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par Jéréme Gatier, Directeur de la Mission Plan Batiment Durable

Pour atteindre les objectifs écologiques tres ambi-
tieux que notre pays s'est fixé, avec notamment la
neutralité carbone a I'horizon 2050, nos batiments
doivent étre performants a la fois dans leur bati et
leurs équipements, mais aussi dans leur usage :
c'est la que 'AMU prend tout son sens.

Il faut a la fois accompagner les projets de construc-
tion et de réhabilitation pendant et aprés leur
réalisation, pour que les utilisateurs les prennent
bien en main, et par la suite les utilisent correcte-
ment. Mais aussi, nous avons constaté, notamment
grace a la Charte tertiaire (public et privé) du plan
batiment durable, que des gains en performance
substantiels de 10 & 20 % pouvaient étre réalisés,
sans nécessiter d'importants travaux, mais en utili-
sant et en pilotant mieux les batiments ainsi qu'en
associant au mieux les usagers dans le processus
de conception / réalisation.

L'AMU est en principe pertinente dans tous les
domaines et tous les segments car il y a partout
matiére a améliorer l'usage des batiments. Bien
entendu, cela est d'autant plus pertinent qu'ily a
beaucoup d'intervenants différents, par leur réle et
leur culture, a faire collaborer, pour réussir a utili-
ser un batiment de la maniére la plus congruente
possible.

C'est donc dans le tertiaire et le logement collectif,
publics et privés, que les bénéfices de 'AMU sont le
plus manifestement rentables (fort effet de levier).
En effet, c'est la qu'il y a le plus de profils humains
variés a faire travailler ensemble, et donc une plus
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grande complexité a maitriser pour faire évoluer
leurs pratiques. A noter que les praticiens consi-
derent que 'AMU dépasse largement la question de
I'énergie et du batiment, pour s'étendre aux quar-
tiers, tiers-lieux, espaces urbains et paysagés, etc.

Ces nouvelles compétences sont indispensables
pour faire travailler et évoluer ensemble des profes-
sions dont les approches et univers sont trés diffé-
rents. 'AMU est dans la transversalité, la mise en
dynamique du changement, et I'application de
méthodes de résolution de problémes. C'est tout
a fait passionnant et prometteur, et cela laisse
entrevoir un potentiel d’évolution professionnelle
pour ceux qui cherchent a adapter des méthodes
et des approches plus larges a un domaine jusqu’a
présent excessivement régi par des savoir-faire
techniques.

Introduction

Au travers d'exemples, de retours d’expérience, témoignages, chiffres et illustrations, le présent ouvrage
explique d'ou vient 'AMU, et en quoi cette démarche contribue a remettre I'usager au coeur du projet
immobilier et de son cadre de vie bati.

L'émergence et la multiplication des missions d’AMU témoignent de la limite d'une approche purement
technicienne pour la production des batiments, de la ville et des espaces. L'évolution culturelle en cours
demande a étre approfondie afin de travailler avec - et non pour ou sans - 'usager.

Un nombre croissant d’acteurs pionniers, réalisant des missions variées, se reconnaissent derriére ces
trois lettres. Pourtant ce sigle, a la forme d'un jeu de mot, refléte difficilement tout ce qu'il se propose
de nommer. Loin de la maitrise ou de l'assistance, 'AMU est avant tout de I'accompagnement a la
qualité d'usage, des usagers, et surtout des acteurs du cadre de vie bati.

LAMU semble tirer ses qualités et sa force de sa capacité a englober et a unifier des missions tres
variées qui interviennent dans toutes les phases de la fabrique de la ville, depuis la vision stratégique
de quartier jusqu'a l'exploitation des batiments. Les différents champs d'intervention, s'ils semblent
larges, se recoupent dans la volonté de faire intervenir et de prendre en compte les usagers, a tous
les niveaux.

Ainsi, quelles sont les limites réelles de son intervention (page 18) ? Quelles dimensions revét-elle
(page 16) ? Quel est son positionnement face aux autres métiers existants (page 20) ? Deviendra-t-elle
indispensable, au méme titre que '’AMO, ou bien assisterons - nous a une montée en compétence de
tous les acteurs du bati pour assurer I'implication des usagers a tous les stades du projet ?

Pour nourrir ce questionnement, nous proposons avant tout de porter un regard sur la genése de cette
démarche (page 11) et de décrire ce qu'est 'AMU du point de vue de ceux qui la pratiquent (page 14).
Nous synthétiserons les gains de ce type de démarche (page 25) et partagerons ensuite 15 retours
d’expérience de professionnels de 'AMU (page 30 a 59).

En cette phase d'éclosion, ce premier livre blanc ne prétend pas apporter toutes les réponses a ces
questions. Il y a déja beaucoup a dire sur les constats.

Le comité de rédaction
Ludovic Gicquel, Dorian Litvine
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Synthése

L'Assistance a Maitrise d'Usage (AMU) émerge
aujourd’hui grace a la dynamique de participation
globale qui s’est développée dés les années
1980, en passant notamment par la méthode de
programmation générative et par la maitrise d'usage
urbaine.

A la fois démarche, méthode et mission
professionnelle, ’'AMU regroupe des disciplines
et compétences issues des sciences humaines
et sociales (sociologie, psychologie sociale,
anthropologie, etc.), de I'éducation populaire, du
design, de l'architecture, de 'aménagement spatial,
de I'ergonomie, du coaching, etc.

Sur le terrain, I'accompagnement implique toutes
les parties prenantes de l'usage — habitants
et professionnels — afin que les usagers aient
véritablement leur place et puissent étre acteurs
de leur cadre de vie bati, notamment en tissant des
liens avec l'expertise technique. Toutes les phases
du cycle de vie de la production immobiliére et tous
les types de batiments collectifs sont concernés
: logements sociaux ou privés, tertiaire public et
privé, sans oublier I'échelle du quartier et de la ville.

Les missions d’AMU sont également variées :
co-conception des espaces et des usages,
sobriété environnementale, intergénérationnalité,
dynamique collective, transmission d’outils et
de connaissances, etc. A partir de sa dimension
opérationnelle, 'AMU induit la production de
connaissances a travers des processus pédagogiques
innovants, une culture politique, et peut aller
jusqu'a la recherche-action.
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La comparaison avec d’autres missions (AMO,
architecte) fait ressortir des spécificités :

® Une composante sociale et participative pour
travailler avec les usagers ;

® Une vision transversale permettant de relier
les parties prenantes au service de I'usage et de
l'usager ;

® Un accompagnement au changement a double
niveau : les usagers et les acteurs du batiment.

