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UNE SATISFACTION
FINALE A LA HAUTEUR
DES DIFFICULTES
RENCONTREES

u moment ou la pression monte avec des
A prix des énergies en forte hausse, une

information omniprésente sur les risques
que les gaz a effet de serre font courir a la pla-
néte, que se passe-t-il pour les propriétaires qui
décident d’entreprendre des travaux afin de moins
consommer d’énergie dans leur logement, de moins
émettre de CO2 et de moins dépenser?
C’est ce que le Club de I’Amélioration de I’Habitat
a voulu savoir en se rapprochant de 20 ménages
qui se sont lancés dans ce type de chantier, ainsi
que des entreprises du batiment ou artisans, et des
architectes qu’ils ont choisi de faire travailler.

Des projets angoissants
|

Si les propriétaires voulant engager des travaux ther-
miques ne manquent pas d’information sur les solu-
tions techniques, ils manquent de conseils pour bien
monter leur projet. Souvent intéressés par les éner-
gies renouvelables, ils sont déconcertés par un contexte
politique et administratif flou voire contradictoire,
par des professionnels qui, nouvellement investis dans
ce domaine, doivent encore développer leur savoir-
faire, tandis que certains opérateurs spécialisés font
appel a des méthodes commerciales vigoureuses. Ils
craignent que les opportunités de financement dont
bénéficient les travaux thermiques ne durent pas.
Pressés par la hausse des prix de ’énergie, ils veu-
lent prendre une décision. Mais, ils restent inquiets
sur la pertinence de leur choix technique.

Des solutions sous-optimales
|

Si les propriétaires remplacent systématiquement
leurs équipements de chauffage par des équipements
nettement plus performants, ils oublient souvent ou
renoncent parfois a isoler leur logement et ne se sou-
cient pas de la ventilation. Dans les cas d’agrandis-
sement ou de rénovation totale, favorables a l’iso-
lation, ils ne sont pas suffisamment vigilants sur les
performances de l'isolant. En conséquence, ils ne
font jamais le plein des économies potentielles.

I"”lWCIub de
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20 CHANTIERS DE RENOVATION THERMIQUE

La coordination de tous les corps de métier néces-
saires aux travaux thermiques se heurte, malgré la
bonne volonté des entreprises, aux problemes de
livraison systématiques. Les risques de retard sont
accrus par le manque de maitrise des nouvelles tech-
nologies par les professionnels et par le temps néces-
saire a l’information des clients sur la prise en mains
de leurs nouveaux équipements.

nettement ressentis par les ménages, qui constatent
le haut niveau de performance de leurs nouveaux
équipements.

Ils bénéficient en plus, sans s’en soucier, d’une tem-
pérature stabilisée grace a la régulation. Un confort
d’usage qu’ils n’attendaient pas. Pour les quelques
logements dont 'isolation est importante, leurs pro-
priétaires découvrent avec bonheur qu’ils ont besoin
de trés peu de chauffage.

METHODOLOGIE DE L’ETUDE

Une observation neutre de 20 chantiers
avec « preuves a PPappui»

Comment observer 20 chantiers avec un potentiel d’amélio-
ration thermique pour détecter les probléemes rencontrés par
les particuliers et les professionnels du batiment ? Comment
se servir de cette observation pour aider a résoudre certaines
difficultés?

L’équipe de recherche a choisi de se rapprocher de 20
ménages ayant ce type de projet, de les interroger et de
croiser leurs points de vue avec ceux de leurs presta-
taires. Prévue sur 3 régions différentes : Rhone-Alpes, Nord
et Région parisienne, I'observation s’est faite a 3 moments-
clefs pour ce type de chantier : a la finalisation du projet, a la
réception du chantier et aprés une période de chauffe. A
chaque stade de I'observation, les propriétaires ont été inter-
vieweés. Les artisans et entreprises, choisis par les proprié-
taires, ont été interrogés a deux occasions : aprés signature
de leurs devis et aprés la livraison de leurs chantiers.

A I'occasion du premier contact avec les propriétaires,
les logements ont été visités et une évaluation des consom-
mations conventionnelles en kWh d’énergie primaire a

été réalisée sur les caractéristiques techniques relevées
avant travaux et sur les améliorations contenues dans
les projets.

