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LES REPAS

Les repas, je mets a dans un plateau et je men vais dans la salle manger ou dans ma chambre.

Cr@ation de Claire Bardainne, artiste, partir du rCEve concret exprim@ par une habitante des Dervallires
' Claire Bardainne - 2010
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PR AMBULE

La strat@gie globale d utilitd sociale et de resposabilitd socidtale de Nantes Habitat repose
sur 21 chantiers compl@mentaires, avec pour finalids premitres | @panouissement humain
et | @quilibre du territoire.

Le chantier n16 concerne le prdsent « Guide de la matrise d usage », preuve que notre
Agenda 21 ne sen tient pas une seule approche en vironnementale, car, mEme si ses
objectifs en matitre de pr@servation des ressources ou de promotion des richesses, de
performance @nergdtique ou d am@lioration du cadrele vie, en constituent les @l@ments
cld@s, il n en reste pas moins que la dynamique socale et socidtale demeure essentielle la
coh@sion et la solidaritd.

L habitant est au c ur de la citd. Il doit (Etre et demeurer au c ur de nos projets.

La concertation ne peut se limiter une simple inf ormation. Avec la ma trise d usage, elle
prend sa pleine dimension, car c est trk.s en amont, dts | @laboration du programme, qu elle
permet ddsormais de solliciter la capacitd d expeiise de | usager, le mieux m@Eme de faire
valoir ses attentes et besoins. De s exprimer et de r@Ever.

La voie est nouvelle, et Nantes Habitat a rdsolumert choisi de | emprunter, de la tester sur
plusieurs op@rations, dans plusieurs quartiers, avant d en tirer les premiers enseignements,
d ajuster le dispositif, d explorer diffdrentes mhodes d association des habitants et enfin de
publier ce guide.

Th@orique et pratique, ce « Guide de la matrise dusage » permet la fois de mieux
comprendre les raisons de cette nouvelle faon dexercer la responsabilitd de matre
d ouvrage, mais aussi de mieux apprdcier en quoi les premitres expdrimentations de
Nantes Habitat peuvent maintenant se gdn@raliser edevenir pratiques courantes.

Aucune solution ne peut Etre reproduite |identique d un site |autre. A chaque fois, il
importe d en repenser | organisation et les modalitds, tenant compte des caractdristiques
techniques, environnementales, sociales ou @conomiques qui font que tout projet est
unique. Pour autant, le retour d exp@driences que castitue le prdsent guide est mEme de
servir de recueil de bonnes pratiques dans lequel chacun pourra puiser les @l@ments qui lui
semblent approprids sa d@marche, et que chacun pourra ensuite compl@ter et enrichir, car
ce guide est vivant, amen@d s Jtoffer mesure que se ddploieront de nouvelles initiatives
visant faire de la matrise d usage le levier de la modernisation de notre activitd.

Nantes est une terre dinnovation. Avec ce guide, Nantes Habitat apporte sa pierre
| Gdifice, conscient que ses missions de bailleur blic s inscrivent dans la dynamique que
porte son projet au service du territoire et de ses habitants.

Patrick RIMBERT
Prdsident de Nantes Habitat
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INTRODUCTION

La loi MOP du 12 juillet 1985 relative la matris e d ouvrage publique et ses rapports avec
la matrise d uvre privde dispose, dts son article 2, que «le matre douvrage est la
personne morale pour laquelle | ouvrage est construit. Responsable principal de | ouvrage, il
remplit dans ce rle une fonction dintdrEt gdndradont il ne peut se d@dmettre. Il lui
appartient, aprts s Etre assur@ de la faisabilit@tele | opportunitd de | opQDration envisagde,
d en d@terminer la localisation, d en ddfinir le ppgramme, d en arrCEter | enveloppe financitre
pr@visionnelle, d en assurer le financement.» La loi MOP est donc on ne peut plus claire : le
pouvoir appartient au ma tre d ouvrage qui, une fois son programme dlabord, recherche le
matre d uvre mEme, au sens de | article 7 de la dite loi, de lui « apporter une rdponse
architecturale, technique et @conomique.»

Or, si | on veut que cette rdponse soit @galement avironnementale et sociale, il est impJratif
que trks en amont dts | Geriture du programme le matre d ouvrage fasse appel |usager
final que constitue, pour un office public de | habitat, son locataire.

La loi MOP permet ainsi de ddfinir ce qu est la chane de la ma trise d ouvrage. Le premier
maillon en est la stratdgie, |ambition que porte & quimpulse |organisme logeur. Le
deuxitme correspond au programme de | opdration, etil ne reltve donc, silon s en tient la
loi, que du matre d ouvrage. Le troisitme consiste transformer le programme en projet, ce
qui incombe au matre d uvre. Le quatritme permet de transformer | essai, de concr@tiser
le coup de patte de | architecte et de faire de son projet un ouvrage, gr ce |intervention
des entreprises et de tous les corps d @tat concerrds, des fondations aux finitions. Le
cinquitme maillon porte sur |entretien et |exploitation dudit ouvrage, confids des
prestataires en charge du nettoyage, du chauffage ou du bon fonctionnement des
@quipements. Enfin, le sixitme a trait | @valuation, parent pauvre dans bien des cas, mais
fer de lance des systtmes qualitd car y sont assocides toutes les parties prenantes, au
premier rang desquelles figurent les usagers et, en la circonstance, les locataires.

Or, sils sont impliquds dans | @valuation de la galitd du service, dernier maillon de la
chane de la matrise d ouvrage, via dispositifs d @coute et d enquEte, les usagers doivent
| Etre tout autant au titre des deux premiers maithns que sont stratdgie et programme.

S agissant de la stratdgie, la gouvernance des offces publics de |habitat permet aux
locataires d Etre prdsents au Conseil d administragn, |issue d @lections qui tous les
quatre ans en renouvellent la composition. De fait, ils sont ainsi acteurs de la stratdgie de
| organisme, mais @galement de sa mise en uvre, pu isque Nantes Habitat a fait le choix
d ouvrir la composition de sa commission d appel d offres un reprdsentant des locataires.

S agissant du programme, la matrise d usage permet | habitant d CEtre impliqu@d dts son
Dlaboration. Les techniques et m@thodes peuvent retEtir des formes trks diverses. Plusieurs
d entre elles ont @td expdriment@es par Nantes Haait en 2010, et d autres le seront dans

les ann@es qui viennent, avec par exemple, en 2011, la tenue de confdrences d usage qui,
elles, ne porteront plus sur le programme inh@rent une opQration, mais traiteront d une

qguestion transversale, r@currente ou souvent d@licée, concernant tout ou partie du

patrimoine. Au programme, cette ann@de, ascenseurs & propretd, pour des confdrences
d usage mendes en relation @troite avec les cing asociations de locataires.

Pour I heure, cette premitre version du « Guide de la ma trise d usage » constitue un retour
des premitres expdriences conduites par Nantes Habtat. 1| combine une approche
th@orique, imaginde avec | appui d un prestataire &tdrieur, et une ddclinaison concrkte et
illustr@e, rdsultat des initiatives ddploydes suelterritoire et qui ddsormais constituent le
socle gr ce auquel cette nouvelle approche pourra s e g@ndraliser.

Christian RIQUELME
Directeur G@ndral
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LE LOGEMENT TIROIR

Et si le nouveau logement nous convient pas pour une raison... qui nous convient pas ? MEme si a correspond
nos besoins sur le papier ? Parce qu il y a des co nditions qui sont pas des caprices...
De toute fa on, vous pourrez pas nous mettre lar ue ?

Cr@ation de Claire Bardainne, artiste, partir du rCEve concret exprim@ par une habitante des Dervallires
' 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 renouvel@es sont
n@dcessaires pour s inscrire dans des dynamiques inrovantes visant | am@lioration du
service rendu et une meilleure valorisation du patrimoine. En fonction du type de
message que | on souhaite transmettre, les dispositifs difftLrent. En effet, si | on prend
les conceptions et les formulations du CSTB (Centre scientifique et technique du
b timent), il existe quatre niveaux dimplication d es habitants : |information, la
consultation, la concertation, la coop@ration (ou @-Blaboration).

Au_stade de linformation, les locataires, les habitants, les citoyens re oivent
I information d op@rations ou de projets venir mais ne participent pas leur
@laboration et aux processus de ddcision.

Au stade de la consultation, ils donnent un avis, un conseil, avant la mise en uvre
dun projet, ou sur un avant-projet. Leurs apports pourront, au regard de leur
pertinence, intdgrer le projet ddfinitif. Le ma tred ouvrage reste toutefois libre sur la
communication relative la prise en compte de ces @I@ments et sur la prise de
ddcision.

Au stade de la concertation, les ddcideurs s engagent n@gocier avec les habtants
et prdcisent | objet de la concertation, ce qui estn@dgociable ou pas, avec qui et
comment se ddroulera la n@gociation, les contraints et les limites de celle-ci. Dans
ce cas, le matre d ouvrage expose publiguement les arguments de la ddcision. En
outre, la Loi encadre les pratiques des Offices dans ses processus de concertation.

La coop@ration (ou co-@laboration) beaucoup plus rarement utilisde, consiste
associer @troitement, dts |amont, les habitants | @laboration d un projet, les
inviter participer au travail technique de ddfinition du projet et les intdgrer dans le
processus de ddcision. Les habitants y prennent pat individuellement ou sous forme
d associations repr@dsentatives. lls peuvent produie des propositions et gdrer des
services par d@l@gation.

Nantes Habitat a intdgr@d ces quatre niveaux dans se projets de requalification du
patrimoine. L Office a notamment fait appel deux reprises au CSTB - Laboratoire
de sociologie urbaine gdndrative et Habitat et Territoires Conseil - Union Sociale
de | Habitat pour concevoir de nouvelles m@thodologes d intervention.

Pour autant, Nantes Habitat a ddcidd, dts le 4 janier 1994 d aller au-del des textes
en signant avec les associations de locataires repr@dsentatives au niveau national
une « Charte R@habilitation », @voluant le 7 septmbre 1999 en une « Charte
d am@lioration de | habitat » prenant en compte lesam@liorations souhaitdes par les
parties signataires aprks cing ann@es d utilisationde la prdcddente.
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Ces Chartes accordent une place beaucoup plus large aux associations et aux
locataires pour simpliquer tous les stades du pr ojet, du pr@-diagnostic jusqu la
phase post-opdrationnelle. Elle contraint les condtions de validation de | op@ration
lors de la consultation officielle (vote) par une participation effective plus massive
gue celle pr@vue par la rtglementation.

La matrise d usage correspond un nouveau stade d e renforcement de la relation
| habitant. Elle devra intdgrer la nouvelle versionde la Charte.

LE CHOIX DE LA MAITRISE D USAGE

Au risque de surprendre le lecteur, nous prdcisonsdts le ddbut de ce guide que la
ma trise d usage n est pas une panac@e universelle.Elle rdpond un certain type de
concertation, possible et souhaitable dans un contexte particulier.