Les commanditaires et usagers témoignent des
résultats positifs de ces nouvelles missions, avec
notamment une appropriation effective par les
usagers du projet constructif et de leurs espaces
de vie ou de travail, un sens retrouvé de l'acte
d'habiter et de construire, une fluidité dans les
relations entre les parties prenantes de l'usage,
ainsi que I'évitement de surco(ts et désagréments.

Le renforcement de la capacité d’agir du
citoyen-usager vient colorer la construction de
la ville d’une teinte résolument horizontale et
émancipatoire.

En remettant de la démocratie, de I'intelligence
collective et de la convivialité dans I'acte de
construire et d'aménager, 'AMU participe a la
métamorphose nécessaire de notre société vers
plus de résilience, le soucis des générations futures;
plus d'Humain, de liens et de sens commun.

Livre blanc AMU 2020
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Les origines de Assistance
a Maitrise d'Usage

Aux origines, nous retrouvons l'insertion des Sciences Humaines et Sociales dans le
champ de I'Architecture. A y regarder de plus prés, ce sont méme différentes vagues
successives d'échanges et de rencontres entre ces deux disciplines qui ont traversé
I'histoire de I'architecture et de l'urbanisme durant les trente-cing derniéres années.

L'essentiel des recherches ayant permis la réalisation de ce bref historique est a mettre
au crédit de Jodelle Zetlaoui-Léger. L'auteure du présent texte s’est essentiellement
appuyée sur son travail de chercheuse et de praticienne.

Linvention de la “méthode
de programmation générative”

En 1984, le Ministére de I'Equipement lance le programme Conception et Usages de I'Habitat (CUH)
qui vise a améliorer I'intégration des problématiques d'usage dans les pratiques de conception.

Dans un contexte de renouvellement des politiques urbaines, deux chercheurs-praticiens, Michel Bonetti
et Michel Conan du département de sciences humaines du CSTB, développent des expériences inédites
dans ce domaine. Selon eux, les pratiques traditionnelles de programmation-conception sont marquées
par une logique séquentielle et purement technique. Leur conviction les conduit & défendre un habitat
devant étre concu comme « un objet partagé », en travaillant sur les conditions d’appropriation des
espaces, notamment celles relatives a leur gestion.

Une méthode d’élaboration et de conduite des projets émerge, la “programmation générative”, qu'ils testent
entre autres dans le cadre d'un programme expérimental sur 'habitat des personnes agées, le programme
SEPIA (Secteur Expérimental pour la Programmation Innovante de I'habitat pour personnes agées).

Tout en étant adaptée aux divers contextes, cette méthode se fonde sur une base commune :

1 * La décomposition des problémes posés par un travail collectif, ponctué de choix et d'arbitrages
par la maitrise d’ouvrage ;

2 » La prise en considération simultanée des dimensions techniques, d'usages, de gestion, dans leurs
implications socio-spatiales tout au long du processus ;

3 « Une organisation précise d'un processus de concertation autour de trois instances : décisionnelle,
opérationnelle et d'usage ;

4 ¢ La production d'un document programmatique, ni normatif ni purement prescriptif, s'élaborant de
maniére itérative, a chaque phase du processus de concertation.
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Les critiques adressées a cette méthode portent a I'époque sur le risque de voir le citoyen se substituer
a la maftrise d'ceuvre, voire a la maitrise d’ouvrage.

Au cours des années 90, cette approche est “ré-inventée” au travers des méthodes de management
de projets dits “complexes” et ayant abouti, notamment a partir de 2010, a la procédure de “dialogue
compétitif”.

La multiplication de ces procédures géneére toutefois comme effets pervers une intégration des
programmistes au sein des équipes de maitrise d'ceuvre, affaiblissant alors la dimension socio-politique
de leur réle, d’'ordinaire aux c6tés de la maitrise d'ouvrage et en amont des projets.

En paralléle & ces évolutions, la recherche d’'une meilleure adhésion des habitants aux projets
d’aménagements ou d'équipements des communes se formalise au travers de la mise en place des
Conseils de Quartier (2002).

Ces nouvelles instances, quelle que soit la diversité de leurs réussites et de leurs échecs, instituent un
“role” pour I'habitant : celui d'exprimer des préconisations a partir de son expérience vécue. La notion
de “maitrise d’'usage” émerge progressivement.

Avec I'émergence des premiers écoquartiers en Europe (2000), puis du Grenelle de I'Environnement
(2007), des évolutions notables de I'intérét porté par les professionnels de I'aménagement aux enjeux
de transformation sociale se multiplient : délitement du lien social, diversification des modes de vie,
impact du déréglement climatique, etc.

Les recherches en sciences sociales s'intensifient autour des enjeux du changement des comportements,
thématique pourtant ancienne dans les pays anglo-saxons. Les premiers retours d'expériences en
immeubles performants et quartiers durables (BBC, Passif, BePos, Ecoquartier) pointent au moins
deux limites des processus traditionnels de fabrication du béti et de la ville :

les performances in vivo - en exploitation - sont rarement atteintes ;

I'évolution des nouveaux usages, dans une société en mutation rapide, est difficile a appréhender.

En réponse a ces limites, émergent des démarches collaboratives, dites “intégrées”, qui s'appuient sur
I'expertise d'usage selon les principes suivants :

la prise en compte de la multiplicité des parties-prenantes de l'usage ;
une approche transversale des expertises ;
la posture d'accompagnement : les changements de comportement ne se dictent pas, ils s'accompagnent ;

une place accordée aux occupants afin de leur permettre de devenir acteurs de leur cadre de vie et
limiter ainsi les résistances au changement.

Parallélement, on observe depuis 2010 une multiplication des projets d’habitat participatif dans lesquels
les usagers-habitants sont acteurs tout au long du processus constructif.

Malgré ces mutations, la prise de conscience des maitres d'ouvrage est progressive. La reproduction
des pratiques professionnelles établies reste encore la régle, pratiques basées sur des modes de
management techniques, segmentés et verticaux.

