jnod EnUl US 1880 ‘INO 1 4 Y

“aueUl
US UOReDdIUNWWOD 8p dwloseleld sun 9910 ZBAEB SNOA ‘JUESSBIgIUl 158D : Jnayoseyd

‘sulow Juswayau e A I sindsp 3@ ‘Juswauuod 3| Juepuad SUOIXSUUOD
ap dnooneaq na e £ || "sn|d juswisenb asijyn| uo srew jioe s100ud 38 Bojg 87 4 Y

& Jnoe aloous |1se Bolq 87 : 1nayoseyd

‘sdway swaw us Bolq 3|
Ins addojersp k| uo }o Jaided Ins JIES|B) 9] U0 ‘©HAA SUNOS Bl NS 13 (i¢ 9oleag ‘alayoy
Ins Asd 158 Inb anbajjoo ew oane ayezeb aun 9910 e[ ajgjeled us snid u3g Juessalsul
an@ Jeanod e5 snb yp 1ss,s uo aiusb JnO} us suoljEULIOJULP DpPUOUl ZISSE JE)D
uo awwod anb sosed “suepap e| Jibe yeanod uo juswwoo ssuad e uo,nb ] 39,9 ‘ouoQg
‘ed [esa sed 3s9,) "uone|al e| juaswsanbiuoydale) Jlusjesus sed Jeanod Uo IBJA US slew
‘sa|jwe} sa] subedwoooe e uo ‘enbluoyds|a} Apl S8p auuop B Uo ‘Sa|iwle) sa ajadde e
uo juswwapIng "elioA ‘axa|dwod ap 8H0s aun 9810 E BY) "alje} e Uall JleAe uo snou [endoy,|
ap alped juesieq ‘snoj Jesalpls snou Inb ausesueld sousbin ‘sjeolpsw sousbin sun
juswLisn( yrene A |I,nb siofe alle) B UL JIBAB UO SNOU NO UOIIBN}IS SuUn SUep 9ANO.e.
1S8,S UO ShON ‘[eolpaw aduabin,| 9aAe.nb Isule ‘|Blouelsip ua asiuebiodl 1S8,0 |lBAel}
8] enb } ‘sag|jejsul Juos as sasoyo sa| anb SI0} BuUN ‘g] JUSWIOW 80 € oW SIolY © 4 Y

uonduosuesay

‘[e11A p wiou] 18 [a)1A 8p wou] Ins JuoS Inb saInjonis saline,p Jed asijiin sal} 918 e Inb 1IN0
un sed 158,0 [euly ne,.nb ao1ed Jjoe sau3 918 sed e.u Inb siew 1399]|02 1eld Inb ‘yyyeg : 4 VY

¢ dyoe 1adns adnoib un ins zspe shoa dnod np J8 Yy : InayaIsyd

|esouab ua Asd opad e| ap spuow 8| nol : 4 Y

¢ Inb ap saped ny sanbaj|0d soA, ap sajded ny puenp : Inayaiayd

"HaANo e uQ

‘ddysyeyp) Jed seapi sap sanbsjjoo sou suuopsanb ‘IYdsyal B UO duusIqe d9AE IUYd3|al
B UO SNOU 2UO(] "SONJ} $32 99AE s9||iq sap nad un }sa uo snid usanb soled “HNISUOD
e Inb 3112 359,92 Je) U9 ‘aunjonais e| Ins apie snou 3I2.nb Jnod siew nuajuod

3| aAnoudde 3j19,.nb unod sed "wou] swepew osAe S9|lesed us jlejejuo eI UT : 4 Y

¢ 8SIeAUl| ho alyoleldly E| B
uonepijen e| spuewsp sind 8210 zeAe,| sNoA anb 82-}se ‘swlosleld 889 Inod : Inayolal