Choisir la matrise dusage, cest faire le choix dune forme de concertation
exemplaire, chague fois que le contexte sy prCEte Il existe en effet
sch@matiquement deux logiques de concertation, quidonnent lieu deux types de
dialogue, la n@gociation et la ma trise d usage.

La n@dgociation

La n@dgociation est la traduction concrkte d une pramitre logique de concertation,
plutt en face en face. Elle s applique des sujets 0@ les intdrEts peuent diverger a
priori (par exemple le montant des loyers) et og la recherche d un compromis
ndcessite que chaque partie fasse valoir ses arguments.

La matrise d usage

D autres thkmes, comme lusage et les modes dhabitat, se prEtent une
convergence a priori des points de vue, sous r@dserve de mettre en uvre un
v@ritable dialogue. Quel int@rEt aurait un organisen ndgliger lusage des
habitants ? Quel int@rEt auraient les habitants gnorer les possibilitds et les
contraintes techniques et rdglementaires ?

L ensemble des parties prenantes ont tout gagner partager leurs points de vue,

leurs attentes et les contraintes objectives dt.s |lamont des projets. Cela implique
seulement d offrir une autre place de | habitant dans les projets de concertation. On
passe d un locataire reprdsentd ou motivd pour Eten habitant relais, un expert

de |l usage, qui n a pas de fonction reprdsentative,mais que | on va solliciter pour sa
connaissance des modes d habiter, son exp@rience del usage et les attentes trks
concrktes qui sont les siennes en matit.re de fonctions d usage d un logement et de
ses abords. Ainsi, la place @quitable de |habitant est r@tablie dans la relation
triangulaire telle qu elle a @t@ prdsentde dans I&uide de | action durable produit par
Nantes Habitat en 20009.
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La matrise d usage
3*™® dimension de | am@nagement

D aprts Jean-Marie Hennin, architecte urbaniste au sein de 'agence Hennin Normier

Le Matre dOuvrage communique aux habitants son intention de projet de
requalification. Il entre en relation avec les usagers, « Matres dusage », travers
diffdrents outils adapt@ds au contexte : enquEte sdale, questionnaire, ateliers d usage,
rdunions avec le groupe de travail reprdsentant lesassociations de locataires (groupe de
programmation).

Suite aux @changes relatifs aux usages qu'ont leslocataires des logements, parties
communes et abords, le maitre d’ouvrage ddcide de @ qui sera retenu dans le projet, en
confrontant les propositions, demandes et ddsirs des locataires sa strat@dgie patrimoniale
et sociale. Le maitre d’ouvrage revient vers les "maitres d’'usage” pour expliciter ces choix.

Le Matre d Ouvrage inttgre ces demandes dans la commande au Matre d uvre.

et LeMatred uvre estenrelation avec les "matres d’'usage" pour nourrir son projet

Le Matre d uvre traduit les demandes relatives aux questions d'usage dans son projet
et les propose au Va tre d Ouvrage lors des @tudes relatives au projet

Les allers-retours se poursuivent ainsi de fa on it @rative au cours de I'Glaboration du projet.
Le maintien de cette dynamique est essentiel au bon ddroulement du projet dans un climat
de confiance.

Selon les phases du projet, des outils diffdrents ont utilisds.

Le Matre d’Ouvrage reste le ddcideur, au sein d'ure relation de triptyque. L'objectif est
d’aboutir un projet og I'euro est investi pour un usage adapt@.
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Offrir cette place I|habitant est souhaitable dan s des instances collectives mais
@galement lors d entretiens individuels tels que ceux conduits |occasion des
@tudes sociales et sociologiques.

La logique de ma trise d usage est donc une autre forme de concertation, en c te

c te , autour de | usage et prend la forme d « ateliers d usage », en groupes « taille
humaine ». Elle renouvelle le rapport |habitant et a vocation sortir des formes
traditionnelles de concertation. De plus, elle tente de r@pondre de multiples

contraintes relatives la mise en place de grandes s@ances d @change collectives.

L idDe est bien de crder une relation de proximit@avec les habitants et de pouvoir
donner chacun la possibilitd de s exprimer sur ce quil connat le mieux: son
espace de vie individuel et collectif.

La matrise d usage a pour but de nourrir les projets de propositions coproduites
avec les habitants, dans un but de fonctionnalitd & d agrdment des usages. Elle est
fondde sur le postulat, Jtayd par | expdrience, quplus les usagers sont associds en
amont, dans une logique de coproduction, voire de co-innovation, plus les solutions
retenues ont de chances d (Etre durables.

Nous pouvons rdsumer les objectifs en trois points:

Dans les projets d habitat, identifier comment am@iorer, voire innover, en
partant de | usage des habitants,

dans les situations de vie quotidienne des collaborateurs de Nantes
Habitat, comprendre les situations de terrain pour am@liorer le contexte
d usage, ce qui renvoie d autres applications de la ma trise d usage,

dans tous les cas, dialoguer, imaginer ensemble des @volutions : habitants,
@quipes projets, collaborateurs de proximit@.

La ma trise d usage rencontre trois imaginaires contemporains :
1) Les @cosysttmes de confiance :

La confiance est la base, le socle, la condition de la ma trise d usage. Pour que
chacun participe pleinement, il est donc essentiel d annoncer dts le ddbut « les
rtgles du jeu ». Par exemple, informer les locataires en amont des ateliers
d usage, dts les invitations, sur le champ ouvert la concertation ; de plus,
selon le moment de la concertation en matrise d usage, des ddcisions ont pu

Etre dQj prises, il est inutile de les dissimuler.Tout ce qui a @td ddcidd en

amont, pour des raisons technigues, de normes ou en lien avec la politique
patrimoniale de |organisme gagne (tre annoncd |avance, en veillant
@noncer clairement et dans un langage simple les rasons de ces choix. Cette
information doit d ailleurs Etre rappel@e de manite trks lisible |entrde de
chaque atelier d usage, afin quil ny ait aucune confusion sur le champ de la
concertation.
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Une fois ce cadre posd, le champ de la concertation est totalement ouvert, en
pleine conscience de tous les participants et il appartient aux protagonistes des
ateliers de lexplorer aussi largement que possible. Ainsi, | @thique de la
ma trise d usage impose d @viter | exercice ddmagogue qui consisterait
laisser entendre, volontairement ou pas, que |on peut se concerter sur tout,
sans limite et ferait perdre du temps, entra nerait le risque d @noncer des
gdndralitds inexploitables car sans consistance eprovoquerait la ddmotivation
des habitants qui affirmeraient, avec raison, qu on ne les y reprendrait plus.

Bonne pratique : lors de |atelier « Erdre Noue Nord » (octobre 2009), une
affiche ddcoup@e dans un rouleau de papier peint aait @t apposde sur le mur
du couloir d entrde de | appartement og se tenait latelier d usage. Sur | affiche
Jtaient @noncdes les ddcisions ddj prises concerna la rdhabilitation prdvue,
ce qui Qvitait des discutions inutiles sur des poirts ddj actds (par exemple les
balcons), ainsi que le risque de g@ndrer des frustations et d encourager la
mdfiance envers la ddmarche d habitants qui pourrant penser que « les jeux
@taient faits d avance ». Au contraire, dans ce cas chaque locataire disposait
ddj dun indice encourageant faire conflance N antes Habitat.

2) Relation chaleur ajout@e :

L hospitalitd et la convivialitd sont de mise pourcr@er les conditions dun
v@ritable dialogue.

A louverture des ateliers, un accueil sous les signes simples mais universels
de | hospitalitd est prdconis@ : cafd, thd, eau fche, g teaux secs et friandises

sont offerts avec le sourire, puis mis dispositio n des participants pour crder
une ambiance d@tendue et constructive, afin d aborcer dans les meilleures
conditions des thtmes qui m@ritent une communication fluide et un
investissement spontand.

3) Co-innovation :

Une attitude d @coute des iddes des habitants de lapart des professionnels
permet de passer d une @coute active une Jcoute a@ative.

En tant qu experts de | usage, les habitants mdritent une @coute approfondie,
fondde sur la capacitd des dquipes se placer dansleur propre point de vue.
De cette capacitd ddpend la possibilitd de « fair@autrement » pour co-innover,
c’est- -dire innover avec eux. A |heure du ddveloppement durable et de la
recherche de solutions des questions de plus en p lus complexes, la co-
innovation est entrde dans | imaginaire de nos conemporains, dans le domaine
de | habitat comme dans d autres domaines de | exp@ience de consommateur
et de citoyen.

11
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LES BALCONS

Les balcons y sont bien, mais on r@colte tout. Un vrai ddpotoir.

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 tEte quand on va prendre un cafd!

Par exemple, j avais mis une petite couverture s@cher, maintenant cause de la cendre, elle @tait pleine de
trous. Il faudrait une barrikre, un garde fou.

Les saletds accrochent, il faut gratter.

Cr@ation de Claire Bardainne, artiste, partir du rCEve concret exprim@ par une habitante des Dervallires
' Claire Bardainne - 2010
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L objectif de la matrise 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
@vidence de | habitat social : | habitant est un usger au quotidien. A ce titre, il est
expert de | usage. Il a sa propre vision du service rendu par le bailleur qui est parfois
en ddcalage avec la logique de | Office. Il faut fare converger au maximum les deux
approches.

La formule « de leur point de vue » porte le sens de la matrise d usage.

Il s agit effectivement de d@placer son point de vie, de passer d une relation de
« face face» wune relation de «cte cte» a vec les usagers. Cette capacitd
trks « orientale » se d@placer vers | univers de | autre porte en Chine le nom de
« Zou ». Elle repose sur un effort et un « | cher-p rise », c’est- -dire un abandon de

ses propres pr@doccupations pour souvrir celles de |autre. De telles capacitds
requitrent :

d avoir une grande disponibilitd,

de faire abstraction du jargon technique ou au minimum de | expliquer de
manitre p@dagogique. Les techniciens pensent expliquer quoi correspondent
leurs termes techniques dans la perception des habitants et veillent construire
un langage commun. Bref, chacun fait un bout du chemin et c est bien s3r au
bailleur de montrer |exemple. Employer un langage technique dans des
rdunions ponctuelles est susceptible de faire nate un sentiment d inf@rioritd
chez les locataires. Partager un langage technique correspond un
investissement p@dagogique dans la dur@e,

de sinterdire de rdagir en exprimant des solutions prdcon ues en r@daction
aux expressions des usagers, voire en s obligeant justifier par avance certains
choix (ce qui est un rdflexe naturel et compr@hendile de professionnels
passionnds par leur m@tier).

