
Centre de Ressources EnviroBAT-m�diterran�e – Y. Doligez – Oct 06 – Tous droits r�serv�s.

Implication de l’Utilisateur

La notion de d�veloppement durable implique une dimension sociale, et dans le cadre de 
b�timents respectueux de l’environnement, la prise en compte du comportement, de 
l’implication de l’utilisateur. Les r�f�rentiels utilis�s pour cette approche int�grent : 
- l’approche Qualit� Environnementale d�velopp�e par l’ADEME,
- la d�marche HQE�
- la certification Habitat et Environnement de Cerqual, pour le logement

Des ma�tres d’ouvrage ont �t� plus loin, en int�grant non seulement l’information mais 
l’association des utilisateurs aux projets, � travers un agenda 21, par la tenue de groupe de 
travail, suivi de retours d’informations ou d’autres actions qui maintiennent le contact. Cette 
dimension d�passe largement le champ de l’�valuation du b�timent, mais l’implication de 
l’utilisateur, en dernier lieu, risque de se confronter � des d�calages et insatisfactions qui ne 
peuvent se traiter que plus globalement ou plus en amont. Le th�me de cet article induit de fait 
une exploration, m�me g�n�rale, de ce qui peut exister � ce stade et relier la phase vie du 
b�timent � la prise en compte de l’attente des utilisateurs tr�s t�t, au stade d’�laboration des 
programmes.

Ensuite, des notices ou documents d’explications ont �t� r�dig�es et ont pu prendre diff�rentes 
formes, adapt�es au message � faire passer et au large public auquel il faut s’adresser, au 
gestionnaire ou � l’utilisateur final. Les finalit�s de ces d�marches et de ces documents 
peuvent �tre multiples : 

- g�rer l’interface utilisateur/gestionnaire, ou gestionnaire/prestataire de service, 
- maintenir les caract�ristiques environnementales dans le temps, 

- assister l’utilisateur pour optimiser l’usage qu’il fait du logement mis � sa disposition, 
- informer l’utilisateur sur la d�marche du ma�tre d’ouvrage pour construire ce 

logement, les objectifs vis�s et la mani�re de les atteindre.

Des exemples de ces notices nous ont �t� fournis, une remise dans leur contexte a �t� faite et 
leur consultation est possible avec l’autorisation de leurs �diteurs et auteurs.
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Que pr�cisent les r�f�rentiels ?

La plupart des d�marches int�grant la qualit� environnementale aux projets de b�timent, 
prennent en compte l’implication des utilisateurs, mais � divers stades de l’op�ration et cette 
pr�occupation recouvre plusieurs concepts : 

Le guide de l’ADEME* place en pr�alable cette pr�occupation puisque dans la liste des 
th�mes trait�s,…il occupe la premi�re place. Certes, il s’agit d’associer les utilisateurs � 
l’�laboration du programme, puis � choisir si le Ma�tre d’Ouvrage cherche � faire passer une 
image ou un message � travers l’op�ration projet�e, en fin (en un seul mot) de voir si ils 
peuvent �tre associ�s, ou inform�s de l’impact environnemental de l’op�ration en phase 
exploitation (suivi des consommations, affichages d’indicateurs). On en est aux pr�mices, 
mais cette dimension d’implication des usagers doit �tre prise en compte, avec la difficult� 
que dans beaucoup d’op�rations ces usagers ne sont pas encore sous la forme d’un groupe 
constitu� : les futurs habitants ne se sont pas encore d�clar�s, les futurs �l�ves sont dispatch�s 
ailleurs et n’ont pas conscience de leur future affectation, idem pour le personnel administratif 
et enseignant…

La d�marche Habitat et Environnement (CERQUAL)**, stipule la prise en compte des 
besoins et attentes pour l’op�ration et des moyens pour y parvenir. Ils peuvent �tre de l’ordre 
de l’�tude (�tude de march�, retours d’exp�rience, ou se faire par l’interm�diaire d’�changes 
ou de r�unions). Pour la phase exploitation, le r�f�rentiel pr�cise qu’une information 
pertinente doit �tre remise � l’utilisateur pour qu’il puisse utiliser et maintenir la qualit� 
environnementale du logement (Information et Communication).

Le r�f�rentiel HQE� �voque le recueil des attentes des utilisateurs dans la phase pr�alable du 
processus de programmation et la mise en place d’un guide d’utilisation du b�timent (cf 
cibles n�4,5,7 du r�f�rentiel de la QEB) et �voque dans son SMO *** (paragraphe 3.11 Guide 
d’utilisation du b�timent) des dispositions pour faciliter l’utilisation et le maintien des 
performances.