1s3INo
3s2 |1 ‘neajeld 3] ANS SIOA 3| N} W49 dwn|je) PUENY "Wwwwwny 33,9 d 3| €| 8p
alllew 87 ‘UoneSIUILPE,p S}WoD np aiped Jey ( S|IIA €| op airew o] anb aoied sjquiasus

‘uolelodqe|jod ap [leAel} pueiB un na yene A ji,nb
asijeal e[ ‘suoyda|} ne (q 3j|IA | Sp SuUle\ B Sp SIGWSW UN na JioAe saudy : Inayaiayo

‘[e100s-021poW

9| suep SIEW SJUBJUS SOP D9AE Sle|leAel} S |EID0S-00Ip3W d| suep 1@ ojuoieb
& ads 1s@ In| Inb ‘uIsie|d ap Inj@2 ‘[eudoy aine un suep

‘sue g sindap |exdoy,| suep aasieroads onpa sins af 10j ‘a1enb

€} }o alle}a1oas E| }sa Inb ‘aulsind e[ suep ana se n} anb ‘0I9A 8p aple| 99AB INQ © 4 Y

¢ B ualq 159,09 ‘xoqdol(] e eoue| JieAe Inb 10} }o suusiqe }$8, : Inayoiay)

"JUSWINUSS UOW )19, ‘B 8p 9U 159,0 10|\l "9||92U119 Sun aipulsig nb eo-jleies
au Jnod 1noy np 1iBe noAnod sed au ap e} 8] 18 nNd) Us aWwalsAs un suep jusbe un ana.p
11} 9] ‘9)QD UN,p S}AIJOBUL| S8, JUSWIEIA ‘E|IOA SIE|\ ‘JUBlua | 9aAe [edde un JloAe p 8jUCjoA
€|} ualq sed ena au juejus | anb ajeubis uinod sjadde juo Inb sjusied sap e A || “sjadde sep
soe|d us a;sw nd B UO €| }2 SpuewSp JUo,W XNd INb sjueyus sap e A |1 ‘aiuod Jed ‘sinol
s3] snoj gjadde e[ anb sauuosiad sap sed }sa,u 89 SUOpP ‘SJUBJUS,p SUIBJUBXIOS SUN D9AB
aulewss e ||[dwal e (sjanjoucd snid) xneljiwe} suaijaius sap sie} af ‘sulewss Jed sio}
aun sadno.b sep a|lenode [ ‘aj|anpialpul uodey ap syusned sap ajjlenooe [ low sioly @ 4 'Y

¢ osieads Inajeanpa,nb jue} us sauusipponb sayoe)} S8} JUoS SI|[BNY : INBY2I8YD

'XNa & apuewsap
IN3| 8p uonouo} Us }e,H ‘duoydg|d) ne juswsuualpnonb sjusied ap S)s| ew sed
siesie) au af siew ‘lied ew ap Jnojal un jyeAe A || ‘yejedde,w sousuewsad ap anbajjoo uow
IS B1}U0D Jed ‘syyoadsal s1a9ko) Sou suep nosA snol e uo,nb ‘sjlauuosiad uonesiuebliosl
BS 09AB U0JE} BS B JUSWASUYUOD UOS BIAIA JIBASP UNJOBYD |0} Spuewsap aun sed jeAe
A |1 efog "sdwsy np jessie| snou ed ‘syusped so] ssjadde,p yedessa uo,nb e} o) aibjlew

88



‘S900E JloAR
A 2102us juswains nad uo ‘syono} g3 snid e,U Ij|e 99910 9)8 B J|[d.Nb sIo) BUN 1 4 Y

¢, [wou] swepey ye}s,0 ¢ yessb el inb 82-)s8 1N : INdyaI8YD
‘sed slesauar: 4y
& 9|qIssao2e 8109Us 8||8-}sa xoqdoiq apa) : Inayasyd

