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LOT 8 : Création de connaissances sur le changement de comportement et la construction d’outils 
favorisant le passage à l’acte dans le domaine de la rénovation énergétique des bâtiments 

Journée PTRE 30 mars 2018 – Développement outils/actions

Gaëtan Brisepierre, 
sociologue



Une méthode en deux temps

Des volontaires

Des idées (et des comptes-rendus détaillés : 
génèse/hiérarchisation/tri)

Des prototypes et des avis critiques

Des projets à développer
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Les ateliers de 
design de services
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Immo Rénov la visite qui gagne à tous les coups ! 

Défi  Amener les agents immobiliers à se poser la question de la rénovation énergétique  
Former l’agent immobilier sur les différentes typologies de biens 

Titre IMMO’Rénov 

Fournisseur PTRE 

Client L’agent immobilier et son client 

Fonctionnement Visite d’un bien du portefeuille de l’agence avec le conseiller PTRE (sans le client). La visite 
peut se faire avec une caméra thermique. 
Puis fourniture d’un scénario de rénovation (état des lieux, scénario de travaux qui fait rêver, 
financement)  
L’agent peut utiliser ce scenario en rendez-vous avec les acheteurs potentiels. 
 
Le coût du service est de 300 euros. Le prix payé par l’agence immobilière est de 150 €. La 
somme restante n’est payée par l’agent que s’il vend le bien rapidement, sinon la collectivité 
prend à sa charge.  
 
Process :  

1. Prise de contact 
2. Présentation de l’action 
3. Ciblage des “biens ventouse” dans le portefeuille de l’agence 
4. Visite 
5. Rédaction d’un rapport  
6. Utilisation du rapport par l’agent immobilier 
7. Vente 
8. Travaux 

Bénéfices Pour l’agent : aide à la vente, valorisation d’un bien et rapidité de la vente 
Pour la PTRE : un projet en plus 
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PROGRAMME DE FORMATION :

À votre écoute Mme Michu

PTRE

Banque

Artisans

Vidéos de sensibilisation 
tournées en situation réelle 

(banquier, artisan, négoce, CIE, 
opérateur Anah…). Le montage vidéo 

doit permettre de comprendre les 
arguments employés, les angles 

d’attaque adoptés et de dégager des 
points communs aux différents métiers 

du conseil en rénovation

MOOC

ANAH

Conseils

 Ateliers et 
témoignages
lors de journées 

collectives des PTRE
Approche conceptuelle 
et théorique du sujet : 

« le kamasutra de 
l’écoute client ». 

Apporter les concepts sous 
une forme légère et 

amusante (bande dessinée, 
roman-photo, 50 nuances 

d’écoute).

 « Rendez-vous 
collectif – webinaire »

 « Rendez-vous 
collectif - présentiel »
analyse de pratiques ; jeux 

de rôles (avec vidéo ou pas) ; 
supervision

E-learning 
pour tous les 

apprentissages qui 
peuvent être réalisés de 

manière autonome. 
Travailler à son rythme, 

revoir certaines 
séquences, garder la 

trace de ses acquis. Tous 
les autres modules 

peuvent/doivent 
s’articuler avec le MOOC.

 « Guide d’auto-
évaluation »

pour se noter à l’issue 
d’une interaction-client

  « Coaching individuel »
un formateur expert vient assister à 

des interactions-clients et apporte ses 
commentaires et recommandations 

pour améliorer les pratiques.

 « Vit ma vie »
aller tourner dans 

d’autres lieux de conseil 
pour voir comment ils 
traitent de la question. 
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RÉALISER UNE SEGMENTATION
Décrire des personae

CIBLAGE

Choisir/laisser de côté certaines cibles

Plan marketing =
orienter l’action de la PTRE pour aller vers les 

cibles retenues 

Cible formation : responsables PTRE

• convaincre les élus/les financeurs ; éthique du service 
public

• principes d’action ; des exemples :
• opérations lotissements
• auto-rénovation
• ppp : ex. Homly You
• acquisition-amélioration/rénovation globale 

BBC
• …

Reconnaître l’appartenance à un 
segment (écoute active)

Plan d’action commerciale + plan de 
communication =

adapter les services et le discours à la cible

Cible formation : conseillers PTRE

• adaptation de la posture professionnelle
• outils pratiques :

• outils de profilage client
• C.R.M.
• argumentaires adaptés et enrichis
• comptes-rendus de visite/RV différenciés

2

Volet privilégié 
en décembre
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Partage 
des
exp. 

existantes 
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Enrichissement :

facilitation des 
rénovations par 

l’allègement des 
contraintes 

administratives sur 
lesquelles les collectivités 

peuvent agir
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Des prescripteurs pour la PTRE

PTRE Agence 
immobilière 

Notaire

Syndic

1. Le conseiller PTRE démarche les 
professionnels de l’immobilier.
L'objectif est d'obtenir un RDV avec le directeur. 

2. Le conseiller prend 
RDV avec le responsable 

pour expliquer la 
démarche et présenter le 

kit de communication.

3. Le conseiller intervient 
dans une réunion interne 
pour sensibiliser l’équipe. 
Le conseiller donne un kit de communication aux 
professionnels de l'immobilier lors de la réunion.

A l'aide du kit 
de communication.