(*)La Qualit� Environnementale – Manuel � l’usage de la Ma�trise d’Ouvrage et des Acteurs 
du b�timent – page 81 Th�me 1 Respect de ceux qui vont vivre avec le b�timent.
(**) R�f�rentiel Habitat et Environnement CERQUAL Mill�sime 2005
(***) HQE24 – R�f�rentiel de la QEB, CSTB d�cembre 2002.
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Quelles d�marches ont mis en place les ma�tres d’ouvrages ?

Les exemples de d�marches globales ne sont pas nombreux. Il faut reconna�tre que l’entr�e 
des ma�tres d’ouvrage dans la construction environnementale se fait souvent par l’�volution 
de la d�marche qualit� associ�e � l’exercice de l’activit� de ma�tre d’ouvrage, de la prise en 
compte de l’importance de l’impact environnemental des constructions, mais est rarement 
�lev� au niveau du projet d’entreprise. 

L’approche qualit� a cependant pour souci de boucler les syst�mes de management et permet 
de recycler les enseignements des op�rations pr�c�dentes pour que les suivantes en profitent. 
C’est d�j� important et cela permet la prise en compte des pr�occupations d’entretien et de la 
maintenance dans les programmes de construction, en s’appuyant sur l’expression des besoins 
des services d’exploitations ou des services g�n�raux des utilisateurs. Les d�marches de 
certification de l’activit� de ma�tre d’ouvrage passent en g�n�ral par cette �tape, et organisent 
la rencontre de l’activit� ma�trise d’ouvrage avec l’activit� gestionnaire (QUALIMMO, 
certification ISO , …etc)

L’int�gration dans une d�marche globale a beaucoup plus de force et d’impact sur toutes les 
phases des op�rations. Ainsi, un ma�tre d’ouvrage int�grant l’approche environnementale sur 
ses constructions neuves, dans le cadre d’un agenda 21, va consulter ses locataires ou clients 
tr�s en amont, pour la constitution de ce programme d’actions et va d�j� �tablir des priorit�s 
pour hi�rarchiser les th�mes pris en compte dans les programmes des ses op�rations *.

Ainsi des r�f�rents utilisateurs, cela peut �tre des repr�sentants des associations de locataires 
repr�sentatives sur le patrimoine du ma�tre d’ouvrage, cela peut �tre un proviseur et un 
intendant r�f�rents, pour des programmes de construction de lyc�es qui interviennent dans les 
processus de construction et permettent d’int�grer dans les programmes des attentes � ces 
niveaux. Ensuite en phase conception, travaux et en phase pr�alable � la r�ception, la 
consultation des utilisateurs, gestionnaire ou futurs intervenants pour la maintenance et la 
gestion des op�rations peuvent �tre sollicit�s et donner leur avis sur l’ad�quation des ouvrages 
� l’exploitation ou le niveau d’ach�vement pour un d�marrage harmonieux.

La notice utilisateurs peut ensuite �tre obtenue d’une �volution du DOE ou d’une d�marche 
int�grant une dimension de communication. A partir d’un contenu adapt� � l’op�ration, fourni 
par l’�quipe du projet, une mise en forme et une reformulation des messages peut �tre faite 
par le service en charge de la communication au sein de l’organisation du ma�tre d’ouvrage. 
Les d�marches pour le r�aliser peuvent aussi �tre participatives et associer les utilisateurs. On 
distingue en g�n�ral deux aspects :
- un aspect gestionnaire, orient� maintenance, plan d’entretien et regroupant les fiches 
techniques et d’entretien des mat�riels mis en place, une sorte de DUIO expliqu�, 
- un aspect utilisateur qui s’adresse plus particuli�rement au public utilisant l’op�ration 
(locataires si c’est du logement, employ�s si c’est du bureau,.. etc) et qui, tout en pouvant 
resituer l’op�ration dans son contexte, se limite � ce qui est � la disposition de l’utilisateur 
pour les explications d’usage et de fonctionnement.

* OPAC 38 Agenda 21 – voir site www//OPAC38.fr
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Quelques exemples de notices utilisateurs

Les notices utilisateurs pr�sent�es le sont de la mani�re suivante :
- une pr�sentation du contexte dans lequel ce document a �t� produit,
- un lien vers la notice proprement dite.

