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LES REPAS 
... 
Les repas, je mets ça dans un plateau et je m�en va is dans la salle à manger ou dans ma chambre. 
 

CrØation de Claire Bardainne, artiste, à partir du rŒve concret exprimØ par une habitante des DervalliŁres 
' Claire Bardainne - 2010 
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PRÉAMBULE  
 
 
 
 
 
 
 
La stratØgie globale d�utilitØ sociale et de responsabilitØ sociØtale de Nantes Habitat repose 
sur 21 chantiers complØmentaires, avec pour finalitØs premiŁres l�Øpanouissement humain 
et l�Øquilibre du territoire. 
 
Le chantier n°16 concerne le prØsent « Guide de la maîtrise d�usage », preuve que notre 
Agenda 21 ne s�en tient pas à une seule approche en vironnementale, car, mŒme si ses 
objectifs en matiŁre de prØservation des ressources ou de promotion des richesses, de 
performance ØnergØtique ou d�amØlioration du cadre de vie, en constituent les ØlØments 
clØs, il n�en reste pas moins que la dynamique sociale et sociØtale demeure essentielle à la 
cohØsion et à la solidaritØ. 
 
L�habitant est au c�ur de la citØ. Il doit Œtre et demeurer au c�ur de nos projets. 
 
La concertation ne peut se limiter à une simple inf ormation. Avec la maîtrise d�usage, elle 
prend sa pleine dimension, car c�est trŁs en amont, dŁs l�Ølaboration du programme, qu�elle 
permet dØsormais de solliciter la capacitØ d�expertise de l�usager, le mieux à mŒme de faire 
valoir ses attentes et besoins. De s�exprimer et de rŒver. 
 
La voie est nouvelle, et Nantes Habitat a rØsolument choisi de l�emprunter, de la tester sur 
plusieurs opØrations, dans plusieurs quartiers, avant d�en tirer les premiers enseignements, 
d�ajuster le dispositif, d�explorer diffØrentes mØthodes d�association des habitants et enfin de 
publier ce guide.  
 
ThØorique et pratique, ce « Guide de la maîtrise d�usage » permet à la fois de mieux 
comprendre les raisons de cette nouvelle façon d�ex ercer la responsabilitØ de maître 
d�ouvrage, mais aussi de mieux apprØcier en quoi les premiŁres expØrimentations de 
Nantes Habitat peuvent maintenant se gØnØraliser et devenir pratiques courantes. 
 
Aucune solution ne peut Œtre reproduite à l�identique d�un site à l�autre. A chaque fois, il 
importe d�en repenser l�organisation et les modalitØs, tenant compte des caractØristiques 
techniques, environnementales, sociales ou Øconomiques qui font que tout projet est 
unique. Pour autant, le retour d�expØriences que constitue le prØsent guide est à mŒme de 
servir de recueil de bonnes pratiques dans lequel chacun pourra puiser les ØlØments qui lui 
semblent appropriØs à sa dØmarche, et que chacun pourra ensuite complØter et enrichir, car 
ce guide est vivant, amenØ à s�Øtoffer à mesure que  se dØploieront de nouvelles initiatives 
visant à faire de la maîtrise d�usage le levier de la modernisation de notre activitØ. 
 
Nantes est une terre d�innovation. Avec ce guide, Nantes Habitat apporte sa pierre à 
l�Ødifice, conscient que ses missions de bailleur public s�inscrivent dans la dynamique que 
porte son projet au service du territoire et de ses habitants. 
 

Patrick RIMBERT 
PrØsident de Nantes Habitat 
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INTRODUCTION 
 

La loi MOP du 12 juillet 1985 relative à la maîtris e d�ouvrage publique et à ses rapports avec 
la maîtrise d��uvre privØe dispose, dŁs son article  2, que « le maître d�ouvrage est la 
personne morale pour laquelle l�ouvrage est construit. Responsable principal de l�ouvrage, il 
remplit dans ce rôle une fonction d�intØrŒt gØnØral dont il ne peut se dØmettre. Il lui 
appartient, aprŁs s�Œtre assurØ de la faisabilitØ et de l�opportunitØ de l�opØration envisagØe, 
d�en dØterminer la localisation, d�en dØfinir le programme, d�en arrŒter l�enveloppe financiŁre 
prØvisionnelle, d�en assurer le financement. » La loi MOP est donc on ne peut plus claire : le 
pouvoir appartient au maître d�ouvrage qui, une fois son programme ØlaborØ, recherche le 
maître d��uvre à mŒme, au sens de l�article 7 de la dite loi, de lui « apporter une rØponse 
architecturale, technique et Øconomique. » 
 

Or, si l�on veut que cette rØponse soit Øgalement environnementale et sociale, il est impØratif 
que trŁs en amont dŁs l�Øcriture du programme le maître d�ouvrage fasse appel à l�usager 
final que constitue, pour un office public de l�habitat, son locataire. 
 

La loi MOP permet ainsi de dØfinir ce qu�est la chaîne de la maîtrise d�ouvrage. Le premier 
maillon en est la stratØgie, l�ambition que porte et qu�impulse l�organisme logeur. Le 
deuxiŁme correspond au programme de l�opØration, et il ne relŁve donc, si l�on s�en tient à la 
loi, que du maître d�ouvrage. Le troisiŁme consiste à transformer le programme en projet, ce 
qui incombe au maître d��uvre. Le quatriŁme permet de transformer l�essai, de concrØtiser 
le coup de patte de l�architecte et de faire de son projet un ouvrage, grâce à l�intervention 
des entreprises et de tous les corps d�Øtat concernØs, des fondations aux finitions. Le 
cinquiŁme maillon porte sur l�entretien et l�exploitation dudit ouvrage, confiØs à des 
prestataires en charge du nettoyage, du chauffage ou du bon fonctionnement des 
Øquipements. Enfin, le sixiŁme a trait à l�Øvaluation, parent pauvre dans bien des cas, mais 
fer de lance des systŁmes qualitØ car y sont associØes toutes les parties prenantes, au 
premier rang desquelles figurent les usagers et, en la circonstance, les locataires. 
 

Or, s�ils sont impliquØs dans l�Øvaluation de la qualitØ du service, dernier maillon de la 
chaîne de la maîtrise d�ouvrage, via dispositifs d�Øcoute et d�enquŒte, les usagers doivent 
l�Œtre tout autant au titre des deux premiers maillons que sont stratØgie et programme. 
 

S�agissant de la stratØgie, la gouvernance des offices publics de l�habitat permet aux 
locataires d�Œtre prØsents au Conseil d�administration, à l�issue d�Ølections qui tous les 
quatre ans en renouvellent la composition. De fait, ils sont ainsi acteurs de la stratØgie de 
l�organisme, mais Øgalement de sa mise en �uvre, pu isque Nantes Habitat a fait le choix 
d�ouvrir la composition de sa commission d�appel d�offres à un reprØsentant des locataires. 
 

S�agissant du programme, la maîtrise d�usage permet à l�habitant d�Œtre impliquØ dŁs son 
Ølaboration. Les techniques et mØthodes peuvent revŒtir des formes trŁs diverses. Plusieurs 
d�entre elles ont ØtØ expØrimentØes par Nantes Habitat en 2010, et d�autres le seront dans 
les annØes qui viennent, avec par exemple, en 2011, la tenue de confØrences d�usage qui, 
elles, ne porteront plus sur le programme inhØrent à une opØration, mais traiteront d�une 
question transversale, rØcurrente ou souvent dØlicate, concernant tout ou partie du 
patrimoine. Au programme, cette annØe, ascenseurs et propretØ, pour des confØrences 
d�usage menØes en relation Øtroite avec les cinq associations de locataires. 
 

Pour l�heure, cette premiŁre version du « Guide de la maîtrise d�usage » constitue un retour 
des premiŁres expØriences conduites par Nantes Habitat. Il combine une approche 
thØorique, imaginØe avec l�appui d�un prestataire extØrieur, et une dØclinaison concrŁte et 
illustrØe, rØsultat des initiatives dØployØes sur le territoire et qui dØsormais constituent le 
socle grâce auquel cette nouvelle approche pourra s e gØnØraliser. 
 

Christian RIQUELME 
Directeur GØnØral 
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LE LOGEMENT TIROIR 
... 
Et si le nouveau logement nous convient pas pour une raison... qui nous convient pas ? MŒme si ça correspond 
à nos besoins sur le papier ? Parce qu�il y a des co nditions qui sont pas des caprices... 
De toute façon, vous pourrez pas nous mettre à la r ue ? 
 

CrØation de Claire Bardainne, artiste, à partir du rŒve concret exprimØ par une habitante des DervalliŁres 
' Claire Bardainne - 2010 
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2  LE SENS DE LA MAITRISE D�USAGE 
 

1.1 LA RECHERCHE DE NOUVELLES METHODES DE CONCERTATION 

 
Les bailleurs sociaux mettent en �uvre depuis longt emps de multiples formes de 
relations avec leurs locataires. Ces approches sans cesse renouvelØes sont 
nØcessaires pour s�inscrire dans des dynamiques innovantes visant l�amØlioration du 
service rendu et une meilleure valorisation du patrimoine. En fonction du type de 
message que l�on souhaite transmettre, les dispositifs diffŁrent. En effet, si l�on prend 
les conceptions et les formulations du CSTB (Centre scientifique et technique du 
bâtiment), il existe quatre niveaux d�implication d es habitants : l�information, la 
consultation, la concertation, la coopØration (ou co-Ølaboration).  
 
Au stade de l�information, les locataires, les habitants, les citoyens reçoi vent 
l�information d�opØrations ou de projets à venir mais ne participent pas à leur 
Ølaboration et aux processus de dØcision. 
 
Au stade de la consultation, ils donnent un avis, un conseil, avant la mise en �uvre  
d�un projet, ou sur un avant-projet. Leurs apports pourront, au regard de leur 
pertinence, intØgrer le projet dØfinitif. Le maître d�ouvrage reste toutefois libre sur la 
communication relative à la prise en compte de ces ØlØments et sur la prise de 
dØcision. 
 
Au stade de la concertation, les dØcideurs s�engagent à nØgocier avec les habitants 
et prØcisent l�objet de la concertation, ce qui est nØgociable ou pas, avec qui et 
comment se dØroulera la nØgociation, les contraintes et les limites de celle-ci. Dans 
ce cas, le maître d�ouvrage expose publiquement les arguments de la dØcision. En 
outre, la Loi encadre les pratiques des Offices dans ses processus de concertation. 
 
La coopØration (ou co-Ølaboration), beaucoup plus rarement utilisØe, consiste à 
associer Øtroitement, dŁs l�amont, les habitants à l�Ølaboration d�un projet, à les 
inviter à participer au travail technique de dØfinition du projet et les intØgrer dans le 
processus de dØcision. Les habitants y prennent part individuellement ou sous forme 
d�associations reprØsentatives. Ils peuvent produire des propositions et gØrer des 
services par dØlØgation. 
 
Nantes Habitat a intØgrØ ces quatre niveaux dans ses projets de requalification du 
patrimoine. L�Office a notamment fait appel à deux reprises au CSTB - Laboratoire 
de sociologie urbaine gØnØrative et à Habitat et Territoires Conseil - Union Sociale 
de l�Habitat pour concevoir de nouvelles mØthodologies d�intervention. 
 
Pour autant, Nantes Habitat a dØcidØ, dŁs le 4 janvier 1994 d�aller au-delà des textes 
en signant avec les associations de locataires reprØsentatives au niveau national 
une «  Charte RØhabilitation », Øvoluant  le 7 septembre 1999 en une « Charte 
d�amØlioration de l�habitat » prenant en compte les amØliorations souhaitØes par les 
parties signataires aprŁs cinq annØes d�utilisation de la prØcØdente.  
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Ces Chartes accordent une place beaucoup plus large aux associations et aux 
locataires pour s�impliquer à tous les stades du pr ojet, du prØ-diagnostic jusqu�à la 
phase post-opØrationnelle. Elle contraint les conditions de validation de l�opØration 
lors de la consultation officielle (vote) par une participation effective plus massive 
que celle prØvue par la rŁglementation.  
 
La maîtrise d�usage correspond à un nouveau stade d e renforcement de la relation à 
l�habitant. Elle devra intØgrer la nouvelle version de la Charte. 
 
LE CHOIX DE LA MAITRISE D�USAGE 
 
Au risque de surprendre le lecteur, nous prØcisons dŁs le dØbut de ce guide que la 
maîtrise d�usage n�est pas une panacØe universelle. Elle rØpond à un certain type de 
concertation, possible et souhaitable dans un contexte particulier. 
 