‘Jus.ledsuel) sai} 9)9 e g|a) "anbiBobepad }ieje nusjuoos aijou snb soled ‘ed
Jed sjoinbul sed jeje,u uQ “sed jussi| 8| au Inb xnao no sjeduelq sed jusped su Inb xneo
Juswaoallp ainpxs sed }@ spuow 8| N0} Jayono} HenoA uQ "Nj UOIONPOIUl 8|38 alle}
njnoA e uo,nb e3 unod 3s8,9 ‘ssuoydoouely sed juos au Inb syualed ssp e A || ‘g|jiwe} sun
suep aJsine Juejus un e A || puenb aais)je }s8 UolEDIUNWWOD B] puenb usiq JIon uQ ‘Isshe
Sjuejus sing| o JassioBuessp ss| xna Je|je} || SUOp ‘PIACD np Unad sal} Jusiese sjusied
sa@ ‘se}noiylp sspuelb sal} us sjusied ssp Jeuuod uonb sosed ‘sjusied ss| Jspiep
JE}9,0 99pI aIslWald B "NUSIUOD NP J8SNYIP Sp JE}S ING 87 "UoU JUSWSYDOUEL) ‘UON © 4 Y

& SasIA ang,p uoissaidwil| na zene
snon anb a9-jsa siepuewsap aw 3 ‘lonb spodwiu aup sed jney su |1,nb up sj@ no [wou]
sWEepE\ ap |lew un e sao2e na e[ ‘suopsanb sap asod sw €3 juswasn( ‘INQ : Inayosayy

‘lonb apodwiy,u 1asnyip
sed jnad au uo swauw sind }o a|jauuoissajoid UOIRIISIP B| B BNUD) }SO UO ‘}BId8S
ne anuaj juswa||a} }S8 uo slew sajqiuodsip saJ) sauuosiad sap 3s9,0 saidy : 4 Y

“Janblunwiwoo ap ulosaq zaAe SNOA puenb sglaqua uaiq Sa}@ SNOA : Inayalayd

inozeb e| ap Bojq 8| 1nod suoyds|s} ne na e uo,nb [wou] swepew dnoonesq juswajeuly
158, anb so.ed "[wou] swepe na e uo.nb e3 inod 3153, 15 xogdoiq 81192 I2uUBWIWOD
e uo puenb ej sed jeja.u aj@ [wou] enb ssusd sl siew ‘suuosiad B UO : 4 'V

¢ xogdoiq apao juswalsn(
awwod ‘asoyo anbjenb Jasnyip ap ulosaq zane snoa puenb ‘snoa ‘dnoo np 13 : Inayoalayd

“leydouy,| op
anbiewuolul] yeye 0 [wou] ‘esgiuew anne aunp aineadeys e, 9|3 ‘NHD un sed }sa,u a0
‘alelyoAsd e| ans 158 9|18 dnod np 18 [a])IA ap wou] Ins 1s8 d||3,nb siono al ,,, Vel uy : 4 v

¢ [wou] swepel ap 2(01 8] 819 Jelne B ahb 80-}58 ouop 13 : Inayalayd
‘rendoy,| ep uonewuoyul | ap sjgesuodsal Jels [wou] swepep ‘UoN 1 4 Y

é
ashyip dnooneaq e, [wou] swepey IS Jepuewsp as jhad uo I1sshe ahb aaled : INdyosieyd

ey
dnooneaq sed Juo,| S|l ‘seq-g| SIe|\ "Sa|[IWE) SBP NESAIU he JusWauluod 3| Juepuad asnyip
dnooneaq e, uo sie|y ‘sasuodal senbjanb na e uo sing|ep 13 "snol ap uonedioiped
e| JUBpUBWAP U SINJONIIS S| S8IN0) & Udl| 8] 9A0AUS B UO Shou anb aoled "a)ie} e,
inb @ al11A e] ap adinb3,| JuawielA }59,9 anb aa.ed ‘ainjoely aun e A |1,nb uaig J10A UO