Face a ce constat, de nombreux acteurs oeuvrent a transformer cette culture métier. Dés 2013, un

groupe de professionnels se met en réseau pour accélérer cette évolution et décide d’employer le sigle
A.M.U. pour caractériser leurs pratiques professionnelles.
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Définition de 'AMU

Il nexiste pas de définition officielle ou unique de
I'Assistance a Maitrise d'Usage (AMU). Certains
préférent d'ailleurs parler d'accompagnement plutét
que d'assistance, et de « qualité d’'usage » plutét que
de « maitrise d'usage ».

Ala fois approche, démarche, méthode et missions
professionnelles, I'Assistance a Maitrise d'Usage est
plurielle. Elle peut se définir comme un domaine
d‘activités et de missions professionnelles visant a
intégrer les besoins et les aspirations des usagers
et a associer ceux-ci a certains choix/décisions du
cadre de vie béti, de la phase “stratégie amont ” a
I'exploitation, voire a la requalification.

L'objectif est de favoriser a la fois 'appropriation de
leur lieu de vie et les liens avec les acteurs techniques
et de conception, et au final de concilier durablement
confort, sobriété, performance et qualité de vie.

En 2013, les membres du réseau ont choisi le terme
d’AMU, faisant écho a 'AMO (Assistance a Maitrise
d'Ouvrage). L'acronyme permettait de conférer
une identité appropriable par les professionnels
du batiment et de valoriser la place des usagers au
sein des projets de construction. Depuis, le réseau
continue de réunir des professionnels autour de
caractéristiques fondamentales et structurantes,
présentées dans le schéma ci-dessous.

Remettre 'humain au cceur de tout projet

- Pre':ndre en-com.pte.le-:s intéréts, at.ten'fes et be50|r.15 > Vivre ensemble

- Préoccupations individuelles, motivations, contraintes

Permettre la participation active des usagers > Enthousiasme

- Associer les usagers aux décisions, les rendre acteurs —> Authenticité

- Favoriser les démarches participatives, la co-construction - Valeurs

Concilier confort, sobriété énergétique et qualité de vie - Harmonie

- Adapter les espaces de vie aux usagers

- Permettre la meilleure appropriation possible ~

—> Expérimenter, innover

- Nouvelles facons

d’habiter, de travailler Décloisonner les disciplines
- Associer sciences de l'ingénieur et sciences humaines
- Créer des interactions pérennes entre experts techniques et usagers

—> Coopération

Adopter une posture d’‘accompagnement
- Neutralité, bienveillance, non-jugement, écoute active
- Favoriser les changements de comportements durables

J

—> Acculturation -

—> Transversalité

Accompagner vers I'autonomie et la qualité

N\

- Une présence tout au long du projet, gage de qualité
- Un objectif d'autonomisation

- Une pluralité de méthodes et d'outils

- Un engagement environnemental, social et humain
- Une envie de redonner du sens a ses pratiques

—> Dynamique

—> Dissémination territoriale

—> Synergies, atouts

J
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LAMU exprimée par les membres du réseau @

Pour moi, 'AMU, c'est :

(€ ... Iaccompagnement des habitants pour réaliser
un projet qu'ils s'approprient et qu'ils font évoluer. »
Christelle JULIAND

(€ ... adapter les espaces bdtis aux usagers, et non
les usagers aux espaces batis. # Dorian LITVINE

(€ ... un principe de facilitation qui met autour de la
table donneurs d'ordres, acteurs de la construction
et utilisateurs finaux. »? Frédéric TSITSONIS

(€ ... une posture de travail qui favorise l'intelligence
collective, une capacité de mobilisation des parties-
prenantes et utilisateurs finaux autour d'un projet ou
d'un territoire; c'est mettre 'humain au centre, sur un
pied d'égalité avec le technicien ou le décideur.
Caroline DERUYCK

... un chemin personnel, collectif et territorial a
emprunter, qui met au centre du projet les relations,
les représentations et les usages. » Alexis DURAND
JEANSON

(... un métier qui rassemble les acteurs profes-
sionnels du batiment autour de ses usagers, pour
faire avec eux. # Denis VANNIER

(€ .. faire avec les usagers, en les invitant & prendre
leur place dans la cité. » Maité GARNIER

(C ... renforcer la capacité d'agir des citoyens.
Ludovic GICQUEL

(€ ... Clest impliquer I'humain dans la fabrique de
la ville. ? Capucine MEZEIX

«  remettre I'humain au cceur de l'urbain. »
Stéphanie CAGNI

(€. considérer le bétiment comme une organisation
sociale. » Gaétan BRISEPIERRE

«  faciliter I'habiter : les interactions, transforma-
trices au cceur du quotidien. » Fabienne BABINET

(€ ... installer le double flux relationnel entre toutes
les parties concernées par le projet immobilier. »
Pascal LANSELLE

(C ... adopter une approche globale qui prenne en
compte les aspects humains, sociaux, organisationnels
et techniques pour mieux accompagner les change-
ments de comportements. » Delphine LABBOUZ

... faire confiance & l'inventivité, la pertinence,
l'implication et le bon sens des usagers pour faire
grandir [aventure collective. » Marion DELPLANQUE

(( ... clest donner du sens aux projets de bétiment
ou d'urbanisme. # Vincent CHAILLOU

(€ . redonner aux citoyens-habitants le godt de
s'impliquer et d'étre acteurs de leur lieu de vie ;
construire une écoute dynamique entre habitants et
experts. 2 Dorian LITVINE

(C ... Clest créer les conditions pour une meilleure
qualité de vie et une plus grande efficacité collective
de la cité. % Marie-Francoise Guyonnaud

Livre blanc AMU 2020 | 15



Les dimensions de 'AMU

La posture, la culture, les compétences et les outils de 'AMU trouvent leurs racines et
inspirations dans de multiples domaines qui ont tous pour vocation de mettre I'humain
au coeur des projets et des processus.

Les sources d’inspirations de 'AMU :
¢ L'éducation populaire et la gouvernance participative sont a la racine de sa posture ;
¢ Les Sciences Humaines et Sociales et les résultats de la recherche nourrissent son action ;

» Les méthodes participatives issues de l'ingénierie sociale et le savoir-faire du coaching constituent
le socle de ses compétences ;

e Les outils pédagogiques des sciences de |'éducation rendent possible la transmission des connais-
sances techniques aux usagers a travers la vulgarisation et des procédés tels que la pédagogie active/
de projet (le Défi Class’Energie par exemple) ;

e Les évolutions de domaines tels que le design de service ou la facilitation sont suivis par un réseau
curieux et éveillé.