Choisir la maîtrise d�usage, c�est faire le choix d�une forme de concertation 
exemplaire, à chaque fois que le contexte s�y prŒte. Il existe en effet 
schØmatiquement deux logiques de concertation, qui donnent lieu à deux types de 
dialogue, la nØgociation et la maîtrise d�usage. 
 
La nØgociation 
 
La nØgociation est la traduction concrŁte d�une premiŁre logique de concertation, 
plutôt en face en face. Elle s�applique à des sujets oø les intØrŒts peuvent diverger a 
priori (par exemple le montant des loyers) et oø la recherche d�un compromis 
nØcessite que chaque partie fasse valoir ses arguments. 
 
La maîtrise d�usage 
 
D�autres thŁmes, comme l�usage et les modes d�habitat, se prŒtent à une 
convergence a priori des points de vue, sous rØserve de mettre en �uvre  un 
vØritable dialogue. Quel intØrŒt aurait un organisme à nØgliger l�usage des 
habitants ? Quel intØrŒt auraient les habitants à ignorer les possibilitØs et les 
contraintes techniques et rØglementaires ? 
 
L�ensemble des parties prenantes ont tout à gagner à partager leurs points de vue, 
leurs attentes et les contraintes objectives dŁs l�amont des projets. Cela implique 
seulement d�offrir une autre place de l�habitant dans les projets de concertation. On 
passe d�un locataire reprØsentØ ou motivØ pour Œtre un habitant relais, à un expert 
de l�usage, qui n�a pas de fonction reprØsentative, mais que l�on va solliciter pour sa 
connaissance des modes d�habiter, son expØrience de l�usage et les attentes trŁs 
concrŁtes qui sont les siennes en matiŁre de fonctions d�usage d�un logement et de 
ses abords. Ainsi, la place Øquitable de l�habitant est rØtablie dans la relation 
triangulaire telle qu�elle a ØtØ prØsentØe dans le Guide de l�action durable produit par 
Nantes Habitat en 2009. 
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La maîtrise d�usage 
3Łme dimension de l�amØnagement 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

D�aprŁs Jean-Marie Hennin, architecte urbaniste au sein de l’agence Hennin Normier 
 

� Le Maître d�Ouvrage communique aux habitants son intention de projet de 
requalification. Il entre en relation avec les usagers, « Maîtres d�usage », à travers 
diffØrents outils adaptØs au contexte : enquŒte sociale, questionnaire, ateliers d�usage, 
rØunions avec le groupe de travail reprØsentant les associations de locataires (groupe de 
programmation). 
� Suite aux Øchanges relatifs aux usages qu’ont les locataires des logements, parties 
communes et abords, le maitre d’ouvrage dØcide de ce qui sera retenu dans le projet, en 
confrontant les propositions, demandes et dØsirs des locataires à sa stratØgie patrimoniale 
et sociale. Le maitre d’ouvrage revient vers les "maitres d’usage" pour expliciter ces choix. 
� Le Maître d�Ouvrage intŁgre ces demandes dans la commande au Maître d��uvre.  
� et � Le Maître d��uvre  est en relation avec les "maîtres d’usage" pour nourrir son projet 
� Le Maître d��uvre  traduit les demandes relatives aux questions d’usage dans son projet 
et les propose au Maître d�Ouvrage lors des Øtudes relatives au projet 
 
Les allers-retours se poursuivent ainsi de façon it Ørative au cours de l’Ølaboration du projet. 
Le maintien  de cette dynamique est essentiel au bon dØroulement du projet dans un climat 
de confiance. 
Selon les phases du projet, des outils diffØrents sont utilisØs. 
Le Maître d’Ouvrage reste le dØcideur, au sein d’une relation de triptyque. L’objectif est 
d’aboutir à un projet oø l’euro est investi pour un  usage adaptØ. 
 
 
 

 

Maître d�Ouvrage Maître d�� uvre 

Maîtres d�Usage 

� 

�

� 

� 

� 

� 
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Offrir cette place à l�habitant est souhaitable dan s des instances collectives mais 
Øgalement lors d�entretiens individuels tels que ceux conduits à l�occasion des 
Øtudes sociales et sociologiques. 
 
La logique de maîtrise d�usage est donc une autre forme de concertation, en côte à 
côte , autour de l�usage et prend la forme d� « ateliers d�usage », en groupes « à taille 
humaine ». Elle renouvelle le rapport à l�habitant et a vocation à sortir des formes 
traditionnelles de concertation. De plus, elle tente de rØpondre à de multiples 
contraintes relatives à la mise en place de grandes  sØances d�Øchange collectives. 
L�idØe est bien de crØer une relation de proximitØ avec les habitants et de pouvoir 
donner à chacun la possibilitØ de s�exprimer sur ce qu�il connaît le mieux : son 
espace de vie individuel et collectif. 
 
La maîtrise d�usage a pour but de nourrir les projets de propositions coproduites 
avec les habitants, dans un but de fonctionnalitØ et d�agrØment des usages. Elle est 
fondØe sur le postulat, ØtayØ par l�expØrience, que plus les usagers sont associØs en 
amont, dans une logique de coproduction, voire de co-innovation, plus les solutions 
retenues ont de chances d�Œtre durables. 
 
Nous pouvons rØsumer les objectifs en trois points :  
 

��Dans les projets d�habitat, identifier comment amØliorer, voire innover, en 
partant de l�usage des habitants, 
�� dans les situations de vie quotidienne des collaborateurs de Nantes 
Habitat, comprendre les situations de terrain pour amØliorer le contexte 
d�usage, ce qui renvoie à d�autres applications de la maîtrise d�usage, 
��dans tous les cas, dialoguer, imaginer ensemble des Øvolutions : habitants, 
Øquipes projets, collaborateurs de proximitØ. 

 
 
A. Le sens de la maîtrise d�usage 

 
La maîtrise d�usage rencontre trois imaginaires contemporains : 

  
1) Les ØcosystŁmes de confiance :  

 
La confiance est la base, le socle, la condition de la maîtrise d�usage. Pour que 
chacun participe pleinement, il est donc essentiel d�annoncer dŁs le dØbut « les 
rŁgles du jeu ». Par exemple, informer les locataires en amont des ateliers 
d�usage, dŁs les invitations, sur le champ ouvert à  la concertation ; de plus, 
selon le moment de la concertation en maîtrise d�usage, des dØcisions ont pu 
Œtre dØjà prises, il est inutile de les dissimuler. Tout ce qui a ØtØ dØcidØ en 
amont, pour des raisons techniques, de normes ou en lien avec la politique 
patrimoniale de l�organisme gagne à Œtre annoncØ à l�avance, en veillant à 
Ønoncer clairement et dans un langage simple les raisons de ces choix. Cette 
information doit d�ailleurs Œtre rappelØe de maniŁre trŁs lisible à l�entrØe de 
chaque atelier d�usage, afin qu�il n�y ait aucune confusion sur le champ de la 
concertation. 
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Une fois ce cadre posØ, le champ de la concertation est totalement ouvert, en 
pleine conscience de tous les participants et il appartient aux protagonistes des 
ateliers de l�explorer aussi largement que possible. Ainsi, l�Øthique de la 
maîtrise d�usage impose d�Øviter l�exercice dØmagogique qui consisterait à 
laisser entendre, volontairement ou pas, que l�on peut se concerter sur tout, 
sans limite et ferait perdre du temps, entraînerait le risque d�Ønoncer des 
gØnØralitØs inexploitables car sans consistance et provoquerait la dØmotivation 
des habitants qui affirmeraient, avec raison, qu�on ne les y reprendrait plus. 
 
Bonne pratique : lors de l�atelier « Erdre Noue Nord » (octobre 2009),  une 
affiche dØcoupØe dans un rouleau de papier peint avait ØtØ apposØe sur le mur 
du couloir d�entrØe de l�appartement oø se tenait l�atelier d�usage. Sur l�affiche 
Øtaient ØnoncØes les dØcisions dØjà prises concernant la rØhabilitation prØvue, 
ce qui Øvitait des discutions inutiles sur des points dØjà actØs (par exemple les 
balcons), ainsi que le risque de gØnØrer des frustrations et d�encourager la 
mØfiance envers la dØmarche d�habitants qui pourraient penser que « les jeux 
Øtaient faits d�avance ». Au contraire, dans ce cas, chaque locataire disposait 
dØjà d�un indice encourageant à faire confiance à N antes Habitat. 
 

2) Relation à chaleur ajoutØe :  
 
L�hospitalitØ et la convivialitØ sont de mise pour crØer les conditions d�un 
vØritable dialogue.  
 
A l�ouverture des ateliers, un accueil sous les signes simples mais universels 
de l�hospitalitØ est prØconisØ : cafØ, thØ, eau fraîche, gâteaux secs et friandises 
sont offerts avec le sourire, puis mis à dispositio n des participants pour crØer 
une ambiance dØtendue et constructive, afin d�aborder dans les meilleures 
conditions des thŁmes qui mØritent une communication fluide et un 
investissement spontanØ. 
 

3) Co-innovation :  
 
Une attitude d�Øcoute des idØes des habitants de la part des professionnels 
permet de passer d�une Øcoute active à une Øcoute crØative. 
 
En tant qu�experts de l�usage, les habitants mØritent une Øcoute approfondie, 
fondØe sur la capacitØ des Øquipes à se placer dans leur propre point de vue. 
De cette capacitØ dØpend la possibilitØ de « faire autrement » pour co-innover, 
c’est-à-dire innover avec eux. A l�heure du dØveloppement durable et de la 
recherche de solutions à des questions de plus en p lus complexes, la co-
innovation est entrØe dans l�imaginaire de nos contemporains, dans le domaine 
de l�habitat comme dans d�autres domaines de l�expØrience de consommateur 
et de citoyen. 
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LES BALCONS 
... 
Les balcons y sont bien, mais on rØcolte tout. Un vrai dØpotoir. 
Chez moi, c�est joli, y a des fleurs dessus, du persil, de la ciboulette... mais on sait pas ce qui va nous tomber sur 
la tŒte quand on va prendre un cafØ! 
Par exemple, j�avais mis une petite couverture à sØcher, maintenant à cause de la cendre, elle Øtait pleine de 
trous. Il faudrait une barriŁre, un garde fou. 
Les saletØs accrochent, il faut gratter. 

 
CrØation de Claire Bardainne, artiste, à partir du rŒve concret exprimØ par une habitante des DervalliŁres 

' Claire Bardainne - 2010 
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Se placer du point de vue des habitants  
 

L�objectif de la maîtrise d�usage est de bien comprendre ce qui est important pour 
les habitants, de leur point de vue, dans les projets d�habitat. Faut-il rappeler cette 
Øvidence de l�habitat social : l�habitant est un usager au quotidien. A ce titre, il est 
expert de l�usage. Il a sa propre vision du service rendu par le bailleur qui est parfois 
en dØcalage avec la logique de l�Office. Il faut faire converger au maximum les deux 
approches. 
 
La formule « de leur point de vue » porte le sens de la maîtrise d�usage. 

Il s�agit effectivement de dØplacer son point de vue, de passer d�une relation de 
« face à face » à une relation de « côte à côte » a vec les usagers. Cette capacitØ 
trŁs « orientale » à se dØplacer vers l�univers de l�autre porte en Chine le nom de 
« Zou ». Elle repose sur un effort et un « lâcher-p rise », c’est-à-dire un abandon de 
ses propres prØoccupations pour s�ouvrir à celles de l�autre. De telles capacitØs 
requiŁrent : 

��d�avoir une grande disponibilitØ, 
�� de faire abstraction du jargon technique ou au minimum de l�expliquer de 
maniŁre pØdagogique. Les techniciens pensent à expliquer à quoi correspondent 
leurs termes techniques dans la perception des habitants et veillent à construire 
un langage commun. Bref, chacun fait un bout du chemin et c�est bien sßr au 
bailleur de montrer l�exemple. Employer un langage technique dans des 
rØunions ponctuelles est susceptible de faire naître un sentiment d�infØrioritØ 
chez les locataires. Partager un langage technique correspond à un 
investissement pØdagogique dans la durØe, 
�� de s�interdire de rØagir en exprimant des solutions prØconçues en rØaction 
aux expressions des usagers, voire en s�obligeant à  justifier par avance certains 
choix (ce qui est un rØflexe naturel et comprØhensible de professionnels 
passionnØs par leur mØtier).  

 
La maîtrise d�usage exige donc de prendre toute la distance nØcessaire vis-à-vis de 
ces attitudes rØflexes, pour faire de ces rencontres (ateliers d�usage, cafØs 
conversation, entretiens d�Øcoute à domicile) des moments qui appartiennent aux 
usagers en tant que locataires, clients, habitants, citoyens. En plaçant les locataires 
en situation d�experts de l�usage, les bailleurs le deviennent eux aussi. Cette 
approche enrichit donc leur professionnalisme. 
 