Les enquéteurs ne sont jamais intervenus ni dans les
choix des particuliers, ni dans leurs relations avec les
professionnels

La sélection des 20 chantiers a apporté ses propres ensei-
gnements sur la difficulté de repérer des chantiers en habi-
tat privé. Le Club de ’Amélioration de I'habitat s’est donc
appuyé sur I'aide de ses membres, en contact direct avec les
particuliers : Espaces info énergie, délégations de I'’Anah, ani-
mateurs d’OPAH (Opérations programmeées d’amélioration
de I'habitat), CAPEB, Phénix Evolution, Gaz de France et
EDF. Au-dela du repérage des projets et de I'obtention des
accords conjoints des propriétaires et de leurs prestataires
de répondre aux questions des enquéteurs, I’équipe de
recherche a du s’adapter au rythme propre a chaque chan-
tier.

L’observation couvrant des projets de rénovation par-
tielle et de rénovation totale a duré deux ans. Sur les 20
projets de I'observation, 18 ont abouti, un est toujours en
cours d’élaboration. Pour le 20°, le contact a été rompu sans
raison particuliere entre le propriétaire et 'équipe de recherche
au cours de la deuxiéme phase.

ENTRETIENS REALISES

Avec les propriétaires

Avec les prestataires

A LELABORATION DU PROJET

20 avec des propriétaires

21

A LA RECEPTION DU CHANTIER

18

13

APRES UNE PERIODE DE CHAUFFE

17 avec des propriétaires
2 avec des locataires

Les entretiens ont été analysés, certains ont été filmés,
chaque projet a fait I'objet d’un dossier.

Ce Point sur le marché de ’amélioration de ’habitat
n°13 résume les principales conclusions de I'étude. Il s’ap-
puie sur plusieurs preuves (données chiffrées, photos et témoi-
gnages) qui constituent autant de supports de communica-
tion.

20 fiches relatent les 20 « histoires de chantier » observées
et trois films de témoignages peuvent sensibiliser ou aider
différents publics :

® « Rénovation thermique : les bonnes pistes » film destiné
aux particuliers,

e « Le défi de la rénovation thermique » pour les profession-
nels du béatiment

e « L’épreuve de la rénovation thermique » pour les indus-
triels, les distributeurs et les organismes publics.

Ces éléments de communication sont accessibles sur le site
Internet du Club : www.cah.fr.
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LES RESULTATS

DE L’'OBSERVATION

DE 20 CHANTIERS

A IMPACT ENERGETIQUE

Les projets
de travaux thermiques
sont générateurs d’angoisse

> Des motivations empreintes de gravité
Les porteurs de projet de travaux comportant une
amélioration énergétique de leur logement appa-
raissent trés motivés. Leurs motivations sont liées a
la hausse du prix des énergies, au désir de gagner en
autonomie au cas ou les ressources énergétiques vien-
draient a manquer, a une sensibilité environnemen-
tale prononcée face au changement climatique ou a
la volonté de donner une plus-value patrimoniale a
leur habitat en le dotant d’équipements peu consom-
mateurs d’énergie ou de matériaux non convention-
nels (chanvre, ouate de cellulose...). Elles s’inscri-
vent dans un contexte d’urgences sur les plans
environnemental (changement climatique) et éco-
nomique (pénurie de pétrole).

> Des opportunités de financement
a ne pas manquer
Les projets envisagés sont tous des projets coliteux.
Le crédit d’impot est pour les propriétaires un sou-
tien essentiel pour choisir les énergies renouvelables,
méme si certains soupconnent que le crédit d’impdt
ne soit répercuté dans les devis ou critiquent le coté
trop vendeur de la communication faite par les pou-
voirs publics sur ce crédit d’impot. Pour d’autres,
sans subvention, les travaux seraient impossibles.
Pour les professionnels, crédit d’impot et subven-
tions peuvent étre de bons arguments pour vendre
des produits plus performants.

Mais, les politiques affichées par ’Etat ou les orga-
nismes d’Etat sont jugées floues, peu suivies, voire
incohérentes, notamment sur les énergies renouve-
lables.. Certaines énergies sont (a l’époque de ’étude)
non soutenues (biomasse) ou insuffisamment pro-
mues (géothermie), il y a contradiction entre la pro-
motion du solaire et les freins aux autorisations admi-
nistratives, la notion de crédit d’impot reste difficile
a comprendre pour les gens modestes, certaines mai-
ries et centres d’impdts semblent peu au fait du cré-
dit d’impot...