Professionnel
immobilier

  4. La structure 
partenaire devient 

prescripteur de la PTRE 
lors de ses contacts 

clients
 Nomination d'un référent pour 

les contacts avec la PTRE
Professionnel de 

l'immobilier / Référent PTRE 

PTRE

@

Professionnel
immobilier



n Le concept de « Maison de l’Habitat » pour sortir de la focale 
uniquement énergétique (avec une vraie difficulté en zone rurale).

n Une très forte importance de la dimension humaine : le face-à-
face, la relation humaine, le contact personnalisé (se connaître ; 
susciter la confiance ; sortir du pur institutionnel).

n La segmentation et le ciblage comme « concepts têtus » :
n Particuliers : apparition de la notion de « ménage » ou « famille » en 

substitution à la notion de « particulier » (et donc d’une variété de freins 
et motivations/profils vs. décideur unique)

n Filière bâtiment : les différentes professions au sein de la filière ; les 
différents profils d’entreprises au sein d’une profession (niveau 
d’implication; zone urbaine/rurale…)

n Immobilier : les différentes professions ; derrière un contact plusieurs 
professions (ex. office notarial : actes + transaction) ; les différents 
contextes (ex. zone tendue/zone détendue)

n Le besoin d’outils en direction des « publics internes » des PTRE : 
élus, DGS/DGA, autres services (EPCI et communes).
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Des enseignements transverses



n SEGMENTATION
n Apporter un conseil global non limité à l’énergie
n Outil C.R.M. (gestion de la relation) à enrichir par des informations caractérisant mieux le 

profil du client et permettant de gérer la relation en envoyant la bonne information, avec le 
bon argumentaire, au bon moment.

n Documents modulaires permettant (entre autres) de produire des rapports de visite 
adaptés au profil de chaque client (mais le client est un ménage).

n Enrichir les fiches REX en y faisant figurer le « portrait-sensible » des maîtres d’ouvrage et 
leur point de vue personnel.

n MOBILISATION DES PROFESSIONNELS DU BÂTIMENT
n Point-conseil (corner) au sein des points de vente du négoce
n Mise en valeur des artisans partenaires
n Le prospecteur / animateur de réseau « entreprises »

n MOBILISATION DES PROFESSIONNELS DE L’IMMOBILIER
n Des idées d’actions qui se sont combinées au sein des actions prototypées
n DPE amélioré : attendre les évolutions nationales
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Des outils mis de côté 
mais pas écartés



n Information et décryptage veille/base de données (mailing-listes thématiques 
ciblées – « brèves » : un thème + un point de vue + quelques références pour aller 
plus loin)

n Webinaires thématique (format une heure – quatre d’ici fin 2018) selon programme à 
définir : décryptage documents de veille ; segmentation et ciblage…

n Continuer l’édition de « fiches REX » sur les actions/outils existant déjà (à 
signaler/à repérer)

n Conserver des temps de présentation des outils lors des journées collectives

n Diffusion/mise en partage de supports d’actions réalisées (ex. sensibilisation 
notaires)

n Journée collective « opérations groupées en lotissement »

n Journée business (+ témoignages d’actions/animation de réseau)

n « Cinq à sept de l’auto-rénovation » : rencontres/échanges entre particuliers et 
professionnels de la mise en œuvre 

n Trame d’argumentaires à utiliser auprès des élus
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Propositions 2018
Animation générale



LES CONDITIONS

n Une manifestation d’intérêt de plusieurs PTRE

n Un engagement (donc du temps) pour :
n Être présent sur la durée de l’expérimentation
n Aller au bout du développement des outils
n Les personnaliser si nécessaire (ex. aux couleurs d’une PTRE)
n Les expérimenter en situation réelle

n Évaluer collectivement et participer à la dissémination dans 
le cadre du CeDRe
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Propositions 2018
Expérimentations (1)



SEGMENTATION ET CIBLAGE

n atelier de travail collectif de type analyse des pratiques (ou autre format à 
définir ensemble) sur des sujets où la segmentation et le ciblage sont en 
jeu : supports de communication, site internet, outil de suivi des dossiers 
(CRM);

PROFESSIONNELS DE L’IMMOBILIER
n Test du concept IMMO’Renov (prioritairement sur des zones non tendues) :  

visite conjointe de diagnostic/conseil PTRE-agence de biens difficiles à vendre 
pour doter l’agence immobilière d’un argumentaire éclairé  (potentiel 
d’amélioration, enveloppe travaux à prévoir, aides mobilisables).

n Plan de démarchage commercial/kit communication/supports de formation 
pour les professionnels de l’immobilier : avec pour objectif d’établir la confiance 
pour qu’ils deviennent prescripteurs de la PTRE (et non prescripteurs de travaux)

n PROFESSIONNELS DE LA MISE EN ŒUVRE
n Chargé de filière au sein des EPCI (et des communes) : asseoir la légitimité 

(écoute) de la PTRE pour qu’elle puisse interagir de manière fluide avec les 
différents autres services (EPCI/communes) en tant « qu’ambassadeur » des 
professionnels de l’immobilier : faciliter leur travail + établir des relations de 
confiance.
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Propositions 2018
Expérimentations (2)



Quelles sont les PTRE qui veulent aller plus loin dans les 
expérimentations ?

Au-delà des présents aujourd’hui, comment toucher celles 
qui pourraient être intéressées ?

Quelles modalités pratiques pour ces expérimentations :
Temps à consacrer ?

Nombre de PTRE pour garantir présence et efficacité ?

Localisation des réunions ?

Conditions de validation à respecter en interne ?
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Expérimentation
La parole est à vous



+
Merci de votre attention
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Planter le projet

n Former des petits groupes mixtes (5/6 personnes)

n 6 idées en 6 minutes : « Tout ce qu’il faut faire pour faire 
échouer l’expérimentation »

n Un rapporteur par groupe qui vient rendre compte de 
chacune des idées

n Rapprochement des idées semblables

n Que faut-il faire pour éviter cela ?
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