Par dØfinition, la maîtrise d�usage intervient donc dans le champ de l�usage, c’est-à-
dire « là oø la vie se passe », ce domaine subtil q ui Øchappe à la connaissance 
directe du maître d�ouvrage comme du maître d��uvre  et qui pourtant tisse le 
quotidien des habitants et usagers des logements et immeubles rØalisØs par le 
bailleur.  
 
Naturellement, les agents de proximitØ ont aussi un point de vue trŁs important sur 
les usages et à ce titre mØritent d�Œtre pleinement parties prenantes de la maîtrise 
d�usage. Il est donc recommandØ de mettre en place des ateliers d�usage dans 
lesquels ils participent. Une rigueur mØthodologique particuliŁre sera nØcessaire 
pour Øviter les Øcueils suivants : 
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��une trop grande connivence entre animateurs et agents, qui ne laisserait pas 
place à la prise de distance nØcessaire pour des expressions du point de vue de 
l�usage. L�animateur est un interlocuteur privilØgiØ pendant la sØance�pour Øviter 
les discussions qui partent dans tous les sens et de faire perdre le lien qui unit 
les habitants lors des ateliers ; 
��une expression dans le jargon technique ou administratif interne, qui trahirait 
là aussi une incapacitØ à se placer au niveau de l� usage. 

 
Les animateurs d�ateliers internes doivent donc particuliŁrement veiller à ce que les 
participants dØcrivent des situations factuelles, sans jugement. 
 

De la maîtrise d�usage dØpend largement la qualitØ d�habitat et tout 
simplement la qualitØ de vie des locataires. 

 
Eux seuls savent comment ils vivent dans leur logement et à ses abords (parties 
communes, espaces verts, cheminements, quartier, cadre de vie�) et fournissent 
les dØtails d�usage qui font que la vie est agrØable ou pas. L�expØrience montre que 
pour une mŒme typologie de logements, les usages varient considØrablement d�une 
personne à l�autre. Mais en Øcoutant patiemment chaque personne exprimer son 
propre point de vue sans influence, il est possible de dØtecter non seulement les 
besoins courants, mais les attentes Ømergentes liØes à l�Øvolution des modes de vie 
et les dØsirs profonds vis-à-vis du bien vivre dans son logement et autour, qui en 
dØfinitive, pour un type de logement donnØ, sont en gØnØral assez consensuels. Car 
les dØsirs se situent dans l�imaginaire et à un moment donnØ, nous sommes tous, en 
tant que personnes humaines, plus proches les uns des autres dans notre 
imaginaire que dans les rôles sociaux que nous conf Łrent nos statuts de maître 
d��uvre, de locataire ou de bailleur. 
 
 

B. Le dialogue comme moteur de l�Øvolution 
 
Engager de nouvelles formes de concertation exige en premier lieu de crØer les 
conditions d�un vØritable dialogue, au sens Øtymologique du Grec ancien dia-logos : 
« la parole qui traverse ». Avant d�Œtre des locataires, les habitants sont des 
personnes, dont la capacitØ à s�exprimer et à parti ciper passe d�abord par la crØation 
d�une relation au monde extØrieur.  

 
Les cinq rŁgles d�or du dialogue 
 
1. Parler franchement, mais en Øtant attentif aux sentiments d�autrui  
Expression-clØ : �C�est une des approches possibles��   
 
2. Ecouter sans rØsistance 
Se souvenir que si l�autre Ønonce des prises de position injustifiØes à nos 
yeux, c�est souvent qu�il n�a pas eu accŁs à une in formation ou que des 
enjeux clØs dans sa vie masquent une part de la rØalitØ. La mauvaise foi 
est minoritaire. 
Expression-clØ : « Je vous entends�  » 
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3. Respecter la spØcificitØ et l�originalitØ des idØes d�autrui 
Expression-clØ : �Si je comprends bien, de votre point de vue�� 
 
4. Attendre patiemment l�explication complŁte sans faire de 
suppositions 
Expression-clØ : �Ah, c�est ce que vous vouliez dire...� 
 
5. Construire des propositions en s�appuyant sur les idØes d�autrui. 
Expression-clØ : « A partir de votre idØe, nous pourrions �  » 

 
La maîtrise d�usage regroupe un ensemble de connaissances, de postures, de 
sensibilitØ, d�Øcoute qui sont les moteurs de la rØussite d�un tel projet. Les personnes 
qui la mettent en �uvre doivent tenir compte de nom breux paramŁtres pour que ces 
sØances d�Øchange soient rØussies et porteuses d�innovation. En regardant les 
choses du point de vue de l�usager, le bailleur modifie sa maniŁre d�apprØhender la 
relation à l�habitant. Ces nouvelles approches ne s e dØcrŁtent pas, elles sont le 
rØsultat de l�expØrience de chacun, des formations et d�une rØpartition ØquilibrØe des 
rôles. Enfin, elle ne consiste pas à rØpØter les mŒmes mØcanismes, elle doit Œtre 
adaptØe au contexte dans lequel elle s�inscrit. 
 
 

1.2 LES CONDITIONS DE MISE EN �UVRE DE LA MAITRISE D�USAGE 
 
FondØe sur l�Øcoute, le dialogue, la crØativitØ partagØe, la maîtrise d�usage est une 
dØmarche qui doit Œtre adaptØe à la situation et ne saurait Œtre « plaquØe ». En effet, 
les situations mises en �uvre pour recueillir les a ttentes, les besoins et les dØsirs 
des habitants ne consistent pas en une rØpØtition des ateliers d�usage selon un 
mŒme modŁle. Elles dØpendent de multiples facteurs qui ont tous leur signification et 
leur impact quant aux stratØgies à dØployer afin de favoriser la co-construction et la 
co-innovation. 
 

1.2.1 Dans quel cas mettre en �uvre la maîtrise d�u sage ? 
 
Offrir à l�usager une Øcoute vØritable, comprendre ce qui est important pour lui dans 
son environnement  (le logement, les parties communes, les abords, le quartier) sont 
des actes appropriØs lorsque le bailleur souhaite progresser et innover dans le cadre 
de projets de rØhabilitation ou de construction de nouveaux logements. Cependant, 
cette dØmarche ne peut Œtre systØmatique et doit rØpondre à un besoin exprimØ par 
le bailleur.  
 
Cette dØmarche est exigeante pour les deux parties et donc adaptØe à des projets 
qui nØcessitent de rØflØchir aux fonctions que doivent remplir les logements en 
amont de travaux, voire en amont de la conception (attention au risque de perte de 
repŁres pour les locataires ; par exemple, ils ont parfois du mal à se projeter car il 
n�y a pas d�ØlØments concrets sur lesquels se baser). L�Øcoute active est une attitude 
responsable, qui permet à l�usager � locataire, cli ent et habitant � d�exprimer ses 
besoins, ses attentes, ses « rŒves concrets », c’est-à-dire des situations du quotidien 
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(repas, dØtente, rØception d�invitØs, activitØs mØnagŁres, divers travaux et activitØs) 
telles qu�il aimerait les vivre dans son logement ou aux abords de celui-ci.  
 
Des « rŒves concrets », est-ce bien sØrieux ? Est-ce à la portØe des locataires? 
La rØponse est OUI, trois fois OUI. Un « rŒve concret », c�est par exemple celui de 
cultiver quelques plants de tomate sur son balcon ou de disposer d�une baignoire 
juste assez grande pour se croire au bord de la mer en fermant les yeux1. 
 

 
CrØation de Claire Bardainne, artiste, à partir du rŒve concret exprimØ par une habitante des DervalliŁres 

' Claire Bardainne - 2010 

 

1.2.2 Dans quel cas ne pas mettre en �uvre la maîtrise d�usage ? 
 
Pour rØsoudre des problŁmes critiques immØdiats, il n�y a pas besoin de maîtrise 
d�usage. Si un dØfaut flagrant est constatØ dans un logement ou un immeuble 
d�habitation, la solution doit Œtre immØdiate et il n�est pas question de procØder à une 
Øcoute active. La prise en compte de la rØclamation, la recherche d�une solution 
immØdiate et l�action rapide doivent Œtre privilØgiØes. Prenons une mØtaphore : 
Quand les pompiers doivent Øteindre le feu, fort heureusement, ils ne mettent pas en 

                                                 
1 Il s�agit d�expressions rØelles d�habitants recueillies à l�occasion d�ateliers d�usage à l�initiativ e de Nantes 
Habitat. 
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place un groupe de travail avec les personnes à sec ourir pour examiner les 
diffØrentes solutions possibles. 
 
Ce point est important, car recourir systØmatiquement à la maîtrise d�usage et son 
corollaire, l�Øcoute active, conduirait rapidement à la dØconsidØrer. 
 
Plus gØnØralement, il paraît utile de se doter de critŁres pour apprØcier la pertinence 
d�une approche en « maîtrise d�usage ». Le tableau ci-aprŁs fournit une liste de ces 
critŁres, pour guider le lecteur. 
 
 

 
NEGOCIATION 
FACE A FACE 

MAITRISE D�USAGE 
COTE A COTE 

Augmentation des loyers OUI NON 
RØparations à la suite de 

dØgradations 
OUI NON 

Travaux à mener à la suite de 
manquements du bailleur 

OUI NON 

Travaux à mener portant 
uniquement sur la mise à 

niveau d�Øquipements isolØs 
(mise aux normes) 

OUI NON 

Contentieux à la suite de non 
paiement des loyers 

OUI NON 

Augmentation exceptionnelle 
des charges 

OUI NON 

Information sur des dØcisions 
de la ville 

OUI NON 

Information sur des choix 
architecturaux liØs à la politique 

de Nantes Habitat 
OUI NON 

Information sur des choix 
d�amØnagement liØs à des 
contraintes techniques de 

Nantes Habitat 

OUI NON 

Travaux à mener portant 
uniquement sur la mise à 

niveau d�Øquipements liØs à un 
usage Øvolutif (pose de prises 

Ølectriques et de prises 
Internet, rØamØnagement de 

cuisines ou salles de bains�) 

OUI NON 

Concertation sur les usages 
des logements et de leurs 

abords en vue d�une 
rØhabilitation 

NON OUI 

Concertation sur la maniŁre de 
vivre ensemble durant les 

travaux liØs à une rØhabilitation 
NON OUI 

Concertation sur le mieux vivre 
ensemble dans un immeuble ou 

un quartier 
NON OUI 

Concertation sur les usages 
des logements et de leurs 
abords dans le cadre d�un 

projet de renouvellement urbain 

NON OUI 
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 NEGOCIATION 
FACE A FACE 

MAITRISE D�USAGE 
COTE A COTE 

Concertation sur les usages 
des logements et de leurs 
abords dans le cadre d�un 

projet de construction 

NON OUI 

Concertation avec les habitants 
actuels et futurs sur les usages 

des logements et de leurs 
abords dans le cadre d�un 

projet de construction 

NON OUI 

Concertation avec les habitants 
actuels et futurs et les riverains 
sur des abords des logements 
et la qualitØ du vivre ensemble, 

dans le cadre d�un projet de 
construction 

NON OUI 

Concertation approfondie sur 
les usages des logements et de 

leurs abords, avec un panel 
d�usagers volontaires, dans le 

cadre d�un avant-projet de 
construction (mØthode de 

design relationnel en situation) 

NON OUI 

Concertation approfondie sur 
les usages des logements et de 

leurs abords, avec un panel 
d�usagers volontaires, dans le 

cadre de rØflexions 
prospectives (Habitat 2029 - 

mØthode de design relationnel 
en situation) 

NON OUI 

Ecoute personnalisØe de 
groupes d�habitants spØcifiques 
(personnes âgØes, adolescents, 
enfants�) sur leurs usages et 

leurs attentes 

NON OUI 

Ecoute individuelle ou en petits 
groupes de personnes en 

situation sociale ou 
Øconomique difficile 

NON OUI 

 

 

1.2.3 DØlimiter des champs de concertation en maîtrise d�usage 
 
Pour un dialogue de qualitØ, il est important de dØlimiter, au su de tous, projet par 
projet, des champs de concertation. 
 