Il faut donc profiter des aides financieres tant qu’elles
continuent a exister....

> Incertitudes sur la solution choisie
Les propriétaires sont trés curieux sur tout ce qui
touche a la thermique, ils montrent en particulier
un intérét trés vif pour les énergies renouvelables,
ils se documentent par tous les moyens notamment
Internet, ils discutent avec leur entourage, ques-
tionnent les professionnels.
Mais les conseils donnés par les professionnels en
matiére de maitrise de l’énergie restent limités a
leur savoir-faire. L’isolation du logement et la ven-
tilation sont rarement évoquées par les chauffagistes
et les électriciens. Sur les énergies renouvelables,
les professionnels, d’habitude si rassurants par leur
maitrise technique, se montrent déconcertants :
attitude de blocage chez certains, attitude de décou-
verte chez les plus progressistes et «vente a [’arra-
ché » chez les opérateurs spécialisés.

L’ offre sur les nouveaux matériaux et équipements
semble en retard. Les nouvelles technologies sont
proposées par des sociétés de petite taille, jugées
moins fiables, ou par des sociétés étrangeres, trop
éloignées en cas de probléme apres vente. Certains
isolants non conventionnels (chanvre, ouate de cel-
lulose...) sont difficiles a trouver. Certains problemes
industriels ne sont pas résolus: absence de filiére
d’approvisionnement en bois et granulés, certains
équipements de ventilation peu disponibles en France...
Les prix restent élevés.

nmp | es travaux thermiques
sont encore plus durs a lancer
que les travaux classiques
—

Surinformés, inquiets sur ’attitude des profession-
nels, manquant de confiance vis-a-vis de |’offre indus-
trielle, refroidis par les prix, stimulés par les aides
financiéres, anxieux sur leur avenir, les ménages sem-
blent hésiter jusqu’a la fin, mais leur détermination
personnelle finit par ’emporter.

Une précédente étude du Club (Point sur N°10 : Les
craintes environnementales et leur impact sur la
qualité énergétique des logements) avait dévoilé que
les travaux thermiques permettaient aux particuliers
de lutter contre leur culpabilité face a leur respon-
sabilité de propriétaire pollueur et donc de diminuer
leurs angoisses par rapport au changement clima-
tique. La recherche sur «les 20 chantiers de réno-
vation thermique » tend a prouver que, pour les pro-
priétaires qui ont décidé de se lancer, les projets de
travaux thermiques se révélent, a leur tour, généra-
teurs d’angoisses.
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Les choix faits
n’exploitent pas

le potentiel d’amélioration
thermique des logements

> La préoccupation principale

porte sur le systéme de chauffage
A une exception pres, tous les chantiers observés ont
comporté une modification du systéme de chauffage.
Pour les propriétaires, «maitrise de |’énergie » semble
rimer avec «intervention sur le chauffage ».
Deux tendances sont observables : le remplacement
des chaudiéres gaz ou fioul par des chaudiéres gaz a
condensation, des pompes a chaleur, du chauffage
au bois et du chauffage solaire, et la combinaison de
plusieurs équipements utilisant plusieurs sources
d’énergie. Si les propriétaires décident seuls de recou-
rir aux énergies renouvelables, ils ont besoin des
conseils des professionnels pour faire le choix de
chaudiéres a condensation ou d’un chauffage par le
sol.
Le crédit d’impot joue un réle décisif dans le choix
d’équipements performants. Il a méme parfois pour
effet de conduire a installer des systéemes combinant
plusieurs équipements d’avant-garde.

> Si les changements de fenétres
sont fréquents, |’isolation des parois opaques
se fait rare et insuffisante
La réhabilitation globale et |’agrandissement, prin-
cipalement par l’aménagement des combles, sont
les deux occasions ou les ménages ont isolé des parois
opaques. En cas d’agrandissement, seuls ont été iso-
lés les murs des piéces concernées. L’attention des
propriétaires s’est alors portée davantage sur la nature
de Uisolant (matériaux sains, d’origine naturelle) que
sur sa performance, la performance faisant interve-
nir un critére d’épaisseur difficilement compatible
avec le gain d’espace attendu de ’agrandissement.
Tous les travaux n’ont d’ailleurs pas été éligibles au
crédit d’impot. Les ménages, plus enclins a changer
leurs fenétres percues comme des parois froides, se
sont aussi montrés plus vigilants sur leurs perfor-
mances thermiques.
Le crédit d’impot n’a pas joué de role incitatif dans
le cas des parois opaques, car les propriétaires ont
posé eux-mémes ’isolant ou leurs entreprises ne [’ont
pas évoqué. Seule ’exigence du label Promotelec
pour des projets locatifs subventionnés par |’Anah a
assuré la pose d’isolants performants.