JUSWa||9} JIE}S UO NO UOCHEeN)is aun suep 9)9 uo,nb asuad af [eydoy,| ap asuo ap uonssb k|
saidy ‘suas un na e £ |1 ‘ouo( “sjueubios s9| Jnod awud g na e A |1 Ionb e 3}ins Unbag 3|
Jnod jusiepuewsp s|i,nb 89 no} ajdwai ap sdwsy} o) sud 1e,[ anb sies ap gsjues g| sp NbBag
9| ne e A |1 saudy ‘jendoy,| 19,0 ‘B aWwWo9 19,0 ‘g|qenoddnsul 19,0~ apuewSp Sipulow
e| e usssed JUSAIOp SaSOYD S9| s|onbsa| Jed ao1Ales ap aibgjelis e jusieAnod S|I SWWoo
2196 Juo S|l oUop 189 |I [onba| suep e} | suep ise |1 [epdoy | uyus ‘jeudoy,] op uonsel e

'sed swow suibew [ uoneinejsal g| suep
sloly ¢ 9Aed elas uo.nb 92-1s8 Siew ‘jo shou zayd Sl0AUS snou uQ "99sod 3s8s uo.nb
uonsanb assiwald e| 158,0 "g|qissod sed 1580 snou ‘Is|jieAend|g] sed nad su uQ : 4 Y

“JaljloW SI10A
1aBuep us amaw yeanod B3 anb Jie) o] ‘) asuad sed awaw sieAe,l 188 U3z : Inayalayd

-anbijdnp yele sdwey a7 “apidel
Zasse 919 e BY) "sauuosliad  ap seousuewliad sap saAe sosiueblo a)iA }S8,S UO Juswaeul)
1o SINJE}S S8p SUUOP B UOIENSIUIWPE,| Sulewss aun us siew 2lgnd sp ndal sed e uo
‘Ulod aJj0U Suep UNJeYD Jeld Uo ‘saoue)sip sou Jiepreb uQ -gjsisiad juo Inb e us A |i sind
13 "Xna zayo sa)sal Juos Inb ‘sepejew saquio} Juos Inb ‘squold s8] 83ed juo Inb dnooneaq
e ua A |1 )ngap ne ‘dnoo ng ‘pedsp ne sed jieaes au uo sjew jueubeb JadAy 838 B Lo |EUY
ny ‘aled sues sino[ g ap Jassed aw sed xnad af uou anb asied ‘« snou zayo Jsjsas sed
BA UO UOU » Spoll US 9NJ} Un SUEp JIE}S UQ "SNouU zayo juejsal ua 9hed ane suoljje snou
1s sed jueyoes su us snid US ‘snou zayd I3)Sal 9P JUBPUBLISP SNOU U3 ‘SARe.SIUILpE
In3jua) | e A || sdwia) SwawW U }a aure} udl nad uo ouop ‘snjoul sed }S3,U UO NO SSSIYA
el e A |I,nb aup e 19,0 "sassa}in xnap ap e[ anb juswijuas o] JUSWIEIA 3830 IO © 4 Y

¢ @injnus e| ap
uoroeal e| e 9suad zaAe SNOA anb 99-}s3 (, 9SLID 8399 ap asuad zaAe snoA anb a2-1s9,nb
13 "9|qISSe00' }o SHUSANO 9J02US juswaINs Jse xoqdoiq el ‘InypJnolny : unsyoisyn

"MOANO 9}S81 }S8 UO DUOP ‘}IP USL JUO SNOU S§8YD SON "UOISIOPp S1}0U 8P SUOIJeDIpUl-8.jucd
9p Na sed B Uo Jo SJUSWAULLOD SBIINE SBp SI0| YSANO I8}Sal 9P 9PIOgP B U0 ‘INO : H 'Y