Pour certaines populations en retrait de la vie sociale, la premiŁre Øtape vers le 
dialogue peut nØcessiter de dØmontrer une autoritØ, au sens propre du terme : 
« l�Office prend ses responsabilitØs et prend soin de la qualitØ de vie ». Cette autoritØ 
est une condition de la mise en confiance, notamment pour des personnes 
susceptibles d�Œtre influencØes par un leader d�opinion (un reprØsentant 
d�association, un locataire particuliŁrement investi�) 
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Dans cette approche, les rŁgles sont ØnoncØes, ce sont les « figures imposØes » et 
les « figures libres » : 

��pour les « figures imposØes », le Maître d�Ouvrage Ønonce ses dØcisions, les 
solutions retenues et en explique les motivations. Il prend soin de noter les 
inquiØtudes qui s�expriment et d�y apporter les rØponses appropriØes. Il apprend 
à ne pas rØpondre à des inquiØtudes qui sont de l�o rdre des sentiments avec des 
solutions exclusivement techniques, encore moins avec un langage hermØtique 
(le jargon technique et administratif propre à l�ha bitat social mais Øtranger aux 
habitants), 
�� pour les « figures libres », le Maître d�Ouvrage Ønonce les thŁmes qu�il 
propose d�aborder et de mettre en dialogue dans le cadre d�une concertation. Il 
en prØsente clairement le pØrimŁtre. 

 
 

2.2.4 Abandonner trois habitudes. 
 
Voici trois habitudes qui ont ØtØ remises en question à l�occasion du diagnostic menØ 
avec les agents de Nantes Habitat : 
 
 

a. La polarisation sur le vote binaire OUI / NON à propos de 
solutions prØØtablies.  
 
Non seulement ce vote intervenait tardivement (« les jeux sont faits »), mais il 
tranchait et sØparait les « pour » et les « contre ». Or, la qualitØ de la vie 
sociale est proportionnelle à l�intensitØ des relations qui se tissent à l�Øchelle 
de quartiers. 
 
Recommandations de l�expert : 
 
Construire des choix positifs 
 
Les voies de progrŁs sont plutôt à rechercher dans les mØthodes qui 
permettent de construire des choix positifs sur la base d�une palette d�options, 
le vote apparaissant comme l�achŁvement d�une concertation continue et 
exemplaire. Pour ce faire, il est de la responsabilitØ du Maître d�Ouvrage 
d�ouvrir des champs de concertation oø existe une vraie latitude de choix. 
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LES ALENTOURS 
� 
On a les arbres, le parc pas loin, c�est bien. 
Les plantes, intØrieur comme extØrieur, c�est plaisant 
 

CrØation de Claire Bardainne, artiste, à partir du rŒve concret exprimØ par une habitante des DervalliŁres 
' Claire Bardainne - 2010 
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Favoriser une approche par les usages 
 
Parmi ceux-là figure en particulier le domaine des usages des bâtiments, des 
parties communes, de leurs abords : comment vit-on aujourd�hui dans un 
logement, dans un immeuble, à ses abords ? 
 
Le domaine des usages prØsente plusieurs avantages : 

��il se nourrit de l�expØrience des habitants, 
��c�est une part du quotidien oø l�imaginaire de chacun peut s�investir, 
��il est largement produit par les habitants. 

 
Travailler dŁs l�amont du projet, dans une approche des fonctions 
d�usage : besoins, attentes et dØsirs 
 
La clØ du succŁs tient largement à la crØation d�un dialogue trŁs en amont du 
projet, ce dialogue Øtant centrØ sur des fonctions attendues dans le cadre de 
l�usage � un domaine de lØgitimitØ incontestable des habitants, et qui doit Œtre 
promu comme tel, notamment à l�Øgard de la maîtrise d��uvre � et non sur 
les solutions. 
  
L�ensemble des pratiques « classiques » ont dØmontrØ ces derniŁres annØes 
qu�elles n�Øtaient plus adaptØes, eu Øgard à « l�Øcart Ønorme » qui s�est 
creusØ entre les attitudes des habitants et la culture et les procØdures 
traditionnelles du bailleur social. Il faut « changer la forme du lien ».  
 
Les approches crØatives des usages, fondØes sur l�imaginaire, permettent 
d�accØder à des dØsirs profonds et partagØs, d�autant plus que les habitants 
sont « des experts de l�usage ». La maîtrise d�usage ouvre un champ 
considØrable d�innovations sociØtales et de crØativitØ dans les relations.  
 
 

b. La concentration de l�Ønergie relationnelle sur certaines 
Øtapes au dØtriment d�un lien continu. 

 
L�action de Nantes Habitat, bailleur social responsable, s�inscrit par nature 
dans la durØe. Un autre ØlØment clØ du diagnostic Øtabli par l�expert (voir point 
4.2) Øtait le manque de rØgularitØ dans l�intensitØ relationnelle qui marque 
l�Øtat actuel des pratiques. 

 
Or, la maîtrise d�usage est une dØmarche qui s�inscrit dans le temps. La 
relation avec les habitants doit donc s�instaurer avant, pendant et aprŁs les 
projets. 
 
Recommandations de l�expert : 
 
« Augmenter les surfaces de contact » 
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La qualitØ de la concertation et l�Ømergence d�une vØritable maîtrise d�usage 
sont liØes à une intensification des contacts. 
 
Naturellement, cette ambition peut se heurter à une  question de moyens.  
L�expert indique nØanmoins que Nantes habitat dispose d�une riche palette de 
contacts à valeur (et chaleur) ajoutØe, à travers l �ensemble de son personnel 
de proximitØ. Cette capacitØ des collaborateurs de terrain à participer à la 
« maîtrise d�usage au quotidien » a ØtØ confirmØe lors des sØminaires de 
formation d�avril et mai 2010. 
 
Comment tirer parti des contacts ? A la maniŁre des plantes radicantes (Cf. 
encadrØ ci-dessous). 
 

La mØtaphore des plantes radicantes 
 

Selon l�auteur Nicolas Bourriaud, observateur de l�Øvolution des formes de vie 
contemporaines, les plantes radicantes sont une mØtaphore pertinente des 
organisations d�aujourd�hui.  
 
DØfinition de radicant, ante (LittrØ) 
adj.  Terme de botanique. Qui produit des racines distinctes de la racine principale - 
lierre, jasmin de Virginie. Ce multiple enracinement est fondØ sur des Øchanges de 
sŁve assez puissants et rØguliers pour avoir la force de prendre racine et s�Øpanouir 
là oø se pose la plante.  
 
Cette capacitØ d�Øquilibre dynamique entre « racine mØtier » et « racines de 
proximitØ » qui rØussit si bien à la croissance du lierre ou du jasmin de Virginie, est 
la clØ du dØveloppement  des entreprises de service dotØes de rØseaux de 
proximitØ.  
 
 

 
 

 
 
Concevoir la maîtrise d�usage comme un pôle d�Øquil ibre dynamique 
 
Si nous acceptons cette mØtaphore biologique, il apparaît qu�un Office de 
l�habitat, animØ d�un dØsir de crØer des formes de concertation au service de 
son projet de dØveloppement durable, sera conduit à dØvelopper la maîtrise 
d�usage comme pôle d�Øquilibre dynamique entre maîtrise d�ouvrage et 
maîtrise d��uvre. 

��������	�
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Equilibrer compØtence technique et compØtence relationnelle 
 
Cet Øquilibre dynamique prendra forme et consistance entre deux 
compØtences clØs : La compØtence technique et la compØtence relationnelle. 
 

 
 
Dans le secteur d�activitØ de services, la compØtence relationnelle est 
dØsormais une compØtence stratØgique des entreprises dotØes de rØseaux de 
proximitØ. Dans l�habitat social, oø la prestation de service est continue et 
structure une part importante de la vie des usagers, cette compØtence devient 
a fortiori essentielle. 
 
Comme toute compØtence, la compØtence relationnelle se dØveloppe par une 
pratique intensive, encouragØe par les responsables, ØtayØe sur des 
mØthodes, dynamisØe par des initiatives innovantes. Valoriser cette 
compØtence est Øgalement un moyen de reconnaître leur place lØgitime aux 
acteurs de la proximitØ, une forme d�ØquitØ à leur Øgard. 
 
La compØtence relationnelle Øtant trŁs largement immatØrielle, elle exige, 
pour prendre forme concrŁte, des mØthodes fondØes sur le partage 
d�expØrience : « des histoires qu�on se raconte ». 

 
c. Penser la concertation comme un processus rigide, distant et 

uniforme. 
 

Il existe une large gamme de formes de concertation qui peuvent varier : 

��par le nombre de personnes rencontrØes ou rØunies, 
��par la mØthode employØe, 
��par l�attribution des rôles entre acteurs, 
��par la part d�initiative donnØe aux habitants�  

 
Ainsi, la gamme des formes de concertation peut s�Øtendre de la rencontre 
individuelle au dialogue en grand groupe. A cet Øgard, à notre Øpoque 
marquØe autant par le besoin d�appartenance à des groupes de 
reconnaissance à taille humaine - d�aucuns parlent de « tribus » - que par 
l�individualisme, le fait de disposer d�une gamme Øtendue de formes de 
concertation est un avantage stratØgique pour un bailleur.  

 
Equipes projets 

Rôle majeur d�articulation 

Equilibrer 2 compØtences 

CompØtence technique, 
nourrie de l�expertise 

des mØtiers 
La racine de rØfØrence 

CompØtence relationnelle, 
nourrie de la relation  

avec les habitants 
Les racines locales 

« Maîtrise d�usage » 
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LE PAYSAGE 
... 
Moi j�en profite surtout depuis la fenŒtre. 
Le parc, on aime le voir, mais on a pas trop le temps d�y aller. 
C�est bien, cette clartØ. 
 

CrØation de Claire Bardainne, artiste, à partir du rŒve concret exprimØ par une habitante des DervalliŁres 
' Claire Bardainne - 2010 
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Pour donner toutes ses chances à la maîtrise d�usag e, y compris auprŁs des 
acteurs habituellement absents, il n�est pas utile de rØunir des groupes de 
mŒme taille : 

��dans un ensemble de logements en proie à la dØsocialisation (nØcessitØ 
de reconstruire la confiance via des entretiens individuels ou des sØances de 
dialogue en trŁs petits groupes de locataires qui se connaissent et se 
reconnaissent), 
�� dans un quartier oø les relations entre habitants ne prØsentent pas 
d�obstacles majeurs mais sans vie sociale particuliŁre (plusieurs formules 
s�offrent à nous et ont Øgalement pour objectif de crØer un lien entre les 
habitants), 
��dans un quartier oø la vie collective est une rØalitØ vivante et structurØe 
(des ateliers rØunissant des groupes plus importants, de type « cafØs 
conversations en appartements » sont possibles). 

 
Pratiquer une Øcoute des individus ET des groupes. 
 

Voici quelques exemples de formes possibles de concertation (et donc de dialogue), 
de la relation individuelle au grand groupe : 

�� les entretiens d�Øcoute personnelle (Øcoute active et qualitative � non 
directive - d�individus, à leur domicile ou dans un  lieu consacrØ au dialogue par 
prise de rendez-vous), 
�� les ateliers d�Øcoute crØative (Øcoute de petits groupes - 5 à 10 personnes - 
voire trŁs petits groupes de 2 à 5 personnes -, dan s une libertØ d�expression 
stimulØe par des mØtaphores, l�appel aux sens, �), 
�� les « cafØs conversation », mØthode conçue par deux Californiens : Juanita 
Brown & John Hurley, qui permettent d�animer un dialogue convivial et crØatif en 
grands et trŁs grands groupes pour recueillir des propositions collectives, 
gØnØrer des avancØes dans des projets ou construire des consensus positifs, en 
intØgrant les nuances propres à tout projet complexe, 
��les ateliers de co-production en mini-projets, 
�� les ateliers de design relationnel, basØs sur une mise en scŁne en vraie 
grandeur de situations (des rŒves concrets liØs à l�expØrience de l�usage). Ces 
mises en scŁne utilisent le langage de l�action, dans un contexte rØel, avec 
usage d�Øquipements, ustensiles, appareils�  

 
Associer, voire Øcouter spØcifiquement, le personnel de proximitØ 
  
DØpositaires d�une connaissance essentielle à la compØtence relationnelle et 
à des choix concernant l�usage et l�entretien, les collaborateurs de proximitØ 
mØritent d�Œtre associØs, voire de faire l�objet d�une Øcoute spØcifique. Par 
exemple, les jardiniers savent parfaitement quels sont les choix les plus 
pertinents en matiŁre de rØpartition entre pelousage et vØgØtalisation des 
abords d�immeubles, en lien avec les usages. Il est tout de mŒme nØcessaire 
de faire Øvoluer ses connaissances sur des savoirs non connus au moment 
de l�atelier. 
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1.3  La maitrise d�usage : DEUX exemples d�approche en Europe 
pour une prØoccupation D�ACTUALITE 

 

Regard vers l�Europe : La maîtrise d�usage en Allemagne 
 
Ruhr : l�initiative citoyenne de W.I.R. Dortmund ou la maîtrise 
d�usage dans sa version allemande 
 

 
 
Dans ce contexte trŁs porteur, de nombreuses initiatives citoyennes de maîtrise 
d�usage ont vu le jour, parmi lesquelles W.I.R., à Dortmund.  
 