Dans sa dimension opérationnelle, TAMU se déploie en invitant ['usager a devenir
acteur de son cadre de vie bdti et a tisser des liens avec l'expertise technique. Cette
dimension constitue le coeur et les muscles de trois autres dimensions de 'AMU, qu’elle
permet de faire exister :

® Une dimension politique par la transmission d'une culture et de pratiques aux élus et aux citoyens
qui vivent I'expérience AMU. Cette nouvelle dynamique se met au service de desseins plus larges que
le projet et induit la production d’une culture politique.

e Une dimension innovante a travers la recherche-action ot 'AMU est considérée :
« soit comme un objet, lorsque 'AMU en action est observée et évaluée ;

* soit comme un outil/véhicule, lorsque I'AMU en action fournit un cadre aux chercheurs et
citoyens-chercheurs.

Dans ce cadre, 'AMU induit /a production de connaissances.

* Une dimension pédagogique par I'utilisation pragmatique de la mission AMU, lorsque les participants
et les partenaires en reproduisent les contextes/ambiances, les processus et les supports a des fins
pédagogiques. De plus, I'expérience de 'AMU opérationnelle en milieu scolaire permet une évolution
des pratiques au sein d'une équipe pédagogique. Dans ce cadre, 'AMU produit des processus et de
la matiére pédagogique.

16 | Livre blanc AMU 2020

ble = Dialogue sciences/
TS Y g ) \ Qe

DIMENSION R&D

Livre blanc AMU 2020 | 17



Secteurs d'intervention

s Voo e e deporcs imcbilers
'APPROPRIATION du projet de rénovation accompagner sobres
par les locotaires |, L

le changement de pratiques
pour plus de. SOBRIETE ENVIRONNEMENTALE

D a0

Créer dv MIEUX-VIVRE ENSEMBLE”

s

USAGES ACTUELS & FUTURS
m?mpmb.‘-

00

18 Livre blanc AMU 2020 Livre blanc AMU 2020 19



Positionnement métier

de 'AMU

'AMU aujourd'hui :
par qui et comment ?

LAMU est en lien avec un ensemble de métiers
existants, émergents ou en mutation. Certains
professionnels du batiment et du territoire
partagent l'objectif d'une meilleure appropriation
du cadre de vie béti par les usagers, qu'ils intégrent
dans certaines de leurs taches. Or, l'atteinte de cet
objectif s'avere délicat dans le cadre traditionnel
de l'acte de batir, a défaut de budget dédié, de
compétences intégrées ou de culture partagée. De
plus, écouter et impliquer les usagers est souvent
percu comme complexe et périlleux.

A ce jour, la plupart des professionnels de 'AMU
sont impliqués dans trois types d’action :

ils réalisent des missions ciblées en s'associant
ou en se substituant a des professionnels exis-
tants censés réaliser de telles missions (voir
schéma ci-dessous);

ils forment ou sensibilisent les acteurs du terri-
toire et du batiment a la culture et aux pratiques
de 'AMU, notamment des maitres d'ouvrage et
des professionnels (AMO, BE, etc.), et peuvent
accompagner des cabinets d'architectes au cours
d'un projet ;

ils sont de plus en plus souvent missionnés sur
un temps long du projet, en qualité de “chef
d'orchestre” facilitateur pour une participation et
une appropriation forte du projet par I'ensemble
des acteurs.

Au regard de cette activité croissante, les profes-
sionnels de l'acte de batir et les membres du
réseau AMU France s’interrogent sur I'émergence
d’un tel métier.
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'AMU est-elle
un métier ?

Méme si le savoir-faire des praticiens de ’'AMU
tend a étre de plus en plus reconnu, est-ce
pour autant un métier a part entiére ? Fait-on
de 'AMU ou bien est-on AMU ?

D’apres |'Académie Francaise et le Larousse, un
métier est une “activité sociale définie par son
objet, ses techniques,...”, une “profession carac-
térisée par une spécificité exigeant un appren-
tissage, de l'expérience, etc., et entrant dans un
cadre légal”, “le travail dont une personne tire ses
moyens d’existence”.

Il n'existe pas a ce jour de cadre légal et formel
pour le métier d’AMU, ce dernier n'étant pas réfé-
rencé par les professions existantes (code ROM,
fiche métier, etc.). Il n'y a pas non plus a ce jour
de formation professionnalisante ou diplémante
officielle.

Mais tous les métiers reconnus aujourd’hui
remplissent-ils ces critéres ? Les pratiques actuelles
offrent bien une dimension «<métier» a '’AMU. On
parle d’habileté et de compétences spécifiques
qui résultent de la pratique d’une activité sociale.
Des formations sont dispensées, des réseaux de
professionnels se batissent, avec un apprentis-
sage structuré et une expérience ancrée. Enfin
un nombre croissant d’Appel d'Offres, Appels a
Projets, Concours, etc. exigent une mission centrée
sur les usagers.

Pour compléter, voici d'autres champs profes-
sionnels dont les missions impliquent potentiel-
lement des usagers : Urbaniste, AMO, Concierge,
Conseiller Info Energie, Conseiller en Energie
Partagée, paysagistes, médiateur de chantier, etc.

%{.ﬂ iy :
L 14 |
-

Complémentarités et similitudes
avec les métiers dAMO et d'architecte

Nous faisons ici ressortir ce qui différencie 'AMU de deux métiers/missions proches de la démarche AMU'.

AMU et AMO .........................

Le métier d'Assistant a Maitrise d’'Ouvrage (AMO) n’est pas éloigné de I'AMU en terme de fonction
et de positionnement métier. Nous pouvons méme dire que 'AMU est une composante de 'AMO. Il
difféere néanmoins par sa posture, ses inspirations, et la méthodologie utilisée.

L'AMU est-elle une mission d’/AMO ?

“Oui” : au méme titre que 'AMO, 'AMU accom-
pagne la MOA tout au long du projet et notam-
ment hors des champs de compétences de cette
derniére ;

“Pas toujours” : 'AMU apporte une composante
sociale forte, avec une posture et une méthodologie
qui dépassent la simple mobilisation d'outils d'ani-
mation participative (cf. théme 3). Ce travail peut se
faire en amont pour aider la MOA en phase stratégie

ou programmation, pour dresser un concours voire
pour choisir un AMO.