¢ JUBWIBULUOO JalWwald Np SI0| JUSWSINSS WIS} 918 ZOAB SNOA : INdY2IBYD

“anbiewoyu! [No | J8sIuN & J1sul ap ayjqissod
B| 8p UOIOUO} Us alicjes|e e} Jalwald 8] Inod "gsiwiojiun 190 B3 saldy "unoeyd
ap |auglew np yiepuadep B3 siew sayis sep uswoapides soejd Us SIW JUSWIBIA B S[EUONEU
uoieonpa, “siIno sap aoe|d us suaw e syoeded Ins| op 1o sysul sep yepuadop B 1 4 Y

's3|009 sap Hed e| 8 ¢ N8 Ual e A || SIOW UN SUIOW ne Juepusad : iNayaiay)

‘xna Jnod anbuswnu uonesjuebio sun na Jie A |i,nb Jueae asalle }$8,0 ‘s8|008
sap uoljeyoljos aun na e A |1 ‘saidy "sessalgjul sal) Jusie}s sjusied s8] asnyip | uo nbsio)
dnoo s Ins ‘saidy ‘senbidwod soni} sap No9sA juo Inb juswauRuod 32 NOJA o [nb
sauuosiad sap sl | suep snbioposue juswiela }s8 0 xoqdoiq e "uoq ‘eJIop "« 3 no ed
e A | ‘yuswauyuod 3| sindap » : Jusjuowsal Inb sapliq sap e A || ‘sindap ‘Jajied us,p ajoIP
JIE}9 || "A4NE,| JN0} NO Un| }NO} 38,0 ‘E|IOA SIie|y "assed ualq sal} 19,9 B anb aup JuoA
Inb saine,p Janbidxas,s sues unawoy aun }e}e0 anb jussip inb e ua A |1 sioled “syualed
s3] Jnod Japloge e 3ok} }alns un sed }sa,u 99 “assed }s3,s [I,nb 99 JloAes Unod Jsjsisul njjey
B || ‘s3jjiwey s8] nAal e uo puenb sdws) np pednid e| ‘ley ug "dnoosneaq sed uoN @ 4 Y

¢ Ssyusned sa(] ¢, SIN0}aI S8p NS ZaAe snoA anb 89-}s3 : Inaysiay)

89



s|1 Jaijepdsoy-eljxa }se uo snop ‘|eydoy,| 8p JUSIA oLy 8] SNOU ‘SieW ‘SUIBW €| D8AE Ulew
| suep urew ajjieAel [ejdoy,| anb 1eiA 159,0 38 ‘|lepdoy,| 9p JUSUUSIA SJUSLUSdUBUL S| SNON|

‘aule|\ B| SIoA @uino} sed 1$8,S UO SIe|\| "suoinjos
sep Jennos} ap oAesse e uo siepy Jej sed e| uo ‘elloa sind j3 ‘sioysp sasieyd sep
a13ewW Jnod sue|y ] B 8jus} Sun JSPUBLWSP N|NOA B UQ "Sioysp uewew sa| jo eded sg)
Jossie| sed jiejje uo ‘alle} Jieje uo,nb 80 gpueLap Is8,S UQ "aIn|d B| SNos sIoyap alpuspe,p
sjualed xne Japuewsp sed }EAOA aU UO JUOP “IBAIY,| NEID,D ‘Bjusep |es k| ap uonsab
€| B I4o9|jo1 B UO PaAnol e uo puenb swaeyy ‘uou snou ‘siepy ‘[epdoy,| ep Inaugixs,| & abewy
un aure} Jloanod anod ‘jeyidoy,| B wnuleq sap 9191d Juo S|l ‘BlIoA “PIACD S9HUN S8 Jnod ses
ap sa}ios sap aliey inod [eydoy,| ap saousabin se| suep sagsod Juo sji,nb ‘ssyoue|q sajus)}
sepuelB sap ‘swnuieq sap Jajeid B g 9||IA €| INO uyug Inoj np sed ‘UON "uou Yn3 : 4 Y

¢ @inpnns
S1JOA suep sple B snoA allel\ e] anb uoissaidwi| zeAe snoa snb 82-}s3 @ InayalsyD