 
 
Initiative d�habitants responsables de la rØgion de Dortmund, WIR est une 
association de concertation crØØe par des habitants qui pensaient à leur fin de vie 
pour favoriser l�habitat intergØnØrationnel. En phase avec la logique de maîtrise 
d�usage, W.I.R. se veut une force de concertation et de proposition à l�Øgard des 
promoteurs et des bailleurs. 
 
W.I.R. est considØrØe par les bailleurs et par les communes de l�aire de Dortmund 
comme un partenaire crØdible et responsable sur tout ce qui a trait à la maîtrise 
d�usage. W.I.R. s�est obligØe à former ses membres à des notions d�architecture et 
d�urbanisme, mais aussi au dialogue et à la collabo ration crØative. L’association 
existe depuis 1998 et est reconnue d’utilitØ publique depuis 1999. 
 
Le premier projet expØrimental de maîtrise d�usage intergØnØrationnel de 
l’association en concertation avec les maîtres d�ouvrage de la zone de l�ancienne 
mine de Tremonia a ØtØ achevØ en 2004. Il fut considØrØ comme un projet 
d�apprentissage de nouvelles formes de concertation et de coopØration entre 
habitants  de 7 à 77 ans, maîtres d�ouvrage et maît res d��uvre. Fort de ce succŁs, 

En Allemagne, la rØgion Ruhr, qui fut l�une des plus 
importantes rØgions industrielles du monde (et aussi des 
plus polluØes), opŁre sa mutation vers une rØgion 
d�Øconomie crØative, sous le triple signe d�un habitat et 
d�un paysage renouvelØs, d�un investissement sans 
prØcØdent dans l�art, l�Øducation et la culture et d�une 
stratØgie de dØveloppement durable ØtalØe sur 30 ans. 
 

W.I.R. est l�acronyme de « Wohnen Innovativ 
Realisiere », c’est-à-dire, littØralement, 
« habitats rØalisØs d�une maniŁre innovante », 
mais le mot « WIR » signifie Øgalement 
« NOUS » en Allemand. 
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un autre projet d’habitation, « wir auf tremonia », fut achevØ en juillet 2006 à 
proximitØ du premier, mais sur une aire plus Øtendue. Le troisiŁme projet « Habiter 
autrement » est en phase de construction, la date d’entrØe des locataires Øtant 
programmØe avant fin 2010 
 
Actuellement, un nouveau projet de WIR est en phase de planification, pour la 
conception d�habitats intergØnØrationnels sur le pourtour du grand lac Phoenix que 
rØalise en ce moment mŒme la commune de Dortmund à l�emplacement d�une autre 
ancienne mine. 
 
Participant à une concertation en maîtrise d�usage dans la durØe, WIR organise 
rØguliŁrement des cafØs conversation (dans la tradition allemande du « Kaffee 
Kuchen », le cafØ et les gâteaux) avec un large cercle d�habitants volontaires. La 
concertation est donc structurØe en plusieurs cercles concentriques d�Øcoute active. 
 
Aujourd�hui reconnue comme une excellente pratique, WIR fait l�objet d�articles 
rØguliers dans la presse allemande, pour plusieurs raisons : cette initiative incarne la 
pratique de concertation chŁre aux Allemands, elle donne corps au dialogue 
intergØnØrationnel dans un pays touchØ par la crise dØmographique, elle participe à 
la rØgØnØration d�une rØgion en crise et elle est tout simplement innovante et 
exemplaire, tant elle donne toute sa place à la maî trise d�usage. 
 
 
 

En Belgique, du côtØ des maîtres d��uvre : Lucien K roll 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Lucien Kroll a tirØ de sa pratique intensive de la maîtrise d�usage une connaissance 
importante sur un ensemble de dØtails pratiques et esthØtiques, touchant à 
l�architecture, aux amØnagements et à la voirie, qui rendent la vie plus agrØable 
dans un ensemble d�habitat. Par exemple, c�est en Øcoutant les habitants qu�il a 
dØcouvert qu�une rue Øtait plus agrØable pour ses habitants si l�herbe des pelouses 

Architecte belge de rØputation mondiale, Lucien Kroll  est un 
des pionniers de l�Øcologie environnementale et relationnelle. 
Il souligne qu�à l�origine du concept, au XIXŁme si Łcle, 
l�Øcologie dØsignait la science des relations, tant au plan 
humain qu�environnemental. Et pour Lucien Kroll, la maîtrise 
d�usage est un des fondements de l�habitat ØquilibrØ. A ce 
titre, il refuse toute opØration à laquelle les futurs habitants 
ne seraient pas associØs en amont. Pour ses projets en 
Belgique, aux Pays-Bas, en France, il a mis en place des 
ateliers participatifs avec les habitants, aidØ de spØcialistes 
de l�Øcoute active. Ainsi, il demande aux habitants comment 
ils rŒvent leur habitat dans 10 ans, dans 20 ans, dans 50 ans 
et intŁgre des possibilitØs d�Øvolution. La modularitØ, les 
formes non linØaires caractØrisent ses constructions.  

 



    
Guide de la maîtrise d�usage 

Version 1 � mars 2011 

 

28

recouvrait lØgŁrement l�asphalte des trottoirs ou que des dØcrochØs de quelques 
centimŁtres entre les façades d�immeubles d�un mŒme ensemble d�habitation 
changeaient totalement le rapport des locataires à leur habitat. 
 
Lucien Kroll a donnØ une rigueur scientifique à la maîtrise d�usage en associant 
rØguliŁrement des ethnologues aux ateliers qu�il animait. Il a systØmatisØ cette 
pratique et, avec l�expØrience, dØmontrØ que le fait d�associer les habitants, avec 
leur expertise, à la conception et à l�amØnagement des logements avait un impact 
positif considØrable sur la qualitØ de vie dans ces logements. 
 
 

 
 
A l�Łre du dØveloppement durable et de la responsabilitØ sociale, Lucien Kroll 
apparaît comme un pionnier sur la voie de nouvelles relations entre maître d��uvre, 
maîtres d�usage et maître d�ouvrage, une approche perceptible dans les qualitØs 
d�agrØment des rØalisations architecturales. 
 
�  
 

3 LES METHODES DE LA MAITRISE D�USAGE  
 
INTRODUCTION 
 

3.1 LA COMMUNICATION CONFIANCE 

 
Tout d�abord, souvenons-nous une fois pour toutes que le premier langage est 
corporel. A ce titre, chez une personne humaine, le premier vecteur corporel des 
intentions et des attitudes est le regard. Adresser un regard à chaque personne 
accueillie dans une rØunion de concertation est un acte de communication important. 
Echanger les regards ne serait-ce qu�une demi-seconde permet d�Øtablir la 
communication lorsque nous serrons la main à une pe rsonne. Il n�est rien de plus 
dØsagrØable, voire dØvalorisant, que de se voir serrer la main par une personne qui 
regarde ailleurs. 
 
Au-delà du regard, le langage corporel est vØhiculØ par les positions du corps et les 
mouvements : de la tŒte, de la poitrine, des bras, des mains, des Øpaules� On peut 
distinguer les mouvements d�ouverture et de fermeture qui bloquent la relation.  

Lucien Kroll va mŒme jusqu�à proposer 
aux habitants de rØaliser des maquettes 
en carton de l�habitat de leurs rŒves. 
En France, Lucien Kroll a su conjuguer 
l�approche de la maîtrise d�ouvrage avec 
la mØthode de programmation gØnØrative 
prônØe par le CSTB. 
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En voici quelques uns que nous utilisons quand nous nous sentons vulnØrables ou 
que nous voulons nous retirer d�une situation : 

��mettre ses mains sur ses oreilles, 
��croiser ses bras, 
��frotter ses mains. 

 
En revanche, ouvrir lØgŁrement les bras et montrer les paumes de la main est un 
signe d�ouverture compris dans toutes les cultures. C�est le geste pratiquØ sur la 
photo ci-dessous par l�animatrice d�un atelier rØalisØ dans le quartier de la BottiŁre à 
Nantes (2009). 

 
 

3.2 L�ECOUTE ACTIVE 
 

3.2.1 Retrouver le sens de l�Øcoute 
 
Pratiquer l�Øcoute active, c�est s�intØresser à une personne dans son histoire de vie, 
en explorant le passØ, le prØsent, le futur. L�Øcoute active repose sur quelques 
rŁgles Øthiques qui reflŁtent le sens de la maîtrise d�usage : l�ouverture à l�autre en 
tant qu�expert de ses usages et premier acteur de sa qualitØ d�habitat. 
 
Se placer du point de vue des autres est une attitude rØpandue dans les cultures 
asiatiques, connue en Chine sous le nom de « Zou ». Elle correspond à ce que 
d�aucuns nomment « lâcher-prise », ce qui signifie pour des experts des mØtiers de 
la maîtrise d�ouvrage et de la maîtrise d��uvre l�a bandon de leurs filtres 
professionnels : le jargon technique est proscrit, la justification et la rØponse rØflexe 
en termes de solutions pensØes dans l�intØrŒt exclusif du bailleur et non des 
locataires aussi. D�ailleurs, l�emploi de jargons et de solutions techniques traduit 
souvent une attitude dØfensive. Or, il n�y a aucun risque à entendre les habitants 
exprimer leurs besoins, attentes et dØsirs, à partir du moment oø l�on respecte les 
principes de l�Øcoute active : recueillir l�expression de fonctions attendues et non de 
solutions. 
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Si les attitudes d�Øcoute vØritable sont indispensables pour la maîtrise d�usage, elles 
sont utiles dans bien des contextes. La liste d�idØes d�applications gØnØrØes par les 
groupes en formation (voir chapitre 6) en tØmoigne. 
 
L�Øcoute vØritable est une Øcoute : 
 

� active : vous Œtes actifs et nous aussi ! 
BasØe sur les cØlŁbres travaux du psychologue Carl Rogers (USA, 
annØes 50), la puissance de l�Øcoute active a ØtØ dØmontrØe par de 
nombreuses Øtudes psychologiques et sociologiques. L�Øcoute est 
active en ce sens que les participants expriment librement leurs 
critiques, leurs besoins, leurs attentes et leurs dØsirs. 
 

� qualitative : nous sommes attentifs à chaque dØtail ! 
En regard des situations choisies, il est important d�Øcouter les 
habitants parler de situations, dans leur point de vue et avec tout 
leur contexte, pour capter les dØtails importants autant que leurs 
attentes globales.  
 

��crØative : on vous associe en intØgrant vos idØes ! 
Il est important d�inviter les habitants à imaginer  des situations 
sous forme de « rŒves concrets ». Les participants font des 
propositions totalement libres, avec l�usage du conditionnel, pour les 
aider à ouvrir leur imaginaire. 

 

 
 
Ainsi, les ateliers de maîtrise d�usage deviennent des moments offerts aux locataires 
et habitants, pour exprimer leurs idØes selon leur point de vue. Le rôle des 
professionnels est de faciliter cette expression, non pas d�y rØpondre 
immØdiatement, encore moins de la contrecarrer. PlacØs en situation de « côte à 
côte » envers les participants, les animateurs, rep rØsentant diffØrentes fonctions, 
guident et stimulent l�expression, sans jamais l�influencer. 
 

Vous Vous Co-innover  
par, pour et avec les 

locataires 

Vos  
objectifs 

Vos  
projets 

Votre univers 

Pour accØder au Faire Autrement, faites le ZOU 

Leurs  
rŒves 

Leurs  
contraintes 

Leur  
culture 

Leurs  
moyens  

financiers 

L�univers des habitants 

Les  
habitants 

Vos  
compØtences 

Vos  
Moyens 

Votre  
culture 

Leurs  
habitudes 

Leur  
situation 

Vos  
partenaires 
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3.2.2 Les 7 principes de l�Øcoute active 
 
Principe d�Øcoute n°1: Ecouter avec tous ses sens 
 
Ouvrir sa perception : paroles, silences, gestes, postures, vŒtements, Øtat nerveux et 
Ømotionnel, environnement du locataire (mobilier, dØcoration, magazines, ordre, 
rangement, etc.) lorsqu�on a la chance de l�Øcouter à son domicile� 
 
Principe d�Øcoute n°2 : Maîtriser sa parole 
 
Donner le maximum de temps à l�autre et crØer une relation de disponibilitØ totale. 
Moins on parle, mieux c�est. Il est plus facile de se taire en pratiquant simplement le 
reformulation des « mots-miroirs » (voir principe d�Øcoute n°4). 
 
Principe d�Øcoute n°3 : Se laisser guider 
 
Se fier à son Øtoile et accueillir la chance, Øcouter son intuition pour dØcouvrir le 
monde des habitants, ouvrir l�univers de l�usage. 
 