La ma trise d usage exige donc de prendre toute la distance n@dcessaire vis- -vis de

ces attitudes rdflexes, pour faire de ces rencontres (ateliers dusage, caf@ds
conversation, entretiens d @dcoute domicile) des moments qui appartiennent aux
usagers en tant que locataires, clients, habitants, citoyens. En pla ant les locataires

en situation dexperts de |usage, les bailleurs le deviennent eux aussi. Cette
approche enrichit donc leur professionnalisme.

Par ddfinition, la ma trise d usage intervient doncdans le champ de | usage, c’est- -

dire «| 0@ la vie se passe », ce domaine subtil qui dchappe la connaissance

directe du matre d ouvrage comme du matre d uvre et qui pourtant tisse le
qguotidien des habitants et usagers des logements et immeubles rdalis@ds par le
bailleur.

Naturellement, les agents de proximitd ont aussi unpoint de vue trks important sur
les usages et ce titre m@ritent d Etre pleinementparties prenantes de la ma trise
d usage. Il est donc recommandd de mettre en place des ateliers d usage dans
lesquels ils participent. Une rigueur m@dthodologique particulitre sera n@dcessaire
pour @viter les @cueils suivants :
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une trop grande connivence entre animateurs et agents, qui ne laisserait pas
place la prise de distance n@cessaire pour des expressions du point de vue de
| usage. L animateur est un interlocuteur privildgd pendant la sdancepour Qviter
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
| aussi une incapacitd se placer au niveau de | usage.

Les animateurs d ateliers internes doivent donc particuliLrement veiller ce que les
participants ddcrivent des situations factuelles, sans jugement.

De la matrise d usage d@pend largement la qualit@dd habitat et tout
simplement la qualitd de vie des locataires.

Eux seuls savent comment ils vivent dans leur logement et ses abords (parties
communes, espaces verts, cheminements, quartier, cadre de vie ) et fournissent
les ddtails d usage qui font que la vie est agrdal# ou pas. L exp@rience montre que
pour une mEme typologie de logements, les usages vaient considdrablement d une
personne |autre. Mais en @coutant patiemment chaque personne exprimer son
propre point de vue sans influence, il est possible de ddtecter non seulement les
besoins courants, mais les attentes @mergentes lids | @volution des modes de vie
et les ddsirs profonds vis- -vis du bien vivre dans son logement et autour, qui en
ddfinitive, pour un type de logement donn@, sont engdndral assez consensuels. Car
les d@sirs se situent dans | imaginaire et  un moment donn@, nous sommes tous, en
tant que personnes humaines, plus proches les uns des autres dans notre
imaginaire que dans les rles sociaux que nous conf Lrent nos statuts de matre
d uvre, de locataire ou de bailleur.

Engager de nouvelles formes de concertation exige en premier lieu de crder les
conditions d un v@ritable dialogue, au sens @tymolgique du Grec ancien dia-logos :

«la parole qui traverse ». Avant d (Etre des locataires, les habitants sont des
personnes, dont la capacitd s exprimer et parti ciper passe d abord par la crdation
d une relation au monde extdrieur.

Les cing rt.gles d or du dialogue

1. Parler franchement, mais en @tant attentif aux sntiments d autrui
Expression-cl@ : C est une des approches possibles

2. Ecouter sans rd@sistance

Se souvenir que si | autre @nonce des prises de postion injustifides nos
yeux, c est souvent qu il na pas eu accks une information ou que des
enjeux clds dans sa vie masquent une part de la rdétd. La mauvaise foi
est minoritaire.

Expression-cld :« Je vous entends  »
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3. Respecter la spdcificit@d et | originalitd des ides d autrui
Expression-cld : Si je comprends bien, de votre point de vue

4. Attendre patiemment |explication compltte sans faire de
suppositions
Expression-cl@ : Ah, c est ce que vous vouliez dire...

5. Construire des propositions en s appuyant sur les id@es d autrui.
Expression-cld :« A partir de votre id@e, nous pourrions  »

La matrise dusage regroupe un ensemble de connaissances, de postures, de
sensibilitd, d @coute qui sont les moteurs de la rdssite d un tel projet. Les personnes
qui la mettent en uvre doivent tenir compte de nom breux paramttres pour que ces
s@ances d @dchange soient rdussies et porteuses d movation. En regardant les
choses du point de vue de | usager, le bailleur modifie sa manitre d appr@hender la
relation | habitant. Ces nouvelles approches ne s e ddcrktent pas, elles sont le
rdsultat de | expdrience de chacun, des formationset d une rdpartition Jquilibrde des
rles. Enfin, elle ne consiste pas rdpdter les m@Enes mPcanismes, elle doit Etre
adapt@e au contexte dans lequel elle s inscrit.

1.2 LES CONDITIONS DE MISE EN UVRE DE LA MAITRISE D USAGE

Fondde sur | Dcoute, le dialogue, la crdativitd ptgde, la ma trise d usage est une

d@marche qui doit (Etre adapt@e la situation et nesaurait Etre « plaqude ». En effet,
les situations mises en uvre pour recueillir les a ttentes, les besoins et les ddsirs

des habitants ne consistent pas en une rdpdtition @s ateliers d usage selon un

mEme modtle. Elles ddpendent de multiples facteursgjui ont tous leur signification et

leur impact quant aux stratdgies ddployer afin de favoriser la co-construction et la

co-innovation.

1.2.1 Dans quel cas mettre en uvre lamatrised u sage ?

Offrir | usager une @coute v@ritable, comprendre ce qui est important pour lui dans
son environnement (le logement, les parties communes, les abords, le quartier) sont
des actes approprids lorsque le bailleur souhaite pogresser et innover dans le cadre
de projets de r@habilitation ou de construction de nouveaux logements. Cependant,
cette ddmarche ne peut (Etre systdmatique et doit gdndre un besoin exprim@ par
le bailleur.

Cette d@marche est exigeante pour les deux partieset donc adaptde des projets
qui nQDcessitent de rdfldchir aux fonctions que doent remplir les logements en
amont de travaux, voire en amont de la conception (attention au risque de perte de
repkres pour les locataires ; par exemple, ils ont parfois du mal se projeter car il
ny a pas d dli@dments concrets sur lesquels se baser. L @coute active est une attitude
responsable, qui permet |usager locataire, cli ent et habitant d exprimer ses
besoins, ses attentes, ses « r(Eves concrets », c'et -dire des situations du quotidien

15

Guide de la ma trise d usage
Version 1 mars 2011



(repas, ddtente, rdception d invitds, activitds m@gtres, divers travaux et activitds)
telles qu il aimerait les vivre dans son logement ou aux abords de celui-ci.

Des « rEves concrets », est-ce bien s@rieux ? Este la portde des locataires?
La r@ponse est OUI, trois fois OUIL. Un « rEve con@t », ¢ 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 yeux.

Cr@ation de Claire Bardainne, artiste, partir du rEve concret exprim@ par une habitante des Dervallires
' Claire Bardainne - 2010

1.2.2 Dans quel cas ne pas mettre en uvre lamatrise d usage ?

Pour rdsoudre des problkmes critiques imm@diats, ilny a pas besoin de ma trise
d usage. Si un d@faut flagrant est constatd dans unlogement ou un immeuble
d habitation, la solution doit Etre imm@diate et ih est pas question de procdder une
@coute active. La prise en compte de la r@dclamation la recherche d une solution

imm@diate et |action rapide doivent (Etre privildges. Prenons une m@taphore :

Quand les pompiers doivent Gteindre le feu, fort haureusement, ils ne mettent pas en

b s agit d expressions r@elles d habitants recuellies |occasion d ateliers d usage |initiativ e de Nantes
Habitat.
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place un groupe de travail avec les personnes sec ourir pour examiner les
diffdrentes solutions possibles.

Ce point est important, car recourir systdmatiquement la matrise d usage et son
corollaire, | @coute active, conduirait rapidement la ddconsidQrer.

Plus g@dndralement, il parat utile de se doter de citt.res pour apprdcier la pertinence
d une approche en « matrise d usage ». Le tableau ci-aprts fournit une liste de ces
critt.res, pour guider le lecteur.

NEGOCIATION MAITRISE D USAGE
FACE A FACE COTE A COTE
Augmentation des loyers oul NON
R@parations la suite de
ddgradations oul NON
Travaux mener la su_lte de oul NON
manguements du bailleur
Travaux mener portant
uniguement sur la mise
niveau d gquipements isolds oul NON
(mise aux normes)
Contenyeux la suite de non oul NON
paiement des loyers
Augmentation exceptionnelle oul NON
des charges
Information sur d.es ddcisions oul NON
de la ville
Information sur des choix
architecturaux lids la politiqgue oul NON
de Nantes Habitat
Information sur des choix
d am@nagement lids des oul NON

contraintes techniques de
Nantes Habitat

Travaux mener portant
uniguement sur la mise
niveau d @quipements lids un
usage @volutif (pose de prises oul NON
Dlectriques et de prises
Internet, rdam@nagement de
cuisines ou salles de bains)

Concertation sur les usages
des logements et de leurs
abords en vue d une
r@habilitation

NON Oul

Concertation sur la manitre de
vivre ensemble durant les NON Oul
travaux lids une r@habilitation

Concertation sur le mieux vivre
ensemble dans un immeuble ou NON Oul
un quartier

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

projet de renouvellement urbain

NON Oul
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NEGOCIATION MAITRISE D USAGE
FACE A FACE COTE ACOTE

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

projet de construction

NON Oul

Concertation avec les habitants
actuels et futurs sur les usages
des logements et de leurs NON oul
abords dans le cadre d un
projet de construction

Concertation avec les habitants
actuels et futurs et les riverains
sur des abords des logements
et la qualitd du vivre ensemble,
dans le cadre d un projet de
construction

NON Oul

Concertation approfondie sur
les usages des logements et de
leurs abords, avec un panel
d usagers volontaires, dans le NON oul
cadre d un avant-projet de
construction (m@thode de
design relationnel en situation)

Concertation approfondie sur
les usages des logements et de
leurs abords, avec un panel
d usagers volontaires, dans le
cadre de rdflexions
prospectives (Habitat 2029 -
m@thode dedesign relationnel
en situation)

NON Oul

Ecoute personnalis@e de
groupes d habitants spdcifiques
(personnes gdes, adolescents, NON oul

enfants ) sur leurs usages et
leurs attentes

Ecoute individuelle ou en petits
groupes de personnes en
situation sociale ou
@conomique difficile

NON Oul

1.2.3 D@limiter des champs de concertation en matrise d usage

Pour un dialogue de qualitd, il est important de ddimiter, au su de tous, projet par
projet, des champs de concertation.