‘wiqg sind 3@ s|nu jusw|dwoo sapejew sap 3s9,0) 'suslje}l
$8| SpJeuuod sap JElR,2 anb Snoj Jiesip 8 UO ‘ajje}] Us dALLE 18,0 puenb siew ‘InQ : 4 Y

"awpse nad JuswWwa||9} 919 B B SIe [ InayoIayD

‘Henes
3| uQ ‘1ssne sinol g{ Jainp yejje ed anb JeAes uQ “efep snoj JeAES 3| UO Slew ‘INQ : 4 Y

“JUSWaUUOD 810U JueAe sInof i }1e19,9 J8 siwapued aun swiwod
Juelsepap 3| us SO, p Hedop doj a) Jepuspe uo ‘soueiq usnb aoted : Inayssdyy

"INo} JusieAe S| *  sapuewldwl Sing| ‘Od SIng)
JUSIEAE S|| "|IEAEL}D[S} US SBLIE|ES SINa| sno} aupaw nod ss|jauuonesado jusie}s sesudanua
S9] ‘JUSWSUNUOD 3] JueAR S9NA.Id JUSIEB]9 SUOSIBIAI S97 "UOSIBW B B Neang UoS IO} JaJAl|
e} 1els,s 1lew uos anb jesip sw inb anbajj0o2 aun e[ ‘Je} us 13 Inoped suolwed sap JieAe
A |1 ‘inopied [puslew nNp JaIAl| JUSIEUSA Inb S4N Suoiwed ss| JieAoA UO ‘ainjioA ua @ I|jIA
E| Ins srepuaosap af puenb ‘uiay ‘siehon af 1o}y adioijue nd usiq s34} jleINe UQ “}equiod
S| 9OUSWIWIOD UO NO JUSWIOW 3| }S9,0 aWa) 9]099,| anbsio| ‘B3 1S90 JIe} US ‘SW.Ia) 9|003,|
10 JUSWOW Ne 9AN0}aI }$8,S UO }3 “JEAeS UQ “Jueuaidins isa Inb ed }s8,0 "Uou ‘UON : 4 'Y

¢ 9Jedald ¢ ouole sed e SNOA 8u B3 13 : Inaysisy)
no'ng 4y

¢ JUBAB SBUIBWSS XN3P NO SUN JUSWSULUOD
8| JUEUISOUOD SUOKEWIojUl sap efep zaine snoa ‘suuocnsanb sw sf anb soled : 1nayassyp

‘aqwel} nad un e aj|3 "901AI8S 8P JOYD 84j0U 1S82 IND 1 4 Y
& 82IAISS 8p Jayo 81j0A 1S9,  INayo1syy

‘sawes sadinba sap
DaAe JIe)D 9|2 ‘s|nas sked J1e}a,u 3|9 siew squojd s3] 9)2d nad un e 3||s ‘neasusanor
uiu? ‘932 e ed snou ‘uog "sdway ap snid nad un sud e ed ‘eloa yeq ‘senbiued susb
sap Jed 2196 sjoipus sap sueq Juswapidel sjauuonersdo 919 o suab ss| ‘el-syoipus
sa0 suep |leaelj 8| Jasuad e Jsnupuod Jioanod Inod sasiigow juos 8s aplol) 8}9)

e| Jopteb nd juo inb sauuosiad sa "ssuuosiad ap uosanb aun juswiela }s39 anb ‘aiopis