Une bonne maniŁre est de pratiquer « le pas japonais », c’est-à-dire de cheminer 
dans le dialogue en prenant appui sur les ØlØments qui se prØsentent spontanØment 
dans l�expression des habitants, comme on le fait pour traverser un torrent à guØ. On 
recherche la premiŁre pierre accessible en une enjambØe depuis la rive, et une fois 
sur cette pierre, on recherche la suivante et ainsi de suite, sans idØe prØconçue. 
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Principe d�Øcoute n°4 : Pratiquer le langage des fa its 
 
Eviter les gØnØralisations, les opinions, Øcrire des phrases « sujet-verbe-
complØment » en les replaçant dans un contexte. 
Descendre les niveaux d�abstraction : « mots-miroirs » et reformulation. 
Qu�est-ce qu�un mot-miroir ? C�est un mot (ou expression) à haut niveau 
d�abstraction :  
 
La phrase « Il y a de gros problŁmes de communication avec Nantes Habitat » 
comporte deux mots miroirs : « communication », qui est mŒme ce que d�aucuns 
appellent un « mot-valise » et « Nantes Habitat ».  
 
Quand on casse un miroir, mille reflets apparaissent.  
 
De maniŁre analogue, il est recommandØ d�ouvrir les mots-miroirs : 

�� à l�aide d�une simple reformulation, trŁs lØgŁrement interrogative, du mot ou 
de l�expression : « communication ?», « Nantes Habitat ? », qui suffira à libØrer 
un flux de paroles de votre interlocuteur (c�est un processus automatique de la 
communication) ; 
��Ensuite, n�hØsitez pas à aller au bout de l�exploration, à l�aide de questions 
« qui, quoi, oø, quand, comment, pourquoi ? » qui feront apparaître plusieurs 
facettes de la rØalitØ qui pose problŁme. 

 
« Nous avons des problŁmes de voisinage ». 

- voisinage ? 
- oui, nos voisins font du bruit, 
- oø donc ? 
- au dessus, les voisins du dessus, dans leur appartement, 
- comment ? 
- Ils bougent les meubles 
- Quand cela ? 
- Toutes les semaines » 

 
Il est utile d�inviter la personne ØcoutØe à s�exprimer par les sens : voir, entendre, 
sentir, toucher, ce qui permet de recueillir des ØnoncØs factuels et de nuancer les 
informations recueillies. 
 
Un excellent entretien d�Øcoute est un entretien oø l�on recueille des donnØes 
numØriques (chiffres, frØquences, volumes, �), verb ales (des mots, des 
descriptions, des histoires, des rØcits) et plastiques (des formes, des mØtaphores, 
des dessins, des photos�) 
 
Principe d�Øcoute n°5 : Conjuguer le futur au conditionnel 
 
Demander à des locataires d�exprimer leurs « rŒves » peut paraître difficile. De plus, 
dans certains contextes oø, pour des raisons diverses, un retard a pu Œtre pris dans 
la satisfaction de besoins basiques, parler de rŒves peut Œtre pris comme une 
moquerie. Il est donc essentiel, avant d�aborder les rŒves, d�Øcouter les personnes 
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au niveau de leurs besoins et attentes, en lien avec leur expØrience passØe et 
prØsente du logement. Mais une fois cette exploration achevØe, il est nØcessaire de 
les accompagner vers le futur et pour bien marquer ce passage, de passer du 
langage affirmatif à un langage conditionnel. C�est la stratØgie « comme si�  » 
 
Exemple : sur le balcon. 
 
« A prØsent, faisons comme si nous Øtions dans un rŒve (variante : imaginons que 
nous sommes dans un rŒve)� Si vous Øtiez un soir d�ØtØ sur votre balcon, comment 
ce serait ? Qu�est-ce qui serait important pour vous ? Qu�est ce qui vous rendrait 
heureux(se), malheureux(se) ? Est-ce qu�il y a quelque chose qui pourrait vous faire 
rire ? Est-ce qu�il y a quelque chose qui vous mettrait en colŁre ? Est-ce qu�il y a 
quelque chose qui vous rendrait triste à en pleurer ? » 
 
Il est important d�inviter les locataires à raconte r des rØcits avec leur contexte, y 
compris dans le futur, pour capter tout le sens (positif ou nØgatif) de l�expression du 
client 
 
Principe d�Øcoute n°6: S�adresser aux habitants en tant que personnes, 
au centre de leur expØrience d�usage 
 
Il est important de fonder le dialogue sur des situations de vie, caractØrisØes par des 
croisements entre des moments et des espaces. 
 
Commencer par aborder des rituels : le lever des enfants, le bain, les repas (petit 
dØjeuner, dØjeuner en semaine, dØjeuner du dimanche, dîner), le traitement du linge, 
en les croisant avec : 

�� les moments de la journØe (matin tranche 5h00 � 9h00, fin de matinØe 
tranche 11h00 � 12h30, milieu de journØe, tranche 12h00 � 14h00, dØbut de 
soirØe, tranche 17h00 � 19H00, soirØe, tranche 19h00 - 21h00) 
��et les saisons : printemps, ØtØ, automne, hiver. 

 
Inscrire ces rituels dans des espaces : salon, sØjour, cuisine, salle de bains, 
dØbarras, balcon, couloir, escalier, ascenseurs, hall d�entrØe, pelouse, jardin, aire de 
jeux�  Et, rØguliŁrement, poser la question « magique » : « Qu�est-ce qui est 
important pour vous dans cette situation ? ». Cette question replace l�habitant au 
c�ur de la situation en tant que sujet responsable de son usage. 
 
Explorer ensemble les usages et non pas procØder à un inventaire technique 
 
La dØmarche d�Øcoute active des locataires en tant que personnes se situe donc à 
l�opposØ d�une approche basØe sur l�inventaire des Øquipements du logement, qui 
ramŁnerait le dialogue à un niveau technique et dØsincarnØ. La personne ØcoutØe 
est sujet de son expØrience des repas, des moments de dØtente, de bricolage, de 
jardinage, de travaux mØnagers, de jeu avec les enfants�  
 
Les robinets, prises de courant, tuyaux d�Øvacuation, mais aussi les portes, les 
fenŒtres, les murs, les cloisons, les sols et plafonds et leurs revŒtements � sont des 
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supports et ustensiles d�un usage. Le choix, les caractØristiques, les volumes, les 
quantitØs et les qualitØs de ces ØlØments d�architecture et d�amØnagement gagnent à 
Œtre ØlaborØs en fonction d�usages. Ils sont des consØquences des usages et non 
des points d�entrØe de la discussion.  
 
Faire de ces ØlØments un point d�entrØe dØbouche le plus souvent sur un Øchange 
de questions fermØes et rØduit le dialogue à une nØgociation de moyens. 
 
Principe d�Øcoute n°7: Amener les clients à s�expri mer en fonctions et 
non pas en solutions 
 
«Eclairer la cuisine » est une fonction. 
 
A cette fonction rØpondent de multiples solutions, plus ou moins rØalistes et 
adaptØes à divers usages, dans des conditions d�Øconomie et de confort 
acceptables : 

��prØvoir une large fenŒtre ; 
��rØaliser des cuisines traversantes, 
��agrandir la cuisine, 
��faire une cuisine ouverte, 
��recouvrir les murs d�une peinture lumineuse, 
��Øquiper la cuisine de tubes fluorescents, 
��Øquiper le dessus de l�Øvier d�une rampe de spots, 
��Øquiper la cuisine d�un variateur de lumiŁre, 
��etc. 

 
Si les locataires s�expriment spontanØment en termes de solutions, par exemple : 
« Je veux une rampe de spots au dessus de mon Øvier », il convient de poser 
immØdiatement une question « pourquoi ? », afin de comprendre quelle est la 
fonction attendue qui se cache derriŁre la solution proposØe. 
 
Comprendre la fonction attendue nØcessite d�explorer diffØrentes situations d�usage 
de la cuisine : 

��faire la vaisselle, 
��prendre le petit dØjeuner, 
��repasser le linge, 
��Øplucher les lØgumes, 
��prØparer le casse-croßte du conjoint, 
��lire en Øcoutant la radio tant que les enfants ne sont pas levØs�  
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3.2.3 Exploiter la richesse de l�Øcoute 
 

Le traitement des donnØes est sØmantique et graphique  
A travers des expressions clØs, des dessins, des synopsis, des storyboards, des contes, il 
est important de mettre en valeur ce qui fait sens pour les habitants, ce qui est important 
pour eux dans leur vØcu des situations d�habitat et qui peut transformer leur perception. 

 
Le classement des expressions se rØpartit en : 

��FAIRE BIEN: les qualitØs des logements, prestations, Øquipements, relations avec le 
bailleur qu�ils estiment Œtre un minimum ; 
�� FAIRE MIEUX : les ØlØments qu�ils aimeraient voir s�amØliorer, en lien avec les 
progrŁs qu�ils constatent chez d�autres bailleurs, par exemple avec leurs amis, ou dans 
les services publics ou sociaux, ou tout simplement en tant que consommateurs ; 
�� FAIRE AUTREMENT: les innovations ou les initiatives, globales ou de dØtail, qui 
feraient qu�ils se sentiraient vraiment bien chez eux. Ce qui leur ferait plaisir dans leur 
logement et à ses abords. 
 

Efficience de l�Øcoute vØritable 
En respectant rigoureusement les principes de l�Øcoute active, qualitative, crØative, il suffit 
d�Øcouter 12 personnes pour obtenir 70 % de l�information thØoriquement collectable en 
termes d�idØes d�innovation en regard d�une situation donnØe, 20 pour obtenir 95 % - source 
Griffin & Hauser � MIT � 1994. 

 L�expØrience de nos 
clients jusqu�à 

aujourd�hui 
 

 (PassØ) 
1 

Le rŒve de nos 
locataires pour demain 

 
 

(Futur) 
3 

Les enjeux & contraintes de 
nos clients ici et maintenant 

 
 

(PrØsent) 
2 

La dynamique de l�Øcoute crØative 

 
 

Ouvrir l�expression au qualitatif 
 
 

Le passage au 
conditionnel 
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LES DECHETS 
 
ça jette par les fenŒtres, des boîtes de conserve. 
On nous donne des sacs de couleur pour le tri sØlectif, il n�empŒche, y en a qui respectent rien. 
Et puis y a des encombrants partout, y a du verre, ç a s�envole, les enfants jouent avec, c�est dangereux! Et ça 
rajoute une mauvaise image du quartier : il faudrait ne pas les voir. 
 

CrØation de Claire Bardainne, artiste, à partir du rŒve concret exprimØ par une habitante des DervalliŁres 
' Claire Bardainne - 2010 
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3.3 LA CONDUITE DE PROJET EN « MAITRISE D�USAGE » 
 
La maîtrise d�usage implique une conduite de projet car le bailleur s�engage à dans 
toutes ses opØrations à intØgrer dans le programme les attentes, et besoins des 
locataires par une concertation amont et à poursuiv re cette concertation tout au long 
du projet jusqu�au parfait achŁvement des ouvrages, il est donc nØcessaire d�avoir 
un garant de la dØmarche dans la durØe. 

3.3.1 Qui dit « Maîtrise d�usage » dit « transversalitØ » 
 
La maîtrise d�usage vise à explorer avec les habita nts la globalitØ de leur expØrience 
d�usage dans des situations donnØes. Les parties intØressØes au sein du Maître 
d�Ouvrage sont donc tout autant les Øquipes de proximitØ que les chargØ(e)s 
d�opØrations ou les agents de dØveloppement.  
 
Dans ce contexte, les animateurs « maîtrise d�usage » jouent un rôle 
transversal à plusieurs titres. 
 
a. Les animateurs « maîtrise d�usage » anticipent les opportunitØs et les freins 
par un recueil des informations en provenance : 

�� des responsables d�agences et de leurs collaborateurs ainsi que des 
agents de dØveloppement en ce qui concerne les habitants et les spØcificitØs 
de gestion ; 
��des chargØs d�opØrations en ce qui concerne les contraintes techniques et 
le pØrimŁtre authentique de concertation à dØlimiter ; 
��de la Direction FinanciŁre pour connaître l�enveloppe budgØtaire possible et 
les incidences sur les loyers et les charges ; 
��des partenaires externes pour toutes informations concernant l�urbanisme, 
la voirie, les caractØristiques sociales du quartier�  

 
En fonction de ces informations, ils dØcident du contenu, des formes, du rythme et 
de la progressivitØ de la concertation. 
 
 
b. Les animateurs « maîtrise d�usage » replacent la maîtrise d�usage dans son 
systŁme d�acteurs 
 
CrØer une vØritable synergie au sein du systŁme d�acteurs est la clØ du succŁs de la 
maîtrise d�usage. La force d�un groupe est plus importante que l�addition de ces 
parties.  
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c. Les chefs de projet « maîtrise d�usage » animent la dØmarche avant, 
pendant, aprŁs la concertation 
 
L� « avant », le « pendant » et l�« aprŁs » de la dØmarche sont tout aussi essentiels.  
 