Pour certaines populations en retrait de la vie sociale, la premitre QJtape vers le
dialogue peut n@cessiter de ddmontrer une autoritd.au sens propre du terme:
« | Office prend ses responsabilitds et prend soinde la qualitd de vie ». Cette autoritd
est une condition de la mise en confiance, notamment pour des personnes
susceptibles d Etre influencdes par un leader dopion (un reprdsentant
d association, un locataire particuliLrement investi )
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Dans cette approche, les rkgles sont @nonc@es, ce snt les « figures impos@des » et
les « figures libres » :

pour les « figures impos@es », le Ma tre d Ouvrage @nonce ses ddcisions, les
solutions retenues et en explique les motivations. Il prend soin de noter les
inqui@tudes qui s expriment et d y apporter les rdpnses approprides. Il apprend

ne pas rdpondre des inquidtudes qui sont de | ordre des sentiments avec des

solutions exclusivement techniques, encore moins avec un langage herm@tique
(le jargon technique et administratif propre |ha bitat social mais @tranger aux
habitants),

pour les «figures libres », le Matre d Ouvrage @ronce les thbtmes quil
propose d aborder et de mettre en dialogue dans le cadre d une concertation. Il
en prdsente clairement le p@rimttre.

2.2.4 Abandonner trois habitudes.

Voici trois habitudes qui ont @t@d remises en questin | occasion du diagnostic mend
avec les agents de Nantes Habitat :

a. La polarisation sur le vote binaire OUI / NON propos de
solutions prd@tablies.

Non seulement ce vote intervenait tardivement (« les jeux sont faits »), mais il
tranchait et s@parait les « pour » et les « contre». Or, la qualitd de la vie
sociale est proportionnelle |intensitd des relations qui se tissent | @chelle
de quatrtiers.

Recommandations de | expert :

Construire des choix positifs

Les voies de progrks sont plutt rechercher dans les m@thodes qui
permettent de construire des choix positifs sur la base d une palette d options,
le vote apparaissant comme |achktvement d une concertation continue et
exemplaire. Pour ce faire, il est de la responsabilitd du Matre d Ouvrage
d ouvrir des champs de concertation og existe une vraie latitude de choix.

Guide de la ma trise d usage
Version 1 mars 2011



LES ALENTOURS

On a les arbres, le parc pas loin, c est bien.
Les plantes, intdrieur comme extdrieur, ¢ est plaiant

Cr@ation de Claire Bardainne, artiste, partir du rEve concret exprim@ par une habitante des Dervallires
' Claire Bardainne - 2010
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Favoriser une approche par les usages

Parmi ceux-l figure en particulier le domaine des usages des b timents, des
parties communes, de leurs abords: comment vit-on aujourd hui dans un
logement, dans un immeuble, ses abords ?

Le domaine des usages prdsente plusieurs avantages:

il se nourrit de | exp@rience des habitants,
c est une part du quotidien og | imaginaire de chacun peut s investir,
il est largement produit par les habitants.

Travailler dbs lamont du projet, dans une approche des fonctions
d usage : besoins, attentes et ddsirs

La clg du succts tient largement la cr@ation d undialogue trk.s en amont du
projet, ce dialogue @tant centrdsur des fonctions attendues dans le cadre de
| usage un domaine de I@gitimitd incontestable des habitants, et qui doit (Etre
promu comme tel, notamment |@gard de la matrise d uvre et non sur
les solutions.

L ensemble des pratiques « classiques » ont ddmontgd ces dernikres ann@des
qu elles n @taient plus adaptdes, eu @Ggard «|Jart @norme » qui S est
creus@ entre les attitudes des habitants et la culure et les procddures
traditionnelles du bailleur social. 1l faut « changer la forme du lien ».

Les approches crdatives des usages, fond@des sur Imaginaire, permettent
d accder des ddsirs profonds et partagds, d autat plus que les habitants
sont « des experts de lusage ». La matrise dusage ouvre un champ
consid@rable d innovations socidtales et de crdatitd dans les relations.

. La concentration de |@nergie relationnelle sur certaines
Jtapes au ddtriment d un lien continu.

L action de Nantes Habitat, bailleur social responsable, sinscrit par nature
dans la dur@e. Un autre @l@ment clg du diagnostict@bli par | expert (voir point
4.2) Qtait le manque de rdgularitd dans lintensitd refimnnelle qui marque
| Gtat actuel des pratiques.

Or, la matrise d usage est une ddmarche qui sinscit dans le temps. La
relation avec les habitants doit donc s instaurer avant, pendant et aprts les
projets.

Recommandations de | expert :

« Augmenter les surfaces de contact »
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La qualitd de la concertation et | @mergence d unevQritable ma trise d usage
sont lides une intensification des contacts.

Naturellement, cette ambition peut se heurter une question de moyens.

L expert indigue n@danmoins que Nantes habitat dispse d une riche palette de
contacts valeur (et chaleur) ajout@de, travers| ensemble de son personnel
de proximitd. Cette capacitd des collaborateurs deterrain participer la
« matrise dusage au quotidien » a @td confirmdeors des s@minaires de
formation d avril et mai 2010.

Comment tirer parti des contacts ? A la manitre des plantes radicantes (Cf.
encadr@ ci-dessous).

La m@taphore des plantes radicantes

Selon lauteur Nicolas Bourriaud, observateur de |@volution des formes de vie
contemporaines, les plantes radicantes sont une m@aphore pertinente des
organisations d aujourd hui.

Ddfinition de radicant, ante (Littrd)

adj. Terme de botanique. Qui produit des racines distinctes de la racine principale -

lierre, jasmin de Virginie. Ce multiple enracinement est fondd sur des @changes de
st.ve assez puissants et rdguliers pour avoir la foce de prendre racine et s @panouir
| 0@ se pose la plante.

Cette capacitd d @quilibre dynamique entre «racinen@tier » et «racines de
proximitd » qui rdussit si bien la croissance du lierre ou du jasmin de Virginie, est
la cld du d@veloppement des entreprises de service dotdes de rdseaux de
proximitd.

Concevoir lamatrise d usage comme un p le d dquil ibre dynamique

Si nous acceptons cette m@taphore biologique, il agarat qu un Office de
| habitat, anim@ d un ddsir de crder des formes deoncertation au service de
son projet de d@veloppement durable, sera conduit d@velopper la ma trise
d usage comme ple d@quilibre dynamique entre matrise douvrage et
ma trise d uvre.
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Equilibrer comp@tence technique et comp@dtence relatonnelle

Cet @quilibre dynamique prendra forme et consistane entre deux
comp@tences clds : La compdtence technique et la cmpdtence relationnelle.

Equilibrer 2 comp@tences

Comp®dtence technique, Comp@itence relaionnelle,
nourrie de | expertise nourrie de la relation
des m@tiers avec les habitants
La racine de rgfdrence Les racines locales

\\\ Equipes projets
S~ R le majeur d articulation « Ma trise d usage »

Dans le secteur dactivitd de services, la compdtege relationnelle est
ddsormais une compdtence stratdgique des entreprise dotdes de rdseaux de
proximitd. Dans | habitat social, og la prestationde service est continue et
structure une part importante de la vie des usagers, cette comp@dtence devient
a fortiori essentielle.

Comme toute compdtence, la compdtence relationnellese d@veloppe par une
pratique intensive, encourag@de par les responsables WJtayde sur des
m@thodes, dynamisde par des initiatives innovantes. Valoriser cette
comp@tence est @galement un moyen de reconnatre ler place Idgitime aux
acteurs de la proximitd, une forme d quitd leurdgard.

La comp@tence relationnelle @tant trks largement ifmatdrielle, elle exige,
pour prendre forme concrkte, des m@thodes fonddes sr le partage
d expdrience :« des histoires qu on se raconte ».

. 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 rencontrdes ou rdunies,
par la m@thode employQe,

par | attribution des r les entre acteurs,

par la part d initiative donn@e aux habitants

Ainsi, la gamme des formes de concertation peut s @endre de la rencontre
individuelle au dialogue en grand groupe. A cet @gad, notre Jpoque
marqu@e autant par le besoin d appartenance des groupes de
reconnaissance taille humaine - d aucuns parlent de « tribus » - que par
| individualisme, le fait de disposer d une gamme @endue de formes de
concertation est un avantage strat@dgique pour un balleur.
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LE PAYSAGE

Moi j en profite surtout depuis la fenCEtre.
Le parc, on aime le voir, mais on a pas trop le temps dy aller.
C est bien, cette clart@.

Cr@ation de Claire Bardainne, artiste, partir du rEve concret exprim@ par une habitante des Dervallires
' Claire Bardainne - 2010
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Pour donner toutes ses chances la matrise d usag e, y compris auprts des

acteurs habituellement absents, il n est pas utile de rdunir des groupes de

mEme taille :

dans un ensemble de logements en proie la ddsocialisation (ndcessitd
de reconstruire la confiance via des entretiens individuels ou des s@ances de
dialogue en trks petits groupes de locataires qui se connaissent et se
reconnaissent),

dans un quartier og les relations entre habitants ne pr@sentent pas
d obstacles majeurs mais sans vie sociale particulitre (plusieurs formules
soffrent nous et ont @galement pour objectif de crder un lien entre les
habitants),

dans un quartier og la vie collective est une r@altd vivante et structurde
(des ateliers r@unissant des groupes plus importans, de type « caf@ds
conversations en appartements » sont possibles).

Pratiquer une @coute des individus ET des groupes.

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

les entretiens d Pcoute personnelle (Dcoute active et qualitative  non
directive - d individus, leur domicile ou dans un lieu consacrd au dialogue par
prise de rendez-vous),

les ateliers d Dcoute crdative (dcoute de petits grupes - 5 10 personnes -
voire trks petits groupes de 2 5 personnes -, dan s une libertd d expression
stimul@e par des m@taphores, | appel aux sens, ),

les « cafds conversation », m@thode con ue par deux Californiens : Juanita
Brown & John Hurley, qui permettent d animer un dialogue convivial et cr@atif en
grands et trks grands groupes pour recueillir des propositions collectives,
g@ndrer des avancdes dans des projets ou construirgles consensus positifs, en
intdgrant les nuances propres tout projet complexe,

les ateliers de co-production en mini-projets,

les ateliers de design relationnel, bas@s sur une mise en sckne en vraie
grandeur de situations (des r(Eves concretslids | expdrience de | usage). Ces
mises en sckne utilisent le langage de |action, dans un contexte r@del, avec
usage d @quipements, ustensiles, appareils

Associer, voire @couter spdcifiquement, le personnéde proximitd

D@positaires d une connaissance essentielle la comp@dtence relationnelle et

des choix concernant | usage et | entretien, les collaborateurs de proximit@
mdritent d Etre associds, voire de faire | objet uhe @coute spdcifique. Par
exemple, les jardiniers savent parfaitement quels sont les choix les plus
pertinents en matikLre de r@partition entre pelousage et v@dgdtalisation des
abords d immeubles, en lien avec les usages. Il est tout de mEme ndcessaire
de faire @voluer ses connaissances sur des savoirs non connus au moment
de | atelier.
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1.3 La maitrise d usage : DEUX exemples d approche en Europe
pour une pr@doccupation D ACTUALITE

Regard vers | Europe : La matrise d usage en Allemagne

Ruhr : linitiative citoyenne de W.l.R. Dortmund ou la matrise
d usage dans sa version allemande

En Allemagne, la rdgion Ruhr, qui fut lune des plws
importantes r@gions industrielles du monde (et auss des
plus polludes), opkLre sa mutation vers une rdgion
d dconomie cr@ative, sous le triple signe d un haliat et
dun paysage renouvelds, dun investissement sans
prdc@dent dans |art, | @ducation et la culture et une
stratdgie de d@veloppement durable Jtalde sur 30 an

Dans ce contexte trks porteur, de nombreuses initiatives citoyennes de ma trise
d usage ont vu le jour, parmi lesquelles W.I.R., Dortmund.