“Non” : 'AMU réalise un double accompagnement,
aupres de la MOA et des usagers ; elle se doit de
répondre aux besoins et attentes de ces deux groupes
d’acteurs.

“Non” : 'AMU relie tous les acteurs du projet dans une
démarche commune de co-construction, dont 'AMO.
Elle doit avoir un recul vis-a-vis des divers acteurs.

1. Il serait intéressant de comparer avec d'autres métiers ou pratiques centrés “usagers” tels que les programmistes ou les ergonomes.
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Témoignages d’/AMO

Nous essayons de plus en plus d'intégrer la question des usages dans nos missions | Aménagement
pour améliorer les performances environnementales réelles des projets. » (...) « [AMU | urbain

apporte une capacité de mobilisation des parties-prenantes, une posture moins pres-

criptive et plus engageante, une capacité a «détechniciser» nos sujets.

Responsable d’opérations
immobiliéres (Conseil
Départemental du 12)

LAMU est un interlocuteur / partenaire qui permet de faire évoluer nos pratiques vers
plus de transversalité dans la conception des projets, des dispositifs et dans la prise de

décision. LAMU a un effet catalyseur.

AMU et architecte ......................

La qualité d'usage permet de faire évoluer ['organisation professionnelle
pour positionner durablement la demande des usagers au cceur du processus
d'élaboration du projet, en instaurant un statut, une organisation et un réle
parfaitement définis.

Directrice
de syndicat
intercommunal

Quelles complémentarités dans leurs missions ? L'Assistant a Maitrise d'Usage, sans interférer sur

la mission de I'architecte quand il est distinct :

S'assure des objectifs participatifs et d'appropria-
tion, idéalement tout au long du projet, notam-
ment en phases amont et exploitation.

Fait participer des acteurs non accoutumés
(usagers, voisinage, visiteurs, élus, techniciens
et administratifs, etc.) a diverses phases du projet,
afin d'intégrer un maximum d'attentes et d'idées.
Par exemple, il peut associer la MOA, 'AMO et la
MOE en phase APS/APD pour traduire les idées
des usagers en propositions réalisables et accep-
tables pour tous.

Témoignages d’architectes

Accompagne la MOA et les usagers en amont du
projet, notamment a la sélection des diverses
composantes de la MOE, afin de garantir I'atteinte
des objectifs sus-cités.

Sa posture de tiers représentant la Maitrise
d’'Usage favorise la prise en compte objective
du point de vue des usagers par la MOA et la
MOE (avis, besoins, usages, etc.)

Facilite la mise en ceuvre constructive de l'intelli-
gence collective dans les projets et accompagne
le changement de pratiques et d'usages des divers
acteurs impliqués.

LAMU propose une méthodologie et des outils qui permettent d'intégrer en mode | Patricia L.,
collaboratif les apports des protagonistes du projet et donc d'aboutir aux objectifs fixés | architecte
ou émergents de maniére plus efficiente car acceptée par tous, le positionnement de | & coach AMU
chacun ayant été respecté et intégré d la co-création du résultat.

Cabinet d’Architectes
College porté par le CD12

Les ateliers dAMU apportent une réelle valeur ajoutée au projet, en
faisant intervenir des personnes de tous horizons qui utilisent les équipements

proposés a différents degrés, ce qui est bénéfique pour la MOE et la MOA.
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éco-responsable

Quelles évolutions
pour '"AMU ?

Si certaines pratiques de 'AMU ne sont pas
nouvelles et si I'intention de mettre I'usager au
cceur du cadre de vie du béti est partagée par un
certain nombre de professionnels, 'AMU a dyna-
misé ces pratiques dans un contexte ol les missions
« centrées usagers » étaient ponctuelles et limitées
par de fortes injonctions « métier ».

L'approche par les praticiens de I'AMU est différente
de celle des acteurs traditionnels du batiment.
L'enjeu n'est pas de réaliser un dispositif participatif
ponctuel a une étape du projet mais d'appliquer
cette posture ou démarche tout au long du projet.
Et ce regard peut difficilement exister sans une
posture de tiers garant qui accompagne les divers
acteurs du projet au long cours (MOA, usagers,
MOE, etc.), sans étre soumis aux injonctions
d’un acteur unique.

Une nécessaire continuité : vers des missions
longues ?

Au-dela d'une pratique efficace de I'AMU, le projet
constructif réclame lui-méme I'implication sur la
durée de tous les acteurs, y compris des profession-
nels de 'AMU. Sans une démarche coordonnée et
suivie entre tous les acteurs, il est difficile de lever
les contradictions techniques et d'assurer les liens
entre toutes les étapes de la vie du bati’.

Le fait que des maitres d’ouvrage se forment a
I'AMU et ouvrent des postes dédiés au sein de leurs
équipes souligne cette nécessaire continuité ainsi
que la pertinence des missions continues et suivies.

L'évaluation et I'ancrage des pratiques (phase
exploitation)

L'appropriation des lieux, 'autonomie, ainsi que
I'ancrage de pratiques et d’'usages adaptés en
phase exploitation est un objectif fondamental
des professionnels de I'AMU. Ces actions étant
difficilement prises en charge par la MOA ou la
MOE, les praticiens de 'AMU apportent ici une
plus-value fondamentale (cf. notamment I'Appel a
Projets “Batiments NoWatt” de la Région Occitanie).

Vers I'autonomisation des maitres d'ouvrage ?

Les actions croissantes de formation et de sensi-
bilisation auprés des MOA et des professionnels
contribuent a leur autonomisation ainsi qu‘a I'an-
crage d'une culture de 'AMU dans l'organisation
professionnelle et la réalisation des projets. Plus
ces acteurs seront en capacité d'assurer les objec-
tifs de I'AMU dans les projets, moins la présence
des professionnels de '’AMU sera utile, en théorie.

Cet effacement pourrait étre un objectif recherché.
Celui-ci s'accompagnerait néanmoins d’au moins
deux points de vigilance majeurs entrevoir une
place pérenne a 'AMU :

1 * Les missions d’AMU sont trés diverses et
reposent sur une approche systémique; de
fait, elles sont souvent assurées par des AMU
intervenant en équipe.