“"J9ssle| a} slop ar 1 4 Y

“sjualed s8] aWW0D Ssjuelus sa| asiibel dnooneaq e e ‘syad
N0} S| Zayo seouanbasuod sap eine A || ‘JuspiAs N0y np a8 sed eu B3 ‘epinogsul| ap
‘uoissaidop €| ap 9910 B BS JUSWWOD US[q }IOA UD 9]029,| B Siwal sed awaw Juo S| au s||
‘xna zayd sjuejus sina| Japieb e unad sed snunuod juo inb sjusied sp aiquiou 8] ‘awloud
19,0 B9 "aiquialdas jueae naal sed e uo,nb 1@ sauuUOd sa}sal Juos Inb sjuejus,p suieid e A
| ‘Juawauyuod Jajwaid a| saide nbsing -uondnuiajulp aie} sues ‘sadnolb ss| Jaddoys sed
U 3p 9pIOdP B UO ‘Lg0Z JUIBSSNO] k| 9p SoUBdeA s3] juepuad anb sies ap “gjoue sed eu
uo o uia(d e a)Alde | Slidal B uo ‘Juswauiuod Jaiwald a| saide aalual aiaiwaid e| Y “'|ob
np ‘ssnbsew ssp 29AE ‘UOQ ‘SjUBjUS XNe $9998 | Jassie| JloAnod unod Jswis) snid su ap
INgoo e s e UQ oWyl siewel snid e UC HBANO B Uo puenb ‘eoususdxs sunp HO} SWaW
puenb jse uo saidy "xnaiw dnooneaq sed eA au 3|3 Iny,pinolne ‘jueae anbseo ne ajad
op uia|d efop JieAE INb uosiew 3||IBIA SUN }S8,0) “JUSWSJINE Siie} 3P S|IDIYIP 1S90 B SWWod
xneoo| sap suep saide ‘sonyy syjod sop 19,9 ‘sjuaned s9| Jayolayo inod sajooojoid
XNESANOU Sap J8Ae Uode} aun,p Jasiueblosl as ap apoap e uo ‘Jaijal us nd e uo,.nb
saouaiadxs sap }8 ‘sjuswiauluod sap ainsaw e }8 Iny ne sind 13 ‘sed swaw s|essieuuod
n} enb neaing uo} ap sjoipus sap ‘I8leoss,p sadwel sa| JleAojau U0 ‘JUSWBAOBYS SIEe
-allelodwsay} Je}8,D "Sed 8| snid }s8,u 82 Iny,pinolne siew sAopau e uo jngsp ne ‘INQ - 4 Y

¢ @bueyo e 10jdwsa uoy anb a9 153 : INdYaILBYD

-abeAopau ap ssuuosiad ap na sed
B uo siew ‘saide ‘sjueb sap ‘sanbsew sap ‘|ab np ‘sanabul sap ‘Unpoid ap snid na e uo
sIoly “8)einbul 358 ua,s au suuosiad snou siew ‘abehopau 9] Jnod [suglew np }@ 3@6png np
na e [eydoy,] "alle} 8] Sp SNou E }e}d,D "UOoiodjuIsap el Jnod apie.p na sed e uo ‘a|dwaxa
led ‘Aps anbeyo anua sjuspep ulw G| d9Ae neaing Jed }@ sainay Jed ApJ un jepaw
uo nb juesip us sabels Jed s|Ionooe S| SUUOIBYID B UO ‘S[INSINEY SOP YAS|US B UO IS : 4 'Y

¢ |suuonesiuebio Juswabueyo
un na e A |, ,nb uoissaidwi| N ZaAe SNOA ‘aInjoniis a.joA suep anb 99-}s3 : Inayosayy

‘asoy2
anbjanb na e £ |i,nb yjuswow 82 e,nb 39,0 38 s|lew ap usiquod sed sies af akoaus e uQ
‘anboyo snou e3 ‘anjgusy e Jed B NA B UO }8 aIsW es sp ulew e| e addeyos e Inb juejus
un na e A |,nb ao1ed ‘(4ennos sbessed) ajnol e| INs jusAnol}dl 8S SjUEBjUS S3| Snb IsyAe
1nod 4IND 8] JuEASp SaisLLEq XNap ke Jioip 8] na a)snl e uo snopN "snou nod g| sed juos au