W.L.R. est | acronyme de « Wohnen Innovativ

Realisiere », c'est- -dire, littdralement,

« habitats r@dalis@s d une manitre innovante »,
mais le mot «WIR » signifie @galement
« NOUS » en Allemand.

Initiative d habitants responsables de la r@dgion de Dortmund, WIR est une
association de concertation crd@e par des habitantsqui pensaient leur fin de vie
pour favoriser | habitat interg@dn@rationnel. En phae avec la logique de matrise
d usage, W.I.R. se veut une force de concertation et de proposition |@gard des
promoteurs et des bailleurs.

W.L.R. est consid@r@e par les bailleurs et par lescommunes de | aire de Dortmund
comme un partenaire crddible et responsable sur tou ce qui a trait la matrise
d usage. W.L.R. s est obligde former ses membres des notions d architecture et
d urbanisme, mais aussi au dialogue et la collabo ration crdative. L’association
existe depuis 1998 et est reconnue d'utilitd publique depuis 1999.

Le premier projet expdrimental de matrise dusage intergdn@rationnel de
'association en concertation avec les matres d ouvrage de la zone de | ancienne
mine de Tremonia a @td achevd en 2004. Il fut consdrd comme un projet
d apprentissage de nouvelles formes de concertation et de coopdration entre

habitants de 7 77 ans, matres d ouvrage et mat res d uvre. Fort de ce succts,
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un autre projet d’habitation, « wir auf tremonia », fut achevd en juillet 2006

proximitd du premier, mais sur une aire plus Jtende. Le troisitme projet « Habiter
autrement » est en phase de construction, la date d’entrde des locataires @tant
programm@e avant fin 2010

Actuellement, un nouveau projet de WIR est en phase de planification, pour la
conception d habitats intergdn@rationnels sur le partour du grand lac Phoenix que
rdalise en ce moment mEme la commune de Dortmund | emplacement d une autre
ancienne mine.

Participant une concertation en matrise d usage dans la durde, WIR organise
rdgulitrement des caf@ds conversation (dans la tradion allemande du « Kaffee
Kuchen », le cafd et les gteaux) avec un large cercle d habitants volontaires. La
concertation est donc structur@e en plusieurs cerckes concentriques d @coute active.

Aujourd hui reconnue comme une excellente pratique, WIR fait | objet d articles
rdguliers dans la presse allemande, pour plusieursraisons : cette initiative incarne la
pratigue de concertation chkre aux Allemands, elle donne corps au dialogue
interg@ndrationnel dans un pays touch@ par la crisel@mographique, elle participe
la rdgdn@ration d une rdgion en crise et elle estotit simplement innovante et
exemplaire, tant elle donne toute sa place la ma trise d usage.

En Belgique, du c t@d des matres d uvre : Lucien K roll

Architecte belge de r@putation mondiale, Lucien Krdl est un

des pionniers de | dcologie environnementale et reationnelle.
Il souligne qu lorigine du concept, au XIXtme sitcle,
| Dcologie ddsignait la science des relations, tantau plan
humain qu environnemental. Et pour Lucien Kroll, la ma trise
d usage est un des fondements de | habitat @quilib@d. A ce
titre, il refuse toute opQration laquelle les futurs habitants
ne seraient pas associds en amont. Pour ses projets en

Belgique, aux Pays-Bas, en France, il a mis en place des
ateliers participatifs avec les habitants, aidd de spdcialistes
de | Dcoute active. Ainsi, il demande aux habitantscomment
iIs rEvent leur habitat dans 10 ans, dans 20 ans, @éns 50 ans
et inttgre des possibilitds d @volution. La modulaitd, les
formes non lin@aires caractdrisent ses constructios.

Lucien Kroll a tird de sa pratique intensive de lama trise d usage une connaissance
importante sur un ensemble de d@tails pratiques et esth@tiques, touchant

| architecture, aux am@nagements et la voirie, qui rendent la vie plus agrdable
dans un ensemble d habitat. Par exemple, c est en @&outant les habitants quil a

ddcouvert gu une rue Gtait plus agrdable pour ses #bitants si | herbe des pelouses
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recouvrait Iggtrement | asphalte des trottoirs ou que des ddcroch@s de quelques
centimttres entre les faades dimmeubles dun mEme ensemble d habitation
changeaient totalement le rapport des locataires leur habitat.

Lucien Kroll a donn@ une rigueur scientifique la matrise d usage en associant
rdguliLrement des ethnologues aux ateliers quil anmait. Il a syst@dmatis@ cette
pratique et, avec | exp@rience, ddmontrd que le faid associer les habitants, avec
leur expertise, la conception et |am@nagement des logements avait un impact
positif considdrable sur la qualitd de vie dans cedogements.

Lucien Kroll va m@Eme jusqu proposer

aux habitants de r@aliser des maquettes
en carton de | habitat de leurs rCEves.

En France, Lucien Kroll a su conjuguer

| approche de la matrise d ouvrage avec

la mdthode de programmation g@ndrative
pr nde par le CSTB.

A ltre du d@veloppement durable et de la responsahlitd sociale, Lucien Kroll
apparat comme un pionnier sur la voie de nouvelles relations entre matre d uvre,
ma tres d usage et matre douvrage, une approche perceptible dans les qualitds
d agrdment des r@alisations 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 chaque personne

accueillie dans une rddunion de concertation est unacte de communication important.
Echanger les regards ne serait-ce quune demi-seconde permet d @tablir la
communication lorsque nous serrons la main une pe rsonne. Il nest rien de plus
dgsagrdable, voire ddvalorisant, que de se voir seer la main par une personne qui
regarde ailleurs.

Au-del du regard, le langage corporel est vdhicul@ par les positions du corps et les
mouvements : de la tCEte, de la poitrine, des brasdes mains, des @paules On peut
distinguer les mouvements d ouverture et de fermeture qui bloquent la relation.
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En voici quelques uns que nous utilisons quand nous nous sentons vuln@rables ou
gue nous voulons nous retirer d une situation :

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

En revanche, ouvrir Idgtrement les bras et montrerles paumes de la main est un
signe d ouverture compris dans toutes les cultures. C est le geste pratiqud sur la
photo ci-dessous par | animatrice d un atelier rdais@ dans le quartier de la Bottit.re
Nantes (2009).

3.2 L ECOUTE ACTIVE

3.2.1 Retrouver le sens de | @coute

Pratiquer | @coute active, c est s intdresser unepersonne dans son histoire de vie,
en explorant le passd, le prdsent, le futur. L @coie active repose sur quelques
rt.gles @thiques qui reflttent le sens de la ma triee d usage : | ouverture |autre en
tant qu expert de ses usages et premier acteur de sa qualitd d habitat.

Se placer du point de vue des autres est une attitude rdpandue dans les cultures
asiatiques, connue en Chine sous le nhom de « Zou ». Elle correspond ce que
d aucuns nomment « | cher-prise », ce qui signifie pour des experts des m@tiers de
la matrise douvrage et de la matrise d uvre la bandon de leurs filtres
professionnels : le jargon technique est proscrit, la justification et la rdponse r@dflexe
en termes de solutions pens@es dans |intdrEt exchf du bailleur et non des
locataires aussi. D ailleurs, | emploi de jargons et de solutions techniques traduit
souvent une attitude ddfensive. Or, il ny a aucunrisque entendre les habitants
exprimer leurs besoins, attentes et ddsirs, partir du moment og | on respecte les
principes de | @coute active :recueillir | expression de fonctions attendues et non de
solutions.
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Si les attitudes d @coute v@ritable sont indispensales pour la ma trise d usage, elles
sont utiles dans bien des contextes. La liste d idZes d applications g@ndr@des par les
groupes en formation (voir chapitre 6) en t@dmoigne.

L Ocoute vritable est une Gcoute :

active : vous (Etes actifs et nous aussi !
Bas@e sur les cdltbres travaux du psychologue CarlRogers (USA,
ann@es 50), la puissance de | dcoute active a @td@montrde par de
nombreuses @tudes psychologiques et sociologiques. L @coute est
active en ce sens que les participants expriment librement leurs
critiques, leurs besoins, leurs attentes et leurs ddsirs.

gualitative : nous sommes attentifs chaque d@tail !
En regard des situations choisies, il est important d @couter les
habitants parler de situations, dans leur point de vue et avec tout
leur contexte, pour capter les d@tails importants autant que leus
attentes globales.

cr@ative :on vous associe en intdgrant vos iddes !
Il est important d inviter les habitants imaginer des situations
sous forme de «r(Eves concrets ». Les participants font des
propositions totalement libres, avec | usage du conditionnel, pour les
aider ouvrir leur imaginaire.

Pour accdder au Faire Autrement, faites le ZOL

/‘

L univers des habitants

Vos
projets

Leur
situation

Vos
comp@dtences

Leurs
contraintes

Votre univers

- Les

Vos
objectifs
@ Co-innover habitants
par, pour et avec les
Vos
partenaires Leurs
habitudes

locataires
Ainsi, les ateliers de ma trise d usage deviennent des moments offerts aux locataires
et habitants, pour exprimer leurs iddes selon leur pant de vue. Le rle des
professionnels est de faciliter cette expression, non pas dy r@pondre
imm@diatement, encore moins de la contrecarrer. Plac@s en situation de « cte
cte » envers les participants, les animateurs, rep rdsentant diffdrentes fonctions,
guident et stimulent | expression, sans jamais | influencer.

Leurs
moyens
financiers
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3.2.2 Les 7 principes de | @coute active

Principe d @coute nl: Ecouter avec tous ses sens

Ouvrir sa perception : paroles, silences, gestes, postures, vEtements, Jtat nerveux et
@motionnel, environnement du locataire (mobilier, ddcoration, magazines, ordre,
rangement, etc.) lorsqu on a la chance de | @couter son domicile

Principe d @coute n2 : Ma triser sa parole

Donner le maximum de temps |autre et crder une relation de disponibilitd 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 @coute n4).

Principe d @coute n3 : Se laisser guider

Se fier son @toile et accueillir la chance, @couter son intuition pour ddcouvrir le
monde des habitants, ouvrir | univers de | usage.