Plusieurs raisons se sont opposées a l’isolation des
parois opaques : |’épaisseur des murs extérieurs cen-
sée apporter une bonne isolation, la géne occasion-
née par ces travaux en logements occupés, le recours
a des énergies renouvelables peu coliteuses a ’usage,
la volonté de conserver le caractéere ancien des murs,
la surévaluation de l’isolation existante.

> La ventilation est laissée pour compte
La question de la ventilation apparait treés rarement,
dans le discours des propriétaires, comme un élé-
ment de leur projet thermique. De nombreux pro-
priétaires ’estiment d’ailleurs superflue, beaucoup
lui préférant une ventilation naturelle. Les profes-
sionnels de leur coté n’argumentent pas sur la ven-
tilation. Seules, les exigences du label Promotelec
contraignent a ce type d’installation.

mmp | es chantiers intégrant
[’ensemble des travaux concou-
rant a une forte amélioration
de la performance thermique
sont donc rares.

|

Ce constat est confirmé par les évaluations ther-
miques des projets qui pointent des diminutions de
consommations souvent modestes.

Mais, les propriétaires n’ont pas obligatoirement
conscience de I’ensemble des travaux a engager pour
optimiser la performance de leur logement, ni des
priorités d’intervention. N’envisageant au départ que
certaines interventions, ils ne font appel qu’a un type
de professionnels qui les conseille sur son propre
champ de compétences.

A supposer que plusieurs types de travaux soient envi-
sagés, il reste que les contraintes financiéres qui
pesent sur les particuliers, notamment dans le cadre
d’acquisition, ne leur permettent pas de tout faire
et les amenent a réaliser des arbitrages, parfois dom-
mageables d’un strict point de vue technique.

www.cah.asso.fr
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20 CHANTIERS DE RENOVATION THERMIQUE

de livraison systématiques
Les travaux de rénovation thermique, a l’exception
du simple changement d’une chaudiére ou d’une
menuiserie, impliquent la contribution de plusieurs
corps de métier : électricien, plombier et peintre en
plus du plaquiste ou du macon pour l’isolation des
parois opaques, couvreur pour les panneaux solaires,
macon, électricien, chauffagiste pour les chaudiéres
a granulés bois...
Méme si les entreprises déclarent trés bien se coor-
donner entre elles, le moindre probléme rencontré
par l'une d’entre elles se répercute sur les autres.
Un chantier sur deux a ainsi démarré en retard.
Parmi les difficultés les plus fréquentes, on trouve
les problemes de livraison. Tous les chantiers ont été
touchés : matériel commandé avec de mauvaises
dimensions, livraisons incomplétes, livraisons non
conformes, matériel abimé.

> La mise en ceuvre de technologies nouvelles,
parfois mises en place pour la premiére fois
par les professionnels
Les chauffagistes font face a des demandes impor-
tantes d’installation de pompes a chaleur ou de nou-
veaux équipements utilisant des énergies renouve-
lables : solaire, bois. Méme s’ils ont suivi des formations,
certains n’ont pas encore beaucoup d’installations a
leur actif. Ils sont d’ailleurs demandeurs de forma-
tion dans un premier temps et d’échanges d’expé-
riences entre eux, ensuite. Certaines marques d’équi-
pement dépéchent leurs propres techniciens pour
assurer la mise en route.

> La nécessité d’un apprentissage
du fonctionnement des équipements
par les propriétaires
La prise en mains des équipements de chauffage est
un passage obligé pour les propriétaires. D’une part,
il faut faire connaissance avec des équipements nou-
veaux, qui peuvent étre combinés entre eux et d’autre
part, ces équipements intégrent généralement des
dispositifs de régulation, voire de programmation,
dont il va falloir apprendre le fonctionnement pour
accroitre le confort du logement tout en maitrisant
les consommations d’énergie.
Or, ces aspects de régulation et de programmation
ont rarement fait l’objet de discussion entre les pro-
fessionnels et leurs clients avant le moment de la
livraison et la prise en mains n’est pas toujours assu-
mée parfaitement par les entreprises : nécessité de

plusieurs relances de la part du propriétaire pour
obtenir des explications, explications succinctes, obli-
gation de lire la documentation, pas de documenta-
tion et parfois, pas de garantie.

mmp Avec un risque éleve

de contretemps, ces chantiers
ont éeté presque tous

livrés en retard.

|

Les chantiers ont souvent été vécus comme des
épreuves, ol propriétaires et entreprises ont fait des
efforts (de la patience pour les ménages et de la
réactivité pour les professionnels), et ce, plutot dans
une bonne ambiance.