90



Entretien n°3 :
Frangoise Gaston, orthophoniste

Analyse contextuelle

Mise en contexte

J'étais sur place dans le cadre de I'entretien avec Mme Fabre qui était prévu a 14h. A la
suite de mon entretien avec Madame Fabre, elle m’'a suggéré d’enchainer avec I'entretien
de Francgoise Gaston. Je n’avais pas du tout réalisé de grille de question ou anticipé le fait
que jinterrogerai une deuxiéme personne dans la journée. Néanmoins, je connais bien
Francoise Gaston qui est une amie de la famille. De plus, une possibilité d’interroger
quelqu’un d’'autre est d’aprés moi toujours a saisir. Ainsi, je me retrouve dans le bureau de
Frangoise Gaston, qui d’ailleurs était trés contente car elle avait « besoin de faire autre
chose, aprés une matinée compliquée », pour improviser un entretien. Avant tout, masque
posé sur la table, elle me demande si je peux répéter mon sujet et mes études. Aprés
I'explication, je I'ai directement remercié pour le contact qu’elle avait au niveau de la Mairie
de la ville D qui a fait 'objet de mon premier entretien de mémoire. Elle ne se souvenait
plus de m’'avoir donné ce contact. C'est une femme qui a beaucoup de relation et n’hésite
jamais a donner un numéro de téléphone pour débloquer certaines situations (surtout chez
les jeunes).

Cet entretien improvisé était d’autant plus étonnant que je me suis retrouvée a parler avec
ma propre mére qui était elle aussi disponible pour interagir avec nous. J'avais donc le
sentiment de faire un « debrief » post réalisation de vidéo aprés 2 ans. Je me suis surprise
par moment a parfois parler de ma mére en 'appelant « maman » étant donné qu'elle était
présente sur place.
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Entretien n°4 :
Valérie Jaffard, chef de service de la pédopsychiatrie et psychiatre

Analyse contextuelle

Mise en contexte

Elle n’avait pas répondu a mon premier appel le lundi 21 mars et avait suggéré un nouvel appel le
24 mars. Ainsi, j'ai trouvé plus logique de ne pas retenter un « appel téléphonique » mais de partir
sur une visioconférence qui lui enverrait une notification avant I'appel pour lui rappeler, afin de lui
rappeler le rendez-vous. J'ai utilisé Google Meet. Elle n’a pas décroché directement, j'ai attendu 5
minutes.

Elle était installée dans son jardin, docteur Jaffard était en arrét maladie pour cause de chute au
ski. C’'est d'ailleurs srement parce qu'elle était en arrét maladie qu'elle s’est permise de fixer un
rdv téléphonique a 11h30 (relativement tard dans la méatinée).

A noter
e  Dr Jaffard est la responsable de ma meére (attention au regard qu’elle a vis a vis de moi)
¢ Elle n'a pas beaucoup laissé la possibilité de poser des guestions. Entretien difficile a
mener et difficile & abréger.
e  Elle a complétement recentré mon sujet malgré ce que j'avais a lui dire (pendant 5 min elle
m’a conseillé pour mon angle de sujet)
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Entretien n°S :
Léo Monchablon, cadre du service de la pédopsychiatrie

Analyse contextuelle

Mise en contexte

Prise de contact sur son numéro de téléphone privé. Appel sur WhatsApp a 19h. C'est lui qui a
mis ces conditions, ainsi, on s'est retrouvé au téléphone un lundi férié.

C’est le cadre du service de pédopsychiatrie (et donc de ma meére)
Léo m’a demandé au préalable ma grille de questions pour qu’il puisse préparer notre entretien.
Je I'ai en effet senti car a un moment il lisait les notes qu'il avait prises lui-méme. Peut étre était-il

angoissé de savoir qu'il serait questionné sans avoir préparer les réponses, en étant trop flou ou
justement critique vis-a-vis de I'hépital et ou structures.
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Entretien n°6 :

Léa Audibert, Adjointe a la Responsable du Département PFR (Point focal régional) et
coordination des alertes de la Direction de la Veille et Sécurité Sanitaire de I’ Agence Régionale
de Santé de I’Ile de France
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