Une bonne manitre est de pratiquer « le pas japonais », c’est- -dire de cheminer
dans le dialogue en prenant appui sur les @li@mentsqui se prdsentent spontan@ment
dans | expression des habitants, comme on le fait pour traverser un torrent gu@d. On
recherche la premitre pierre accessible en une enjamb@e depuis la rive, et une fois
sur cette pierre, on recherche la suivante et ainsi de suite, sans id@de pr@dcon ue.
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Principe d @coute n4 : Pratiquer le langage des faits

Eviter les g@ndralisations, les opinions, dcrire dg phrases « sujet-verbe-
compl@ment » en les repla ant dans un contexte.

Descendre les niveaux d abstraction: « mots-miroirs » et reformulation.
Qu est-ce quun mot-miroir? Cest un mot (ou expression) haut niveau
d abstraction :

La phrase «Il y a de gros problbmes de communication avec Nantes Habitat »
comporte deux mots miroirs : « communication », qui est mEme ce que d aucuns
appellent un « mot-valise » et « Nantes Habitat ».

Quand on casse un miroir, mille reflets apparaissent.

De manitre analogue, il est recommand@ d ouvrir lesmots-miroirs :

| aide d une simple reformulation, trks |@Jgtrement interrogative, du mot ou
de | expression : « communication ?», « Nantes Habitat ? », qui suffira lib@rer
un flux de paroles de votre interlocuteur (c est un processus automatique de la
communication) ;
Ensuite, n h@sitez pas aller au bout de | exploration, |aide de questions
« qui, quoi, og, quand, comment, pourquoi ? » qui feront apparatre plusieurs
facettes de la rdalitd qui pose probltme.

« Nous avons des problkmes de voisinage ».
- voisinage ?
- 0oui, nos voisins font du bruit,
- ogdonc?
- au dessus, les voisins du dessus, dans leur appartement,
- comment ?
- lls bougent les meubles
- Quand cela ?
- Toutes les semaines »

Il est utile dinviter la personne @coutde s expimer par les sens : voir, entendre,
sentir, toucher, ce qui permet de recueillir des @roncds factuels et de nuancer les
informations recueillies.

Un excellent entretien d @coute est un entretien og |l on recueille des donn@es
num@riques (chiffres, frdquences, volumes, ), verbales (des mots, des
descriptions, des histoires, des rd@cits) et plastiques (des formes, des m@taphores,
des dessins, des photos)

Principe d @coute n5 : Conjuguer le futur au conditionnel

Demander des locataires d exprimer leurs « rEves» peut para tre difficile. De plus,

dans certains contextes og, pour des raisons diverses, un retard a pu (Etre pris dans
la satisfaction de besoins basiques, parler de rEve peut (Etre pris comme une
mogquerie. Il est donc essentiel, avant d aborder les rEves, d @couter les personnes
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au niveau de leurs besoins et attentes, en lien avec leur expdrience passde et
prdsente du logement. Mais une fois cette exploraton achev@e, il est ndcessaire de
les accompagner vers le futur et pour bien marquer ce passage, de passer du
langage affirmatif unlangage conditionnel. C est la stratdgie« comme si  »

Exemple : sur le balcon.

« A prdsent, faisons comme si nous @tions dans un @Eve (variante : imaginons que
nous sommes dans un rEve) Sivous @tiez un soir d @td 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 quil y a quelque chose qui vous mettrait en colkre ? Est-ce quil y a
guelque chose qui vous rendrait triste en pleurer ? »

Il est important d inviter les locataires raconte r des rdcits avec leur contexte y
compris dans le futur, pour capter tout le sens (positif ou n@dgatif) de | expression du
client

Principe d @coute n6: S adresser aux habitants en tant que personnes,
au centre de leur expdrience d usage

Il est important de fonder le dialogue sur des situations de vie, caract@risdes par des
croisements entre des moments et des espaces.

Commencer par aborder des rituels : le lever des enfants, le bain, les repas (petit
d@jeuner, dgjeuner en semaine, ddjeuner du dimanched ner), le traitement du linge,
en les croisant avec :

les moments de la journde (matin tranche 5h00 9h00, fin de matinde
tranche 11h00 12h30, milieu de journ@e, tranche 12h00 14h00, d@but de
soir@de, tranche 17h00 19HO00, soirde, tranche 19h - 21h00)

et les saisons : printemps, @t@, automne, hiver.

Inscrire_ces rituels dans des espaces: salon, sdjour, cuisine, salle de bains,
ddbarras, balcon, couloir, escalier, ascenseurs, hdl d entrde, pelouse, jardin, aire de
jeux  Et, r@gulitrement, poser la question « magique » : « Qu est-ce qui est
important pour vous dans cette situation ? ». Cette question replace | habitant au
c ur de la situation en tant que sujet responsable de son usage.

Explorer ensemble les usages et non pas procdder un inventaire technique

La d@marche d Dcoute active des locataires en tantque personnes se situe donc

| oppos@ d une approche bas@e sur | inventaire des@quipements du logement, qui
ramknerait le dialogue un niveau technique et ddsincarnd. La personne @coutde
est sujet de son expdrience des repas, des moments de ddtente, de bricolage, de
jardinage, de travaux m@dnagers, de jeu avec les enfints

Les robinets, prises de courant, tuyaux d @vacuatian, mais aussi les portes, les
fenCEtres, les murs, les cloisons, les sols et plafads et leurs revEtements sont des
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supports et ustensiles d un usage. Le choix, les caractdristiques, les volumes, les
quantitds et les qualitds de ces @ldments d architture et d am@nagement gagnent
(Etre Dlabords en fonction d usages. lls sont des ecs@dquences des usages et non
des points d entrde de la discussion.

Faire de ces @I@ments un point d entrde ddbouche Iplus souvent sur un @change
de questions ferm@es et r@duit le dialogue une n@ociation de moyens.

Principe d Qcoute n7: Amener les clients s expri mer en fonctions et
non pas en solutions

«Eclairer la cuisine » est une fonction.

A cette fonction r@pondent de multiples solutions, plus ou moins r@dalistes et
adaptdes divers usages, dans des conditions d @conomie et de confort
acceptables :

pr@voir une large fenCtre ;

r@aliser des cuisines traversantes,

agrandir la cuisine,

faire une cuisine ouverte,

recouvrir les murs d une peinture lumineuse,
@quiper la cuisine de tubes fluorescents,

@quiper le dessus de | @vier d une rampe de spots,
@quiper la cuisine d un variateur de lumitre,

etc.

Si les locataires s expriment spontan@ment en termes de solutions, par exemple :
« Je veux une rampe de spots au dessus de mon @vier», il convient de poser
imm@diatement une question « pourquoi ? », afin de comprendre quelle est la
fonction attendue qui se cache derritre la solution propos@e.

Comprendre la fonction attendue n@cessite d explore diffdrentes situations d usage
de la cuisine :

faire la vaisselle,

prendre le petit d@jeuner,

repasser le linge,

@plucher les IFgumes,

pr@dparer le casse-crof3te du conjoint,

lire en Pcoutant la radio tant que les enfants ne nt pas levds
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La dynamique de | @coute cr@ative

L expdrience de nos Les enjeux & contraintes de I
clients jusqu nos clients ici et maintenant
aujourd hui

(Pass®@) (Prdsent) I
1 2

I Le passage au
conditionnel

Ouvrir | expression au qualitatif I

3.2.3 Exploiter larichesse de | @coute

Le traitement des donn@es est s@mantique et graphigie

A travers des expressions clds, 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 v@dcu des situations d habitat etqui peut transformer leur perception.

Le classement des expressions se r@dpartit en :

FAIRE BIEN: les qualitds des logements, prestations @quipements, relations avec le
bailleur qu ils estiment (Etre un minimum ;

FAIRE MIEUX : les @I@ments quils aimeraient voir sam@liorer, en lien avec les
progrts 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 d@tail, qui
feraient qu ils se sentiraient vraiment bien chez eux. Ce qui leur ferait plaisir dans leur
logement et ses abords.

Efficience de | @coute vQritable

En respectant rigoureusement les principes de | Jcaiute active, qualitative, crdative, il suffit
d Gcouter 12 personnes pour obtenir 70 % de linfomation th@doriquement collectable en
termes d id@es d innovation en regard d une situaton donn@e, 20 pour obtenir 95 % - source
Griffin & Hauser MIT 1994.
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LES DECHETS

a jette par les fen(Etres, des bo tes de conserve.

On nous donne des sacs de couleur pour le tri s@ledif, il n emp&che, y en a qui respectent rien.

Et puis y a des encombrants partout, y a du verre, a s envole, les enfants jouent avec, c est dangereux! Et a
rajoute une mauvaise image du quartier : il faudrait ne pas les voir.

Cr@ation de Claire Bardainne, artiste, partir du rCEve concret exprim@ par une habitante des Dervallires
' Claire Bardainne - 2010
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3.3 LA CONDUITE DE PROJET EN « MAITRISE D USAGE »

La matrise d usage implique une conduite de projet car le bailleur s engage dans

toutes ses op@rations intdgrer dans le programme les attentes, et besoins des
locataires par une concertation amont et poursuiv re cette concertation tout au long
du projet jusqu au parfait achLvement des ouvrages, il est donc ndcessaire d avoir
un garant de la ddmarche dans la dur@e.

3.3.1 Qui dit « Matrise d usage » dit « transversalit@ »

La matrise d usage vise explorer avec les habita nts la globalitd de leur exp@rience
d usage dans des situations donn@des. Les parties irtdress@des au sein du Matre
d Ouvrage sont donc tout autant les @quipes de proxmitd que les chargd(e)s
d op@rations ou les agents de d@veloppement.

Dans ce contexte, les animateurs «matrise dusage » jouent un rle
transversal plusieurs titres.

a. Les animateurs « matrise d usage » anticipent les opportunitds et les freins
par un recueil des informations en provenance :

des responsables d agences et de leurs collaborateurs ainsi que des
agents de d@veloppementen ce qui concerne les habitants et les spdcificitds
de gestion ;

des charg@s d op@rationsen ce qui concerne les contraintes techniques et
le pdrimktre authentique de concertation d@limiter ;

de la Direction Financiktre pour connatre | enveloppe budg@taire possible et
les incidences sur les loyers et les charges ;

des partenaires externes pour toutes informations concernant | urbanisme,
la voirie, les caract@ristiques sociales du quartier

En fonction de ces informations, ils ddcident du cantenu, des formes, du rythme et
de la progressivitd de la concertation.

b. Les animateurs « matrise d usage » replacent la matrise d usage dans son
systtme d acteurs

Cr@er une vdritable synergie au sein du systtme d ateurs est la cl@ du succts de la
ma trise d usage. La force d un groupe est plus importante que | addition de ces
parties.
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Les parties prenantes
externes (associations
de locataires,
collectivit@s
territoriales, ma trise

d uvre)

c. Les chefs de projet « matrise dusage » animent la d@dmarche avant,
pendant, aprts la concertation

L «avant », le « pendant » et | « aprL.s » de la ddmarche sont tout aussi essentiels.