2 « Les professionnels de 'AMU offrent une posture
de tiers-garant et de neutralité aupreés des
parties-prenantes. Les enjeux de l'intégration
coordonnée des usagers aux diverses étapes du
projet et les changements de pratiques profes-
sionnelles que cela implique ne requiérent-ils
pas un acteur qui se porte garant de la conti-
nuité ?

Vers une intégration dans les équipes profes-
sionnelles existantes ?

De nos jours les professionnels de 'AMU sont soit
mandatés directement par la MOA, soit intégrés
a une équipe d’AMO ou de MOE, le plus souvent
en phase concours. Il semblerait pertinent a terme
d'imaginer 'AMU comme une composante de
I'AMO et/ou de la MOE, soit par l'intégration de
cette compétence (formation interne ou coaching),
soit en élargissant les équipes. Cette évolution
présente une certaine logique mais nous rappelons
les mémes points de vigilance que précédemment.

2. Les conditions et organisationnelles d'une performance énergétique réussies dans les béatiments neufs. 2013 Gaétan Brisepierre pour «sociales les

chantiers leroy merlin source »
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Conclusion

L'AMU se propose d'étre un tiers, a la fois chef
d'orchestre facilitateur et garant. Par son mandat elle
peut interagir avec les diverses parties-prenantes
afin d'assurer écoute, participation et montée en
compétences mutuelles. Elle invite a s'écarter d’'une
vision «tache/mission» pour incarner une démarche
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large et systémique, ce qu'aucun professionnel ne
peut vraiment embrasser totalement aujourd’hui.
Ceci ne fait-il pas de I'AMU un métier qui trouve
ici sa légitimité ? L'organisation professionnelle de
I'acte de batir n'a-t-elle pas besoin d'un tel acteur
pour initier une nécessaire mutation ?

Gains

Quels sont les apports des démarches centrées “usagers” ? Avons-nous l'assurance
d’un retour sur investissement ? Voici une question aussi simple a poser que complexe
a évaluer tant les gains sont variés des lors que I'on parle d’usages et d’usagers.

S'il est possible d'établir des critéres pour mesurer la qualité d’'usage percue d'un espace et d'en
faire une analyse comparative (ex. démarche HQU, Label Osmoz-Certivea, etc.), au moins quatre
problématiques sont soulevées pour en mesurer les gains :

1 « Une partie des gains de 'AMU est de nature
qualitative ou concerne des externalités,
difficiles a quantifier voire a monétiser’.

2 « Evaluer I'évolution des usages prend du temps,
un temps long pour les MOA, les usagers, et les
entreprises, au regard du temps imparti aux projets.

3 « Il est difficile de savoir précisément si le gain généré
est d(l a la démarche AMU ou a d'autres aspects du
projet (géographiques, politiques, sociaux).

4 » Nous manquons de retours d’expériences
et/ou de données structurées, systématiques
et segmentées (secteur, type de batiment et d'uti-

lisation, etc.).

Malgré les difficultés d’analyse, les démarches et gains commencent néanmoins a se documenter
dans divers domaines comme la sensibilisation aux comportements écologiques ou encore la
monétisation des coiits évités en milieu professionnel.

Par exemple, le concours CUBE 2020 dans le tertiaire (IFPEB, ADEME) indique entre 10 et 20% de
réduction de facture en sensibilisant les occupants et les responsables techniques de batiment.
L'ALE du pays de Saint-Brieuc* évoque “un potentiel d’économie de 7 a 15 % sur les factures d’énergie
avec prise en compte du confort des usagers” dans le batiment. Dans leur dispositif “Eco’minots” de
réduction des consommations en batiment scolaire, I'ALE de Montpellier évoque un bilan de 15 a 20 %
d’économie d’énergie et d’eau. D'autres démarches similaires existent et mériteraient un recueil large.

Ces démarches se concentrent actuellement sur certains aspects de 'AMU, en particulier énergétiques,
car tous les gains sont difficilement calculables. Aller plus loin sur une estimation solide et large des
gains de 'AMU exigerait des études a la fois macros et expérimentales®, avec un temps de maturation,
allant au-dela du recueil proposé dans ce premier livre blanc.

En partant de I'expérience des professionnels et des témoignages des “bénéficiaires” de 'AMU, voici
un éventail qualitatif des gains identifiés (ci-apres).

3. Litvine D., Suant A., 2018. L'évaluation des externalités liées & l'usager en batiment collectif passif — contribution a une démarche en cot global. Pour
le compte d'Envirobat BDM et Erilia — cabinet ISEA (partenariat avec Surya Consultants)

4. www.ale-saint-brieuc.org/wp-content/uploads/2015/01/Implication-des-usagers-des-b%C3%A2timents-publics.pdf

5. Certaines études poursuivent cet objectif, comme par ex Litvine & Suant (2018) ou I'étude Erilia-USH-Envirobat (avec Dorian Litvine et Surya Consultants)
lancée en septembre 2019 et qui vise a identifier I'impact des démarches centrées usagers sur certaines externalités comme la vacance, le taux de
rotation ou les incivilités en logement social.

Livre blanc AMU 2020 25


http:// www.ale-saint-brieuc.org/wp-content/uploads/2015/01/Implication-des-usagers-des-b%C3%A2timents-publ

Les gains en AMU

( B

LA SATISFACTION DES USAGERS

« Sensation de confort et de qualité percue

* Meilleure appropriation des espaces

« Réalisation d'usages ancrés (durables)
et conformes aux attentes

* Développement des «bons usages» (acceptés
par les usagers et qui permettent d'approcher

le potentiel technique du batiment)
|\ J

9

B
LES COUTS EVITES

» Consommations énergétiques maitrisées
sur le long terme

LA REALISATION D'USAGES ANCRES
(DURABLES) ET CONFORMES
AUX ATTENTES

« Implication des usagers, sentiment d'appartenance

« Conflits d'usages évités, auto-régulation des usagers
« Création d'une communauté d'usagers, dialogue facilité
* Renforcement du lien social

* Développement de projets auto-portés par les usagers
 Développement de l'autonomie des usagers

* Incitation aux comportements sobres, performants
et vertueux

« Création d'un langage commun pour faciliter le dialogue

* Diminution des réserves et protestations
(utiles notamment en vente par lots)
« Diminutions des travaux correctifs