Notice utilisateurs Immeuble le Grand Tissage, 40 logements locatifs � Bougoin Jallieu 
(38) et propri�t� de l’OPAC 38 :

Cette op�ration de logements sociaux a �t� lanc�e en 2001 par un concours d’architecture 
gagn� par l’�quipe d’ing�nierie suivante : Architecte Groupe 6, Economiste TECSET, 
structures CTG, fluides et HQE ADRET. Con�ue avec une approche Haute Qualit� 
Environnementale, elle a �t� la premi�re op�ration men�e par l’OPAC 38 avec cette d�marche. 
Cette op�ration �tait compos�e au d�part de deux entit�s, les logements familiaux et 21 
studios et les locaux d’activit� du CSBJ, club de rugby de Bourgoin Jallieu. Elle a poursuivi 
les th�mes prioritaires suivants :
- insertion dans l’environnement imm�diat, construction bioclimatique, orient�e au Sud, 
- choix int�gr� des proc�d�s et produits de construction, brique Monomur de 38 cm, sur 
isolation, vitrages � isolation renforc�e,
- gestion de l’�nergie, faibles consommations 74 kWh/m� pour le chauffage, production d’eau 
chaude solaire par 60 m� de capteurs solaires, chauffage central collectif gaz condensation, 
ma�trise de la demande en �lectricit� par �clairage performant sur sources fluorescentes, 
commande par d�tection de pr�sence et de luminosit�, production d’�lectricit� photovolta�que 
par 20 m� de capteurs en revente totale � EDF.
- entretien maintenance
Une m�thode de calcul pr�visionnelle du montant des charges avait �t� propos�e par l’AMO 
HQE.
L’OPAC 38 �tait au moment de la livraison en pleine constitution de son agenda 21. Il a 
accompagn� la mise en service de l’op�ration par :
- une pr� r�ception avec la pr�sence de l’exploitant de chauffage,
- une pr�sentation de l’op�ration au personnel de l’agence charg�e de son exploitation, 
- le recueil des premiers �l�ments permettant d’expliquer aux locataires les dispositifs mis � 
leur disposition,
Pour v�rifier que les objectifs vis�s par le programme �taient tenus, car dans le cadre du 
programme europ�en qui avait contribu� � le financer, ces retours �taient demand�s, et pour 
mettre au point le bon niveau de communication avec les locataires, un groupe de suivi a �t� 
constitu� comprenant :
- le responsable du d�veloppement durable de l’OPAC 38,
- les responsables de l’agence,
- des repr�sentants des locataires,
- des repr�sentants des entreprises de maintenance,
- des repr�sentants de l’�quipe d’ing�nierie,
Ce groupe de suivi s’est r�uni pendant un an pour examiner les retours de terrain sur 
- les performances �nerg�tiques obtenues,
- les retours des locataires sur le parfait ach�vement, 
- leurs avis sur l’�volution de la notice utilisateur mis au point par le BE et le service 
communication. 
Cette notice est maintenant distribu�e avec le dossier du locataire � tout nouvel arrivant.
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Notice utilisateurs locaux du cabinet d’architecture TEKHNE

Ce livret pr�sente les enjeux d’une bonne ma�trise de nos impacts sur l’environnement lors de 
la construction ou r�habilitation d’un b�timent, et tout au long de son utilisation. 
Il d�crit la r�ponse apport�e par le cabinet d’architecture TEKHN� dans la transformation de 
cette ancienne usine en bureaux, en passant en revue les th�matiques suivantes :

 Le 43 dans la ville, o� et comment s’y rendre ?
 Le 43, une reconversion qui permet de donner une seconde vie � une architecture 

industrielle en voie de disparition, et utilise pour ce faire des mat�riaux � faible impact 
sur l’environnement ou la sant�.

 Le 43, une r�habilitation qui met en œuvre les principes de l’architecture 
bioclimatique au travers d’un atrium, o� le paysage fait partie int�grante de la 
d�marche environnementale.

 Le 43, un b�timent �conome en ressources �nerg�tiques n�cessaires au chauffage, au 
rafra�chissement, � la ventilation des locaux, et qui se donne les moyens de ma�triser 
ses consommations �lectriques.

 Le 43, un lieu o� l’on trie ses d�chets d’activit�s.

Mais pour que les efforts consentis lors des travaux trouvent leur pleine efficacit� dans le 
temps, chacun doit observer attentivement les conseils d’utilisation d�crits dans ce carnet. En 
se souvenant que lorsque le co�t d’investissement repr�sente 1, celui de l’exploitation, de 
l’entretien et de la maintenance repr�sente 5 ! 
Ces � gestes verts � des usagers du b�timent constituent la participation locale au d�fi global 
que l’humanit� doit relever : sauvegarder notre terre-m�re.