Des résultats qui semblent
parfois dépasser les espérances
des propriétaires

> Des clients finalement satisfaits
qui paient sans discuter
A la livraison des chantiers, les clients, mais aussi
leurs prestataires, se sont majoritairement estimés
satisfaits. Il n’y a eu aucun probléme de paiement
par rapport a des devis le plus souvent respectés.
Cette satisfaction peut cependant étonner. S’agit-il
du contentement éprouvé aprés s’étre sorti avec suc-
cés d’un passage difficile ? Les entreprises ne sont-
elles pas tenues pour entierement responsables des
problémes rencontrés, notamment au vu des efforts
qu’elles font pour contrer les difficultés ? Ou est-ce
simplement la fierté d’avoir réussi ensemble un chan-
tier de qualité?

> Diminution des factures et amélioration

du confort sont au rendez-vous

Pour la moitié des propriétaires et locataires, qui ont
pu comparer leurs consommations aprés une période
de chauffe, les diminutions annoncées sont au mini-
mum de 50%. Sur le plan du confort, la moitié des
personnes interrogées sentent tres nettement la dif-
férence. Les performances des équipements sont si
grandes que les ménages ne voient pas dans certains
cas lintérét d’utiliser plusieurs équipements en relai.
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> Un souci en moins :

la régulation se fait toute seule

Plus de la moitié des ménages constatent avec bon-

heur qu’ils n’ont plus rien a faire pour avoir une tem-

pérature constante. La régulation, qui n’était pas

exprimée comme un besoin pendant ’élaboration du

projet et qui était laissée a la seule appréciation des

entreprises, est percue apres usage comme un avan-

tage supplémentaire au fait d’avoir changé d’équi-
pement de chauffage.

DES PISTES DE PROGRES

> Rassurer les particuliers voulant faire des travaux de
rénovation thermique et les accompagner vers la bonne
solution (diagnostic, réglementation, structures de
conseil, conseil global des professionnels sur la mai-
trise de [’énergie)

> Aider les professionnels a se former aux nouvelles
technologies, a la maitrise globale de |’énergie et aux
solutions proposées en dehors de leur propre métier.
> Construire un discours cohérent sur la ventilation
et la ventilation naturelle

> Créer des dispositifs ou des structures permettant
de coordonner les chantiers (réseau d’artisans, entre-
prises tous corps d’état, voire coordonnateurs)

> Limiter au maximum les ruptures, les livraisons
non-conformes et les dégats en cours de transport

Les membres
du Club de PAmélioration de ’habitat

ADEME -
ALDES -
ANAH -

> Une bonne surprise :

’isolation permet de limiter

le chauffage au strict minimum

Dans les quelques cas d’isolation des parois opaques
et notamment des combles, |’isolation apporte autant
de confort ’hiver que l’été. Mais, en plus, ce confort
est obtenu ’hiver, dans deux cas de rénovation com-
pléte, avec un minimum de production de chauffage

(filiéres d’approvisionnement plus souples, plus contro-
lées, plus qualitatives)

> Intégrer dans la prestation des entreprises un ser-
vice de prise en mains des équipements, comprenant
explications du fonctionnement, remise des docu-
mentations, remise des garanties et information sur
la maintenance. Réalisation par les fabricants d’équi-
pements de documents ou de pages Internet suffi-
samment pédagogiques pour soutenir les explications
données par les entreprises.

> Communiquer sur la régulation pour lui faire une
place a coté des équipements de chauffage. Utiliser
’argument du confort d’usage apporté spécifique-
ment par la régulation

> Communiquer sur l'isolation en prouvant par des
témoignages qu’elle peut presque éliminer le besoin
de se chauffer... Un argument qui pourrait rendre U'iso-
lation aussi séduisante que les énergies renouvelables.

ARCHITECTEURS -

BANQUES POPULAIRES
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