é

+ Diminution des frais de gestion ( )
« Diminution des colts de maintenance VALORISATION DES PROIJETS
-  Diminution des craintes liées aux nouveaux projets
* Des usagers deviennent ambassadeurs du projet
9 » Amélioration de I'acceptation collective
* Augmentation de la portée en terme de communication
( . J
LA VALORISATION DES BIENS
 Augmentation de la valeur patrimoniale é
« Des espaces communs bien pensés et investis
 Augmentation des performances du batiment
* Respect et valorisation des lieux - N
\ Amélioration de la qualité de vie QUALlTE DE LA CONSTRUCTION
* Solutions pensées dans la durabilité
9 » Cohérence globale du projet bati,
ainsi que sa réussite sur le long terme
r  * Adéquation entre batiment,
LINNOVATION usage et environnement
. . * Intégration dans I'environnement bati proche
« Conception d'espace§ adaptatifs (quartier, etc.)
* De nouvelles typologies d'espaces « Pertinence des solutions, adéquation aux besoins
co-construites )

« Développement de propositions
innovantes et pertinentes en termes
d'usages

« Innovation méthodologique et
organisationnelle au service du
projet bati et des multiples acteurs
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Témoignages de bénéficiaires @
(MOA et usagers)

 Lapport principal de la mission dAMU est que les futurs usagers deviennent | Sébastien GAY, Chef
des parties prenantes qui s‘approprient le projet et puissent en étre des porte- | de projet Patrimoine

paroles une fois sa mise en service. Educatif de la Région
Centre Val de Loire

Astrid HANROT,

. . « ] & ‘ : ‘ ‘appli
chargée de mission La démarche met en lumiére des incompréhensions et permet de s‘appliquer

Energie a Keolis a résoudre les problémes.
(€ 'aide & la maitrise d'usage incite & envisager chaque réhabilitation de maniére Chargée de mission
unique : s'adapter aux habitants, comprendre les contraintes des professionnels, Développement

laisser des moments d'expressions, expliquer les choix, les difficultés, permettre Social Urbain
la communication fluide, développer la confiance ! %

Nathalie CASSE, habitante

. ) (( 7 . . Y 3 . R A .
et co-maitre d’ouvrage L'usager impliqué n'est pas un simple habitant : c'est un étre humain

d’une résidence qui a saisi la qualité du projet, qui a toutes les chances de I'apprécier et
en habitat participatif d'en prendre bon soin | ”
€ La démarche nous a permis de bien nous préparer ¢ : 'entrée dans le liey, Nathalie SPENLE,

le processus du PSLA* et plus particulierement la levée d'option. Mais aussi G copropriétaire
nous projeter chez nous, au coeur de notre résidence ainsi que de notre futur d’Elypseo
quartier grace & des rencontres sur le terrain.

(€ Lidée de créer cette concertation citoyenne est arrivée comme une
réponse tout d‘abord pour apaiser les tensions et les craintes au niveau du
futur quartier. Tout ce qui est nouveau peut faire peur. Il s‘agissait de dire aux

Laurent Pelissier,
maire de Saint Laurent

d’Aigouze 70 _ _
propriétaires fonciers « on est en mesure de vous associer. »
(€ Cela peut sembler délicat & réaliser, mais je suis persuadé qu'avec une Nathalie CASSE, habitante
bonne méthode, on peut créer de nouveaux projets qui vont bien au-dela et co-maitre d’ouvrage
de simples habitats, qui jouiront alors de qualités rares, et qui seront d’une résidence

autant une plus-value pour 'usager que pour les acteurs du projet | en habitat participatif

 Jai eu deux livraisons d’immeubles neufs sur Lyon, une sans
accompagnement, et une avec des visites G domicile pour l'explication
des thermostats et du chauffage. Il y a eu une grande différence
entre ces deux gestions, il n'y a plus eu d'appels aprés explication
aux locataires.

Laure SUZANNE,
Gestionnaire
d'immeubles IRA
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Ouverture

L’Assistance a Maitrise d'Usage offre
I'opportunité a ses praticiens comme
a ses commanditaires de construire de
nombreuses perspectives de développe-
ment pour les individus, les organisations,
les territoires et la société a court, moyen
et long terme.

En effet, au-dela de I'accompagnement de projets
centrés sur l'usager ou l'usage, ’'AMU apporte
de nouvelles réponses autour de quatre théma-
tiques pour vivre en société :

- Habiter, car 'AMU questionne, sur le fond et la
forme, ce qui ordonne I'habitat, I'habitation et
I'habitabilité, le cadre de vie, en remettant au
centre I'habitant qui I'emploie ;

-> Apprendre, en donnant a voir, a décrypter et a
composer par rapport a des enjeux de société ;

- Créer, en facilitant la prise d'initiative, la produc-
tion d'idées, d'actions, et la posture entrepre-
nante propre a faire de chacun un auteur de
savie ;

-> Gouverner, en favorisant la mise en capacité
des collectifs a débattre, a décider, a optimiser
et autogérer des espaces communs.

De facon pratique, ’AMU construit de nouveaux
espaces relationnels en cultivant :

- Une culture projet, qu’elle soit au service d'un
intérét collectif ou général et d'une utilité terri-
toriale ou commerciale ;

> Une posture politique liée a l'usager, ou
s'impose la prise de conscience et l'acte de
comprendre ce qui se fait déja pour composer
« avec » plutot que « contre » ;

-> Une culture commune plurielle autour du
processus de I’Assistance a Maitrise d’Usage,
qui permet de mieux appréhender les Sciences
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Humaines et Sociales, d'accueillir la complexité
humaine dans les projets et de favoriser la créa-
tivité grace a la transversalité ;

-> Davantage de conscience dans le voisinage,
ou plus généralement la prise de conscience de
ceux qui nous environnent pour « faire avec » ;

-> Des écosystemes apprenants, permettant de
constituer les conditions, les modalités et les
pratiques pour favoriser l'apprentissage tout au
long de la vie.

Pour tendre vers cela, plusieurs conditions sont
requises au sein de la filiére, du projet et du
territoire :

- Unicité, en promouvant les singularités indivi-
duelles, collectives et territoriales, en autorisant
les différences pour une meilleure acceptation
de ce qui nous relie ;

> Diversité, en favorisant l'interculturel, la trans-
versalité disciplinaire et sectorielle ;

> Humanité, en rendant vivant et éthique des
processus, des projets, des services ;

- Vitalité, en fournissant de 'organique (du vivant)
et du complexe (du processus en mouvement)
face aux procédures compliquées ou rigides ;

-> Ressources, en donnant a chaque acteur les
moyens de devenir des ressources pour soi (I'ini-
tiative individuelle), pour le groupe (I'organisation
collective), ainsi que pour les projets extérieurs.