L « avant », cest toute la pr@paration, la communication, I magination dans la
manitre :

d intdresser les habitants la concertation venir ;

de la rendre cr@ddible ;

d en prdsenter les enjeux ;

de dQtecter les bons relais d opinion ;

de faire preuve de cr@ativitd dans les invitations

de mobiliser les @quipes ;

d CEtre attentifs tous les d@tails (check-lists, d@titude « sourire » aux habitants
le moment venu, ).

L Ddquipe projet interne (EPI) composde de reprdsemints de la Direction de | Habitat
et du Renouvellement Urbain (Chef de Projets, Chargd dop@ration, Agent de
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ddveloppement), de la Direction Proximitd Maintenae et Exploitation (Agence et
services Maintenance et Exploitation) est garante du respect des enjeux identifids
pour | opQration.

Elle ddfinit, planifie et organise la concertation, la m@dthodologie, la p@rennitd du
dispositif tout au long du projet :

Quels sont les crittres qui permettent de ddfinir b pertinence de r@aliser un
atelier d’'usage sur un site donn@ ?

Quel est le moment opportun dans le calendrier de 'op@ration pour rdaliser un
atelier d'usage ? (en fonction du site, du projet, de I'ambition patrimoniale de
NH....)

Quelle rdponse donner aux locataires, quelle adaptaion du programme de
travaux.... la suite d’'un atelier d’'usage ?

L EPI pr@pare les ateliers aprts une prdsentation pdalable au Groupe de
Programmation favorisant |implication des partenaires et des associations de
locataires. L EPI choisit les th@matiques de chaqueatelier en fonction des enjeux et
de la population concern@e. Elle se charge @galememnde | organisation matdrielle de
| atelier : lieu, horaires, moyens humains et mat@rels. De plus, elle mobilise les
habitants par un courrier personnalis@ (au maximum4 jours avant | atelier d usage,
sinon les gens oublient), par des affichages dans les halls qui rappellent les dates 2
jours avant et enfin, si ndcessaire, par une relane en porte porte le jour mEme.

Le travail en amont avec les associations de locataires est essentiel pour la rdussite
du projet, il permet de mieux apprdhender le passage entre une concertation

classique et les ateliers d usage qui mettent en avant la part de rEve des habitants. I
replace @galement chacun des acteurs concernds dansson r le et ddfinit les temps

d intervention tout au long du projet. En effet, Il est indispensable de bien sensibiliser

les reprdsentants associatifs la d@marche afin quils acceptent de rester en

observateurs lors des ateliers d usage et de reporter la n@gociation dans d autres
instances (dans le Groupe de Programmation par exemple). Les locataires pourront

ainsi exprimer leur part de rEve qui sera ensuite taduite de manitre opQrationnelle.
Il est inutile de g@ndrer des frustrations

Le « pendant », c est toute la rigueur dans la m@dthode et la capaitd d adaptation
aux circonstances. L ensemble de ces @l@ments sonddcrits dans ce guide.

Pour compl@ter, quelques @I@ments d organisation (an exhaustifs)
Horaires et animation

Pr@voir une demi journ@e d organisation avant : @ter si possible les lundis et
les vendredis,

attention au crdneau de 14 15h : c est parfois | heure de la sieste,

plages de 1 h 30 maximum, c est ce qui fonctionne le mieux pour animateurs
et locataires,

prdvoir des temps de pause entre les ateliers pourles animateurs ;

favoriser la deuxitme partie de matin@e et d aprt.smidi ;
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es animateurs doivent au prdalable connatre le patimoine, le quartier, les
pratiques certains locataires ayant des difficultd s d@crire leur logement ou
s exprimer spontan@ment. Attention, les ateliers ne sont pas toujours orientds
sur le logement.

Organisation mat@rielle

Nettoyer le logement,

installer les tables et chaises,

pr@dvoir | Dlectricitd et | eau,

commander th@, cafd, biscuits, jus de fruits, assi¢tes 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 prdsentation de la rencontre, des rkgles du jeu qui serviront de
support | @change,

apporter un appareil photo,

prdparer des bulles avec des propositions de questons (sur imprimante ou
mieux, manuscrites sur tapisserie !),

la cafetitre et la bouilloire,

un plus : un bouquet de fleurs !

L «aprts » cest:

le soin apportd r@dpondre toutes les questions des habitants sur les
ddcisions prises et les rdponses apportdes leursattentes ;

| Gvaluation et le suivi dans le temps des ddcisios prises lors des ateliers
d usage et entretiens individuels d @coute active ;

le parti prendre avec les @quipes de proximitd paur valoriser les fonctions
d usage mises en place la suite de | action ;

| animation avec les reprdsentants des habitants paur valoriser les atouts des
logements et des @ldments d environnement r@dsultantde la concertation en
ma trise d usage ;

la capitalisation par les @quipes projets pour de titures opQrations et la
tra abilitd dans un r@fdrentiel de | usage opposal® aux matres d uvre.

L EPI traitera donc | information rdcoltde, veillem sa restitution rapide auprts des
habitants en identifiant clairement ce qui est retenu dans le programme de travaux et
@ventuellement en expliquant pourquoi certaines prgositions ne sont pas prises en
compte. Cette restitution se fera lors d une r@unio classique et non en mode
« atelier ».

d. Les animateurs « matrise d usage » se portent garants de la m@thode et des
attitudes adopter envers les locataires

En prdalable une @coute active, il est fortement recommandd de procdder une
s@ance de « purge » des rdclamations. En effet, avat d ouvrir le dialogue avec les
locataires, il est important de passer en revue les r@clamations et dy r@pondre.
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Sinon, le risque est grand de voir la discussion polarisde exclusivement sur des
problbmes imm@diats, sans quil soit possible de daloguer sur les perspectives
d am@lioration pour | avenir, encore moins d innovdion. En effet, il faut bien expliquer
dans lintroduction que ce n’est pas I'objet de | ensemble de la rencontre et que les
demandes peuvent dgalement (Etre notdes la fin, s d’'@changes informels.

Cette phase prdalable peut donc consister

faire le diagnostic de la situation du btiment ava nt de commencer le
processus de concertation,

organiser, le cas @ch@ant, une s@ance d Jdcoute desdclamations et
prendre le temps dy rdpondre avant d organiser desateliers, aprks avoir fait
un point avec le personnel de proximitd.

Il est trk.s important d @vacuer ces questions pour pouvoir passer |usage, sinon,
| esprit des participants sera I@dgitimement accapafd par ces probltmes, ce qui aura
pour effet d inhiber les expressions des voies d am@lioration et d innovation.

4 LE POINT DE BASCULEMENT A NANTES HABITAT:
UNE STRATEGIE A PARTIR DUN DIAGNOSTIC
APPROFONDI

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

Nantes Habitat d@ploie une stratdgie ambitieuse de ddveloppement durable
construite autour de deux finalitds que sont | Gpawnuissement humain et | @quilibre
du territoire. L ensemble des collaborateurs est impliqud dans la rdussite de cette
stratdgie qui couvre | ensemble des activitds de bffice, elle laisse @galement 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, v@ritables forces de
proposition et acteurs majeurs de la dynamique engagde.

En effet, Nantes Habitat a un rle important joue r avec les habitants, mEme si
certains ne souhaitent pas particulitrement entretenir des relations avec leur
bailleur, ni sinvestir dans des projets collectifs. Il est parfois difficile de mobiliser et
de cr@er les conditions d un @change avec les locatires. Toutefois, comme nous
Il avons vu prdc@ddemment, des dispositions rdglemeimiires rendent la concertation
obligatoire. De plus, il est n@cessaire d aller plws loin pour consolider cette relation et
cr@er les conditions d un nouveau rapport. Les m@thdes, les enjeux, les stratdgies
sont multiples et chacun a la possibilitd de s investir dans des d@dmarches innovantes
de ma trise d usage.
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LES FENETRES

La prioritd, ce serait les fenEtres : les moisissugs, | humiditd... qui Dcaille la peinture.
Et puis on sent | air.
Il faudrait plus d ouvertures, des ventilations (aussi parce que les odeurs remontent

Cr@ation de Claire Bardainne, artiste, partir du rCEve concret exprim@ par une habitante des Dervallires
' Claire Bardainne - 2010
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Au-del de |obligation |dgale de concertation, Nantes Habitat souhaite stimuler
| engagement volontaire des locataires, afin :

a minima, d Qviter des erreurs, des ddfaillances dans la prise en compte
des besoins, dans les choix d am@nagement et d dgypement dont la portde
s inscrit souvent dans le long terme (au-del de la durde de pr@dsence effective
d une partie importante des locataires prdsents au moment du lancement du
projet),

et surtout de contribuer |am@lioration durable de leur habitat en
rdpondant leurs attentes, leurs besoins et le urs ddgsirs.

Ainsi, la Ma trise d usage et le prdsent guide s irscrivent dans le droit fil du Guide de

| action durable, qui affirme : « Responsable d une fonction d intdrEt gdndral dont il
ne peut se d@mettre, le matre d ouvrage ddcide ». C est pourquoi il doit renouveler
ses pratiques, apprdhender de nouvelles maniktres de mener ses projets. Nantes
Habitat a ainsi @td confrontd de nombreux changenents qui ont acc@I@rd le
basculement dans une d@dmarche de ma trise d usage :

un retour des expdriences prdc@dentes qui ont mon@ des ruptures de rythme
et un manque de continuitd dans les actions de concertation : certaines Jtaient
trts complttes alors que d autres se limitaient u ne application la lettre la
charte d am@lioration de | habitat (ce qui en soitn est pas une mauvaise chose),

une perte de savoir-faire due au changement des @dqupes,

une recherche de gain de temps lors de phases de conception au ddtriment
de la concertation et de | information qui a entra n@ des retards lors des phases
de chantier,

un manque d informations aux locataires : au cours des phases de chantiers
les locataires n @taient pas au courant de ce qui @it prdvu,

une obstruction des locataires empEchant les entrepises d entrer chez eux,

une inadaptation des rdponses qui @taient de faittop standardis@es (attention
tout de mEme, certains standards am@liorent les rd@mses aux rdclamations, et il
n est pas utile de reproduire les erreurs des rdhallitations la carte des ann@es
80).

Ces constats viennent s ajouter de multiples fact eurs sociaux et socidtaux qui font
que la relation entre des locataires et leur bailleur change. Les rapports @voluent et
les m@thodes utilis@es prdcdddemment doivent changgoour ne pas Etre ddpassdes
et inutiles. Elles pourraient en outre crder terme de la frustration et du rejet de la
part des habitants. Enfin, ces m@dthodes doivent (E& coh@rentes avec une stratdgie
globale de d@veloppement durable bas@de sur un travd de | organisation avec sa
sphtre d influence.