L�« avant », c�est toute la prØparation, la communication, l�imagination dans la 
maniŁre :  

��d�intØresser les habitants à la concertation à veni r ;  
��de la rendre crØdible ; 
��d�en prØsenter les enjeux ; 
��de dØtecter les bons relais d�opinion ;  
��de faire preuve de crØativitØ dans les invitations ; 
��de mobiliser les Øquipes ; 
��d�Œtre attentifs à tous les dØtails (check-lists, attitude « sourire » aux habitants 
le moment venu, � ). 
 

L�Øquipe projet interne (EPI) composØe de reprØsentants de la Direction de l�Habitat 
et du Renouvellement Urbain (Chef de Projets, ChargØ d�opØration, Agent de 

 
 

Les 
habitants 

Les parties prenantes 
externes (associations 

de locataires, 
collectivitØs 

territoriales, maîtrise 
d��uvre�) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Les parties prenantes 
internes (chefs de 

projet, maîtrise 
d�ouvrage, gestionnaire 

de proximitØ,�) 
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dØveloppement), de la Direction ProximitØ Maintenance et Exploitation (Agence et 
services Maintenance et Exploitation) est garante du respect des enjeux identifiØs 
pour l�opØration.  
 
Elle dØfinit, planifie et organise la concertation, la mØthodologie, la pØrennitØ du 
dispositif tout au long du projet : 

��Quels sont les critŁres qui permettent de dØfinir la pertinence de rØaliser un 
atelier d’usage sur un site donnØ ? 
��Quel est le moment opportun dans le calendrier de l’opØration pour rØaliser un 
atelier d’usage ? (en fonction du site, du projet, de l’ambition patrimoniale de 
NH....) 
��Quelle rØponse donner aux locataires, quelle adaptation du programme de 
travaux.... à la suite d’un atelier d’usage ? 

 
L�EPI prØpare les ateliers aprŁs une prØsentation prØalable au Groupe de 
Programmation favorisant l�implication des partenaires et des associations de 
locataires. L�EPI choisit les thØmatiques de chaque atelier en fonction des enjeux et 
de la population concernØe. Elle se charge Øgalement de l�organisation matØrielle de 
l�atelier : lieu, horaires, moyens humains et matØriels. De plus, elle mobilise les 
habitants par un courrier personnalisØ (au maximum 4 jours avant l�atelier d�usage, 
sinon les gens oublient), par des affichages dans les halls qui rappellent les dates 2 
jours avant et enfin, si nØcessaire, par une relance en porte à porte le jour mŒme. 
 
Le travail en amont avec les associations de locataires est essentiel pour la rØussite 
du projet, il permet de mieux apprØhender le passage entre une concertation 
classique et les ateliers d�usage qui mettent en avant la part de rŒve des habitants. Il 
replace Øgalement chacun des acteurs concernØs dans son rôle et dØfinit les temps 
d�intervention tout au long du projet. En effet, Il est indispensable de bien sensibiliser 
les reprØsentants associatifs à la dØmarche afin qu�ils acceptent de rester en 
observateurs lors des ateliers d�usage et de reporter la nØgociation dans d�autres 
instances (dans le Groupe de Programmation par exemple). Les locataires pourront 
ainsi exprimer leur part de rŒve qui sera ensuite traduite de maniŁre opØrationnelle. 
Il est inutile de gØnØrer des frustrations�  
 
Le « pendant », c�est toute la rigueur dans la mØthode et la capacitØ d�adaptation 
aux circonstances. L�ensemble de ces ØlØments sont dØcrits dans ce guide. 
 
Pour complØter, quelques ØlØments d�organisation (non exhaustifs) 
 

Horaires et animation 
 

��PrØvoir une demi journØe d�organisation avant : Øviter si possible les lundis et 
les vendredis, 
��attention au crØneau de 14 à 15h : c�est parfois l�heure de la sieste, 
��plages de 1 h 30 maximum, c�est ce qui fonctionne le mieux pour animateurs 
et locataires, 
��prØvoir des temps de pause entre les ateliers pour les animateurs ; 
��favoriser la deuxiŁme partie de matinØe et d�aprŁs midi ; 
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�� �es animateurs doivent au prØalable connaître le patrimoine, le quartier, les 
pratiques� certains locataires ayant des difficultØ s à dØcrire leur logement ou à 
s�exprimer spontanØment. Attention, les ateliers ne sont pas toujours orientØs 
sur le logement. 

 
Organisation matØrielle 

 
��Nettoyer le logement, 
��installer les tables et chaises, 
��prØvoir l�ØlectricitØ et l�eau, 
��commander thØ, cafØ, biscuits, jus de fruits, assiettes en carton, sacs poubelle 
et papier toilette, 
��commander crayons, papier, patafix, scotch, marqueurs, ciseaux, nappes en 
papier, si possible un rouleau de tapisserie ; 
��apporter des paper-boards, 
��panneaux de prØsentation de la rencontre, des rŁgles du jeu qui serviront de 
support à l�Øchange, 
��apporter un appareil photo, 
��prØparer des bulles avec des propositions de questions (sur imprimante ou 
mieux, manuscrites sur tapisserie !), 
��la cafetiŁre et la bouilloire, 
��un plus : un bouquet de fleurs ! 

 
 

L� « aprŁs », c�est : 

�� le soin apportØ à rØpondre à toutes les questions d es habitants sur les 
dØcisions prises et les rØponses apportØes à leurs attentes ; 
�� l�Øvaluation et le suivi dans le temps des dØcisions prises lors des ateliers 
d�usage et entretiens individuels d�Øcoute active ; 
�� le parti à prendre avec les Øquipes de proximitØ pour valoriser les fonctions 
d�usage mises en place à la suite de l�action ; 
��l�animation avec les reprØsentants des habitants pour valoriser les atouts des 
logements et des ØlØments d�environnement rØsultant de la concertation en 
maîtrise d�usage ; 
�� la capitalisation par les Øquipes projets pour de futures opØrations et la 
traçabilitØ dans un rØfØrentiel de l�usage opposable aux maîtres d��uvre.  
 

L�EPI traitera donc l�information rØcoltØe, veillera à sa restitution rapide auprŁs des 
habitants en identifiant clairement ce qui est retenu dans le programme de travaux et 
Øventuellement en expliquant pourquoi certaines propositions ne sont pas prises en 
compte. Cette restitution se fera lors d�une rØunion classique et non en mode 
« atelier ». 
 
d. Les animateurs « maîtrise d�usage » se portent garants de la mØthode et des 
attitudes à adopter envers les locataires 
 
En prØalable à une Øcoute active, il est fortement recommandØ de procØder à une 
sØance de « purge » des rØclamations. En effet, avant d�ouvrir le dialogue avec les 
locataires, il est important de passer en revue les rØclamations et d�y rØpondre. 
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Sinon, le risque est grand de voir la discussion polarisØe exclusivement sur des 
problŁmes immØdiats, sans qu�il soit possible de dialoguer sur les perspectives 
d�amØlioration pour l�avenir, encore moins d�innovation. En effet, il faut bien expliquer 
dans l’introduction que ce n’est pas l’objet de l�ensemble de la rencontre et que les 
demandes peuvent Øgalement Œtre notØes à la fin, lors d’Øchanges informels. 
 
Cette phase prØalable peut donc consister à : 

�� faire le diagnostic de la situation du bâtiment ava nt de commencer le 
processus de concertation, 
�� organiser, le cas ØchØant, une sØance d�Øcoute des rØclamations et 
prendre le temps d�y rØpondre avant d�organiser des ateliers, aprŁs avoir fait 
un point avec le personnel de proximitØ. 

 
Il est trŁs important d�Øvacuer ces questions pour pouvoir passer à l�usage, sinon, 
l�esprit des participants sera lØgitimement accaparØ par ces problŁmes, ce qui aura 
pour effet d�inhiber les expressions des voies d�amØlioration et d�innovation. 
 
 

4 LE POINT DE BASCULEMENT A NANTES HABITAT : 
UNE STRATEGIE A PARTIR D�UN DIAGNOSTIC 
APPROFONDI 

 

4.1 LA STRATEGIE GLOBALE D�UTILITE SOCIALE ET DE RESPONSABILITE 
SOCIETALE DE NANTES HABITAT : SOCLE D�UNE DEMARCHE AU 
SERVICE DU TERRITOIRE ET DE SES HABITANTS 

 
Nantes Habitat dØploie une stratØgie ambitieuse de dØveloppement durable 
construite autour de deux finalitØs que sont l�Øpanouissement humain et l�Øquilibre 
du territoire. L�ensemble des collaborateurs est impliquØ dans la rØussite de cette 
stratØgie qui couvre l�ensemble des activitØs de l�office, elle laisse Øgalement une 
place essentielle aux relations avec les parties prenantes. De nombreux chantiers 
impliquent directement ses partenaires institutionnels, ses fournisseurs, les 
universitaires et praticiens et, en premier lieu, ses locataires, vØritables forces de 
proposition et acteurs majeurs de la dynamique engagØe. 

 
En effet, Nantes Habitat a un rôle important à joue r avec les habitants, mŒme si 
certains ne souhaitent pas particuliŁrement entretenir des relations avec leur 
bailleur, ni s�investir dans des projets collectifs. Il est parfois difficile de mobiliser et 
de crØer les conditions d�un Øchange avec les locataires. Toutefois, comme nous 
l�avons vu prØcØdemment, des dispositions rØglementaires rendent la concertation 
obligatoire. De plus, il est nØcessaire d�aller plus loin pour consolider cette relation et 
crØer les conditions d�un nouveau rapport. Les mØthodes, les enjeux, les stratØgies 
sont multiples et chacun a la possibilitØ de s�investir dans des dØmarches innovantes 
de maîtrise d�usage. 
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LES FENETRES 
... 
La prioritØ, ce serait les fenŒtres : les moisissures, l�humiditØ... qui Øcaille la peinture. 
Et puis on sent l�air. 
Il faudrait plus d�ouvertures, des ventilations (aussi parce que les odeurs remontent 
 

CrØation de Claire Bardainne, artiste, à partir du rŒve concret exprimØ par une habitante des DervalliŁres 
' Claire Bardainne - 2010 
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Au-delà de l�obligation lØgale de concertation, Nantes Habitat souhaite stimuler 
l�engagement volontaire des locataires, afin :  
 

��a minima, d�Øviter des erreurs, des dØfaillances dans la prise en compte 
des besoins, dans les choix d�amØnagement et d�Øquipement dont la portØe 
s�inscrit souvent dans le long terme (au-delà de la  durØe de prØsence effective 
d�une partie importante des locataires prØsents au moment du lancement du 
projet), 
�� et surtout de contribuer à l�amØlioration durable de leur habitat en 
rØpondant à leurs attentes, à leurs besoins et à le urs dØsirs. 

 
Ainsi, la Maîtrise d�usage et le prØsent guide s�inscrivent dans le droit fil du Guide de 
l�action durable, qui affirme : « Responsable d�une fonction d�intØrŒt gØnØral dont il 
ne peut se dØmettre, le maître d�ouvrage dØcide ».  C�est pourquoi il doit renouveler 
ses pratiques, apprØhender de nouvelles maniŁres de mener ses projets. Nantes 
Habitat a ainsi ØtØ confrontØ à de nombreux changements qui ont accØlØrØ le 
basculement dans une dØmarche de maîtrise d�usage : 

��un retour des expØriences prØcØdentes qui ont montrØ des ruptures de rythme 
et un manque de continuitØ dans les actions de concertation : certaines Øtaient 
trŁs complŁtes alors que d�autres se limitaient à u ne application à la lettre la 
charte d�amØlioration de l�habitat (ce qui en soit n�est pas une mauvaise chose), 
��une perte de savoir-faire due au changement des Øquipes, 
��une recherche de gain de temps lors de phases de conception au dØtriment 
de la concertation et de l�information qui a entraînØ des retards lors des phases 
de chantier, 
��un manque d�informations aux locataires : au cours des phases de chantiers 
les locataires n�Øtaient pas au courant de ce qui Øtait prØvu, 
��une obstruction des locataires empŒchant les entreprises d�entrer chez eux, 
��une inadaptation des rØponses qui Øtaient de fait trop standardisØes (attention 
tout de mŒme, certains standards amØliorent les rØponses aux rØclamations, et il 
n�est pas utile de reproduire les erreurs des rØhabilitations à la carte des annØes 
80). 