Guide de la ma trise d usage
Version 1 mars 2011

43



4.2 Alabase de cette ddmarche, un diagnostic prosectif @tabli par un
expert.

La mise en place de nouvelles relations |habitant et aux usagers marque la
volontd de cr@er du lien et une nouvelle dynamiquedans les projets portds par un
Office Public de | Habitat, ddsireux de donner toutson sens sa mission de service
public. Elle n@dcessite au pr@alable de conna tre p@cisdment ce qui est recherch@ au
regard des points forts de | organisation, des erreurs pass@es, des relations entre les
parties prenantes, avec | ambition de faire @voluerses pratiques. Dans cette phase,
il est utile de faire appel une personne ext@rieure plus mEme d apporter un
regard neuf et neutre sur un sujet qui, mEme s il épose de nombreux points de
convergences, peut Etre source d incompr@dhensions tde tensions au regard des
multiples enjeux quil recouvre. De plus, cet accompagnement est un moyen
d apporter de nouveaux @clairages sur les pratiguesinnovantes @prouvdes.

Nantes Habitat a donc fait appel Christian Mayeur , directeur du cabinet Entrepart
et expert des ddmarches de management et relation dient innovantes dans le
secteur de | habitat social, pour r@aliser un diagrostic prospectif (bilan/perspectives)
de ses pratiques de concertation. Ce diagnostic devait (Etre assorti de prdconisations
pour initier une gamme large de pratigues et mdthodkes de matrise dusage,
adaptdes de multiples contextes.

Pour garantir un enracinement du diagnostic dans des pratiques propres Nantes
Habitat, Christian Mayeur a rencontr@d en juillet etaol3t 2009 huit professionnels de
| organisation : Christtle Renaud-Martin, Julie Faucillon, Soizic Geffroy-Mangin -
Chefs de projet « Renouvellement urbain » - Olivia Ledeaut, Bernadette Peaudeau -
Responsables d’Agence - , St@dphanie Quiniou et Pasale Fonteneau - Agents de
D@veloppement -, et Matthieu Joubert - Directeur de projet ddveloppement durable.
Il a @changd dans la mEme pJriode avec Christian dRielme, Directeur gdndral et
Jean Lebreton, Directeur gdn@ral adjoint.

Un d@sir sinctre de faire @voluer les pratiques deconcertation

Il ressortait de ces @changes un ddsir sinckre de dire @voluer les pratiques de
concertation et d y prendre une part active. Ce ddsr se concentrait autour des iddes-
cl@s suivantes :

« Crder du lien »,

« Cr@er de la fluidit@ »,

« Placer le projet et les habitants au centre des prdoccupations et pas les jeux de
pouvoir »

« Reconnatre le r le des agences »,

« Garder un lien permanent avec les habitants »,

« Trouver un @quilibre entre locataires et associdions de locataires »,

« Dynamiser les transitions entre constats et plans d action »,

« Travailler en @quipe, chacun assumant ses resporsabilitds »,

« Participer | Q@laboration de la nouvelle approche, apprendre de nouvelles

m@thodes, s approprier de nouvelles attitudes »,

« Progresser dans les relations avec les partenaires : architectes, reprdsentants de la
Ville  »
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4.3 LES POINTS IMPORTANTS DU DIAGNOSTIC

4.3.1 Mat@rialiser la comp@tence relationnelle.

Qui dit compdtences dit attitudes, reptres professbnnels, vocabulaire de rdf@rence
pour en matQrialiser les savoirs, savoir-faire et savoir-Etre fondamentaux, mgdthode
et @valuation. A cet Jdgard, les Agents de d@veloppment ont un «rle lien »
essentiel jouer, qui m@rite d Etre ddfini en tantque tel. La crdation de «rles
liens » se r@dpand aujourd hui dans d autres secteus de services.

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

Le ddfi principal de Nantes Habitat n est pas tantl hostilitd des habitants que leur
@ventuelle indiffdrence ces projets.

Deux types de populations semblent n@danmoins actifs:

Les personnes gdes, qui se sentent concerndes et valorisdes par les
pratiques de concertation,

les adolescents, qui revendiquent une reconnaissance de leurs besoins,
attentes et ddsirs, exercent une influence importarte sur leurs parents et
paradoxalement affichent une posture de retrait | @gard des propositions de
dialogue @manant de toute Institution.

Chez les adolescents, le tdI@phone mobile et les rdseaux sociaux (web 2)
constituent dgsormais les premiers territoires de <cialisation. Ces options
« virtuelles » mais bien concrktes m@riteront doncd Etre @tudides en relais des
pratiques « physiques » de concertation en face f ace ou en groupes.

4.3.3 D@velopper des formes de concertation propices |animation par les
collaborateurs de Nantes Habitat.

Chaqgue forme de concertation sur le mode de la matrise d usage repose sur des
principes d dcoute et de coopdration que les Jquipe de Nantes habitat peuvent
ais@ment s approprier, par le biais d une formationaction, relay@e par une pratique
suivie.
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4.3.4 Mettre en place un rythme de concertation.

La matrise d usage est une suite de rituels de concertation partagds.

Ces formes de dialogue s inscrivent dans le cadre de rituels, c’est- -dire de rendez-

vous pdriodiques fondds sur des approches et m@dthoes rdcurrentes, qui donnent
des repkres tous les acteurs et mettent en confia nce les habitants tout en
@tablissant des rkgles du jeu.

Rythmer la concertation et plus g@n@ralement la rehtion avec les habitants

Le rythme, cest la vie. La concertation est une respiration de Nantes habitat. De
lamont |aval des projets, les dquipes organisent des rendez-vous r@dguliers de
concertation et de dialogue avec les habitants. Ces rendez-vous comportent
syst@dmatiquement une phased @coute active.

lIs prennent des formes adapt@des en fonction du cortexte particulier du projet
(social, urbain, environnemental, culturel, ), de Ila maturitd du dialogue, de
| avancement de | opQration.

4.3.5 Gommer la disparit@ des attitudes relationneles entre les intervenants
dans les projets.

Tout d abord, il convient d @tablir une distinctionentre les intervenants internes la
ma trise d ouvrage et ses partenaires. Il faut toutefois garder en m@moire que la
performance de la ma trise d usage repose sur la performance d @quipe.

Les principaux intervenants internes de la matrise d usage

Les chefs de projets,

Les responsables d agences et leurs collaborateurs,

Les agents de d@veloppement,

Les charg@s d opdrations,

Les @quipes qui prdparent les ateliers : communicabn, moyens gdndraux,

La qualitd relationnelle de la matrise dusage est proportionnelle la capacitd
d aborder ensemble, de manitre coh@rente et concerde, la concertation avec les
habitants.

Le d@veloppement de la matrise d usage comporte danc une exigence : constituer
de v@ritables @quipes projets transversalegpour chaque opQration.

Dans leurs travaux sur « lintelligence syst@mique», les professeurs Raimo P.
H mlinen et Esa Saarinen, experts de la performan ce d dquipe (Ddpartement de
Sciences Appliqu@es de | Ecole polytechnique de Jyvsk la, Finlande) rappellent les
gualitds observdes dans les @quipes haut degr@d deperformance @conomique,
sociale et culturelle, et ce quelles que soient les cultures d appartenance.
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Ces @quipes :

sont tourn@es vers les autres (et non vers leur prgore logique « m@tier »),
pratiqguent le questionnement et la curiositd envers les autres (et non

| affirmation d opinions),

d@veloppent une attitude positive (et non des a prori ndgatifs),

dgmontrent des rdflexes de fluiditd dans les connewns internes entre mdtiers
et fonctions et externes envers les partenaires et parties prenantes (partage
spontan@ de | information et des iddes, pratique din langage simple, pratique du
feedback).

Les @quipes projets de matrise dusage de Nantes Habitat sont d autant plus
efficaces :
que peut sy exprimer la palette varide des comp@taces techniques de
chaque personne,
qu elles sont le creuset du d@veloppement d une compdtence relationnelle
partagde.

Les projets de concertation exemplaire sont donc des moments cld@s pour :

apprendre d autres formes d @coute,

renforcer le dialogue,

ddvelopper les compdtences « horizontales » de mangement de projets
transversaux.

Faire tomber certaines « peurs ».

Le rddquilibrage entre comp@tence relationnelle ecompdtence technique rdduira les
rdflexes de peur du type : « Si les habitants s immiscent dans le projet, ils vont tout
mettre par terre ».

Reconnatre aux Responsables d agence un r le impor tant

Au-del d CEtre celui ou celle qui « va au front », « n@gocie » et « prend les coups »,
le responsable d agence a un r le d @l@ment moteur et rdgulateur jouer. Il est chef
de file d une @quipe de gardiens, de chargds de cknttle, de gdrants logement, mais
aussi de personnes qui ne lui sont pas rattach@es h@rarchiguement avec qui il
cooptre au quotidien, en tant que garant d une coh@ence d approche d ensemble
au niveau d un site.

Les principaux intervenants externes de la matrise d usage

Les partenaires (matres d uvres, notamment les ar chitectes),
les repr@sentants de la Ville de Nantes et de Nantes M@tropole

Les @quipes projets ont pour mission de garantir lerespect par les matres d uvres

d attitudes coh@rentes avec |objectif de rQ@elle cacertation, avec |appui de la
Direction. De plus, pour les des intervenants for te culture technique, une des
t ches indispensables est de crder les conditions du dialogue telles que ddfinies ci-
dessus, commencer par les 7 principes de | @coute active @noncds au chapie
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4.2.2. du guide. En effet, le langage fait @galemert partie des barritres, conscientes
ou pas, |exercice dun dialogue v@ritable. La mise en place d actions de formation
| emploi d un langage simple et compr@hensible par tous est ndcessaire.

La relation avec les parties prenantes externes doit Etre clarifide et formalisde pour
@viter toute dissonance entre les approches. Les citkres lids la concertation et aux
attitudes attendues, notamment de la part des architectes, devraient ainsi (Etre mieux
valorisds dans les procddures de consultation. En ons@dquence, les parties
prenantes externes sont tenues de s appliquer les mEmes exigences de clart@ et de
mise la portde de leurs interlocuteurs.

5 LES SIX EXPERIENCES A NANTES HABITAT

Ce chapitre prdsente six actions pilotes men@es pares @quipes de Nantes Habitat.
Elles viennent illustrer ce guide par un retour d expdrience d un travail mend sur un
peu plus d un an.
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ATELIER D USAGE « CAFE CONVERSATION » 13 OCTOBRE 2009

GRANDE NOUE NORD

Agence Bottitre

Equipe projet :

Soizic Geffroy-Mangin
Pascal Lecamus
St@phanie Quiniou
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