 
Ces constats viennent s�ajouter à de multiples fact eurs sociaux et sociØtaux qui font 
que la relation entre des locataires et leur bailleur change. Les rapports Øvoluent et 
les mØthodes utilisØes prØcØdemment doivent changer pour ne pas Œtre dØpassØes 
et inutiles. Elles pourraient en outre crØer à terme de la frustration et du rejet de la 
part des habitants. Enfin, ces mØthodes doivent Œtre cohØrentes avec une stratØgie 
globale de dØveloppement durable basØe sur un travail de l�organisation avec sa 
sphŁre d�influence. 
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4.2 A la base de cette dØmarche, un diagnostic prospectif Øtabli par un 
expert. 

 
La mise en place de nouvelles relations à l�habitan t et aux usagers marque la 
volontØ de crØer du lien et une nouvelle dynamique dans les projets portØs par un 
Office Public de l�Habitat, dØsireux de donner tout son sens à sa mission de service 
public. Elle nØcessite au prØalable de connaître prØcisØment ce qui est recherchØ au 
regard des points forts de l�organisation, des erreurs passØes, des relations entre les 
parties prenantes, avec l�ambition de faire Øvoluer ses pratiques. Dans cette phase, 
il est utile de faire appel à une personne extØrieure plus à mŒme d�apporter un 
regard neuf et neutre sur un sujet qui, mŒme s�il dispose de nombreux points de 
convergences, peut Œtre source d�incomprØhensions et de tensions au regard des 
multiples enjeux qu�il recouvre. De plus, cet accompagnement est un moyen 
d�apporter de nouveaux Øclairages sur les pratiques innovantes ØprouvØes. 
 
Nantes Habitat a donc fait appel à Christian Mayeur , directeur du cabinet Entrepart 
et expert des dØmarches de management et relation client innovantes dans le 
secteur de l�habitat social, pour rØaliser un diagnostic prospectif (bilan/perspectives) 
de ses pratiques de concertation. Ce diagnostic devait Œtre assorti de prØconisations 
pour initier une gamme large de pratiques et mØthodes de maîtrise d�usage, 
adaptØes à de multiples contextes.  

 
Pour garantir un enracinement du diagnostic dans des pratiques propres à Nantes 
Habitat, Christian Mayeur a rencontrØ en juillet et aoßt 2009 huit professionnels de 
l�organisation : ChristŁle Renaud-Martin, Julie Faucillon, Soizic Geffroy-Mangin - 
Chefs de projet « Renouvellement urbain » - Olivia Ledeaut, Bernadette Peaudeau - 
Responsables d’Agence - , StØphanie Quiniou et Pascale Fonteneau - Agents de 
DØveloppement -, et Matthieu Joubert - Directeur de projet dØveloppement durable. 
Il a ØchangØ dans la mŒme pØriode avec Christian Riquelme, Directeur gØnØral et 
Jean Lebreton, Directeur gØnØral adjoint. 
 
Un dØsir sincŁre de faire Øvoluer les pratiques de concertation 
 
Il ressortait de ces Øchanges un dØsir sincŁre de faire Øvoluer les pratiques de 
concertation et d�y prendre une part active. Ce dØsir se concentrait autour des idØes-
clØs suivantes : 

� « CrØer du lien », 
� « CrØer de la fluiditØ », 
� « Placer le projet et les habitants au centre des prØoccupations � et pas les jeux de 
pouvoir » 
� « Reconnaître le rôle des agences », 
� « Garder un lien permanent avec les habitants », 
� « Trouver un Øquilibre entre locataires et associations de locataires », 
� « Dynamiser les transitions entre constats et plans d�action », 
� « Travailler en Øquipe, chacun assumant ses responsabilitØs », 
� « Participer à l�Ølaboration de la nouvelle approche, apprendre de nouvelles 
mØthodes, s�approprier de nouvelles attitudes », 
� « Progresser dans les relations avec les partenaires : architectes, reprØsentants de la 
Ville�  » 
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4.3 LES POINTS IMPORTANTS DU DIAGNOSTIC 
 

4.3.1 MatØrialiser la compØtence relationnelle. 
 

Qui dit compØtences dit attitudes, repŁres professionnels, vocabulaire de rØfØrence 
pour en matØrialiser les savoirs, savoir-faire et savoir-Œtre fondamentaux, mØthode 
et Øvaluation. A cet Øgard, les Agents de dØveloppement ont un « rôle lien » 
essentiel à jouer, qui mØrite d�Œtre dØfini en tant que tel. La crØation de « rôles 
liens » se rØpand aujourd�hui dans d�autres secteurs de services. 
 

4.3.2 S�appuyer sur les groupes et les vecteurs de socialisation naturels. 
 

Le dØfi principal de Nantes Habitat n�est pas tant l�hostilitØ des habitants que leur 
Øventuelle indiffØrence à ces projets. 

 
Deux types de populations semblent nØanmoins actifs : 

��Les personnes âgØes, qui se sentent concernØes et valorisØes par les 
pratiques de concertation, 
�� les adolescents, qui revendiquent une reconnaissance de leurs besoins, 
attentes et dØsirs, exercent une influence importante sur leurs parents et 
paradoxalement affichent une posture de retrait à l �Øgard des propositions de 
dialogue Ømanant de toute Institution. 
 
Chez les adolescents, le tØlØphone mobile et les rØseaux sociaux (web 2.0) 
constituent dØsormais les premiers territoires de socialisation. Ces options 
« virtuelles » mais bien concrŁtes mØriteront donc d�Œtre ØtudiØes en relais des 
pratiques « physiques » de concertation en face à f ace ou en groupes. 

 

4.3.3 DØvelopper des formes de concertation propices à l�animation par les 
collaborateurs de Nantes Habitat. 
 

Chaque forme de concertation sur le mode de la maîtrise d�usage repose sur des 
principes d�Øcoute et de coopØration que les Øquipes de Nantes habitat peuvent 
aisØment s�approprier, par le biais d�une formation-action, relayØe par une pratique 
suivie. 
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4.3.4 Mettre en place un rythme de concertation. 
 

La maîtrise d�usage est une suite de rituels de concertation partagØs. 
 

Ces formes de dialogue s�inscrivent dans le cadre de rituels, c’est-à-dire de rendez-
vous pØriodiques fondØs sur des approches et mØthodes rØcurrentes, qui donnent 
des repŁres à tous les acteurs et mettent en confia nce les habitants tout en 
Øtablissant des rŁgles du jeu. 
 
Rythmer la concertation et plus gØnØralement la relation avec les habitants 

 
Le rythme, c�est la vie. La concertation est une respiration de Nantes habitat. De 
l�amont à l�aval des projets, les Øquipes organisent des rendez-vous rØguliers de 
concertation et de dialogue avec les habitants. Ces rendez-vous comportent 
systØmatiquement une phase d�Øcoute active. 

 
Ils prennent des formes adaptØes en fonction du contexte particulier du projet 
(social, urbain, environnemental, culturel, �), de la maturitØ du dialogue, de 
l�avancement de l�opØration. 
 

4.3.5 Gommer la disparitØ des attitudes relationnelles entre les intervenants 
dans les projets. 
 

Tout d�abord, il convient d�Øtablir une distinction entre les intervenants internes à la 
maîtrise d�ouvrage et ses partenaires. Il faut toutefois garder en mØmoire que la 
performance de la maîtrise d�usage repose sur la performance d�Øquipe. 

 
Les principaux intervenants internes de la maîtrise d�usage 

�Les chefs de projets, 
�Les responsables d�agences et leurs collaborateurs, 
�Les agents de dØveloppement, 
�Les chargØs d�opØrations, 
�Les Øquipes qui prØparent les ateliers : communication, moyens gØnØraux, �  

. 
 
La qualitØ relationnelle de la maîtrise d�usage est proportionnelle à la capacitØ 
d�aborder ensemble, de maniŁre cohØrente et concertØe, la concertation avec les 
habitants. 

 
Le dØveloppement de la maîtrise d�usage comporte donc une exigence : constituer 
de vØritables Øquipes projets transversales pour chaque opØration.  

 
Dans leurs travaux sur « l�intelligence systØmique », les professeurs Raimo P. 
Hämäläinen et Esa Saarinen, experts de la performan ce d�Øquipe (DØpartement de 
Sciences AppliquØes de l�Ecole polytechnique de Jyväskÿla, Finlande) rappellent les 
qualitØs observØes dans les Øquipes à haut degrØ de performance Øconomique, 
sociale et culturelle, et ce quelles que soient les cultures d�appartenance. 
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Ces Øquipes : 

��sont tournØes vers les autres (et non vers leur propre logique « mØtier »), 
�� pratiquent le questionnement et la curiositØ envers les autres (et non 
l�affirmation d�opinions), 
��dØveloppent une attitude positive (et non des a priori nØgatifs), 
��dØmontrent des rØflexes de fluiditØ dans les connexions internes entre mØtiers 
et fonctions et externes envers les partenaires et parties prenantes (partage 
spontanØ de l�information et des idØes, pratique d�un langage simple, pratique du 
feedback). 

 
Les Øquipes projets de maîtrise d�usage de Nantes Habitat sont d�autant plus 
efficaces : 

�� que peut s�y exprimer la palette variØe des compØtences techniques de 
chaque personne, 
�� qu�elles sont le creuset du dØveloppement d�une compØtence relationnelle 
partagØe. 

 
Les projets de concertation exemplaire sont donc des moments clØs pour : 

��apprendre d�autres formes d�Øcoute, 
��renforcer le dialogue, 
�� dØvelopper les compØtences « horizontales » de management de projets 
transversaux. 

 
Faire tomber certaines « peurs ». 

 
Le rØØquilibrage entre compØtence relationnelle et compØtence technique rØduira les 
rØflexes de peur du type : « Si les habitants s�immiscent dans le projet, ils vont tout 
mettre par terre ». 

 
Reconnaître aux Responsables d�agence un rôle impor tant 

 
Au-delà d�Œtre celui ou celle qui « va au front », « nØgocie » et « prend les coups », 
le responsable d�agence a un rôle d�ØlØment moteur et rØgulateur à jouer. Il est chef 
de file d�une Øquipe de gardiens, de chargØs de clientŁle, de gØrants logement, mais 
aussi de personnes qui ne lui sont pas rattachØes hiØrarchiquement avec qui il 
coopŁre au quotidien, en tant que garant d�une cohØrence d�approche d�ensemble 
au niveau d�un site. 
  
Les principaux intervenants externes de la maîtrise d�usage 

��Les partenaires (maîtres d��uvres, notamment les ar chitectes), 
��les reprØsentants de la Ville de Nantes et de Nantes MØtropole. 

 
Les Øquipes projets ont pour mission de garantir le respect par les maîtres d��uvres 
d�attitudes cohØrentes avec l�objectif de rØelle concertation, avec l�appui de la 
Direction. De plus, pour les des intervenants à for te culture technique, une des 
tâches indispensables est de crØer les conditions du dialogue telles que dØfinies ci-
dessus, à commencer par  les 7 principes de l�Øcoute active ØnoncØs au chapitre 
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4.2.2. du guide. En effet, le langage fait Øgalement partie des barriŁres, conscientes 
ou pas, à l�exercice d�un dialogue vØritable. La mise en place d�actions de formation 
à l�emploi d�un langage simple et comprØhensible par tous est nØcessaire. 
 
La relation avec les parties prenantes externes doit Œtre clarifiØe et formalisØe pour 
Øviter toute dissonance entre les approches. Les critŁres liØs à la concertation et aux 
attitudes attendues, notamment de la part des architectes, devraient ainsi Œtre mieux 
valorisØs dans les procØdures de consultation. En consØquence, les parties 
prenantes externes sont tenues de s�appliquer les mŒmes exigences de clartØ et de 
mise à la portØe de leurs interlocuteurs. 
 
 

5 LES SIX EXPERIENCES A NANTES HABITAT 
 
Ce chapitre prØsente six actions pilotes menØes par les Øquipes de Nantes Habitat. 
Elles viennent illustrer ce guide par un retour d�expØrience d�un travail menØ sur un 
peu plus d�un an. 
 
 
Table des illustrations 
 
 
Projet Date Page 
BottiŁre Grande Noue Nord « amØlioration de l�habitat » 13/10/2009 49 
BottiŁre Basinerie 1 « amØlioration de l�habitat » 11/03/2010 52 
DervalliŁres B1 « amØlioration de l�habitat » 26/04/2010 54 
DervalliŁres B1 « atelier Relogement » 29/04/2010 57 
Breil Dullin « atelier Habitat » 21/09/2010 60 
Les Bourderies : Delessert � Etienne Mahot « atelie r Habitat » 09/12/2010 63 
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