Ces principes directeurs vont permettre d’obtenir
un certain nombre d’événements favorables :

- Une mise en réseau des professionnels, permet-
tant d'organiser la profession sans la standardi-
ser, en favorisant les retours d'expériences, les
rencontres, I'hybridation et I'innovation ;

> La démocratisation de I’AMU, en formant tous
les acteurs intéressés, et en formalisant une
communauté d'usagers ;

> L'intervention politique, en inscrivant des
clauses sociales et usagéres dans les marchés
publics et en reconnaissant I'innovation socio-
spatiale dans la construction et 'aménagement;

> Une communauté internationale de chercheurs
et praticiens, assurant la montée en compétences
réciproques, la convergence de la recherche, la
veille collaborative et 'ouverture interculturelle.

Ces événements peuvent avoir une portée néga-
tive, notamment dans le cas ou les différents
acteurs ne garderaient pas un état d’esprit hori-
zontal et ouvert. Voici plusieurs freins potentiels
au développement de 'AMU :

- Un marché de niche trop peu soutenu par le
public pour structurer sa croissance, générant
une précarité économique des praticiens ;

- Une absence d’acculturation massive, générant
de l'ignorance, des peurs et un état d'esprit des
commanditaires et prescripteurs peu favorables ;

- Un corporatisme important porté par quelques
leaders du marché de I'aménagement ou de la
construction, freinant toute innovation sectorielle ;

-> Une médiatisation négative, n'offrant de la
visibilité qu'aux pratiques hasardeuses et aux
échecs.

Au final, 'AMU a court, moyen et long terme,

encourage :

- L'émancipation, permettant a l'individu d'étre
reconnu dans sa singularité, de libérer son
pouvoir d'agir, tout en ayant conscience de ses
responsabilités et de I'interdépendance avec les
autres individus ;

> Lavie de la cité, en favorisant la mutualisation,
I'’émulation collective et la créativité ;

- Une société en synergie, basée sur les principes
de I'économie symbiotique, d'une démocratie
ouverte, a la fois représentative, collaborative
et participative, et d’'une frugalité heureuse.
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Retours d'expériences

Voici 15 retours d’expérience (REx) mettant en lumiére la plura-
lité des domaines d'intervention de I'AMU ainsi que des outils et
méthodologies mobilisés. Ces REx offrent également un apercu
du périmétre géographique de 'AMU (National), des acteurs
impliqués, des gains et difficultés rencontrées. Le nombre de REx
est exponentiel, voici une petite idée de ce qui peut se faire en

matiére d’AMU en France !
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[ Retour d’expérience n° . Mission

Associer tous les usagers a la conception
du lycée de Hanches (1250 éléves)

Client

Finalité

Chiffres-clés

Besoin et problématique
de départ:

+ Mobiliser une diversité des usagers
potentiels localement.

CFA de demain » élaboré par la Région
depuis 2 ans.

'« Partir du cahier d’ambitions « lycées &
.+ Organiser des séquences

' collaboratives accessibles a cette

. diversité de participants.

Reconnaissance des usagers potentiels
a étre associés :

Programme affiné (espaces adaptables)
et meilleure appropriation par les futurs
usagers

Davantage de mutualisations envisagées
(lycée, entreprises, associations,
riverains) avec des ressources et moyens
publics et privés d'autant mieux utilisés
(formation initiale et continue, autres
synergies)

Renforcement de la transversalité interne
a la Région

Poursuite de I'expérimentation dans les
phases suivantes et dans d'autres projets

E A =

Programmation Conception

Travaux Rénovati

Exploitation

on

=
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Contexte

Engagée dans la « démocratie permanente » déja mis

en ceuvre par un cahier d'ambitions Régional pour ses « lycées
et CFA de demain » , la Région Centre Val de Loire a missionné

Vie to B pour mobiliser toutes les parties concernées et
catégories d'usagers potentielles & se retrouver autour du
projet d'équipement éducatif public.

Solution AMU apportée

» Cadrage des attentes des directions Régionales concernées ;

» Immersion et mobilisation des acteurs locaux clés,
relais vers des usagers potentiels ;

» 3 “ateliers participatifs d'usage” de programmation en
intelligence collective avec plus de 40 usagers : éléves,
parents, équipe pédagogique, agents techniques et
administratifs ; rectorat ; riverains, associations culturelles
ou sportives, entreprises ; élus ;

» Un consentement sur le pré-programme ;

» Un rapport de mission qui capitalise.

Compétences mobilisées

® Gestion de projet (stratégie,
organisation, communication)

® Animation de réunion publique
@ Facilitation graphique

® Gouvernance collective et
accompagnement au changement

Analyse de pratique /
conceptualisation

>

En détails

> La collaboration avec les acteurs locaux
devenus « relais » nous a permis de
surmonter la difficulté de mobilisation des
usagers finaux dans un temps court.

> Le formulaire d'inscription a permis de
cerner les besoins et les attentes et d'avoir
une représentation équilibrée de toutes
les catégories aux ateliers participatifs
d'usage.

\ /

Méthodologie et outils lvj

Phasage standard : cadrage, immersion / diagnostic,
actions et bilan, avec une phase de mobilisation initiale
renforcée, I'enjeu étant d'impliquer les usagers potentiels
de Hanches — Epernon (28).

Les dispositifs participatifs classiques (brises-glace,
word-café en restitution courte) ont été complétés pour

\

une bonne appropriation de I'exposition (éléments produits

durant la phase d'élaboration du cahier d'ambition et
dessins de Vie to B) par une « balade a 4 ou 5 ».

Amélioration des pratiques

» Une « balade & 3 » offre plus de temps d'échanges
entre les participants qui ne se connaissent pas.

> Limiter les thématiques tirées du cahier d'ambitions
de la Région qui sont restituées lors des ateliers, par soucis
de clarté.

» La coordination et la mise en accord avec les différentes
directions d'une collectivité ne doit pas étre sous-estimée.

Retours a chaud des participants

Retours d'éléves de 3™ et seconde :

« Coups de coeur pour la “ligne de démarcation” (débat
mouvant) du 2°™ atelier et les séquences tournantes par
petits groupes (découverte de I'exposition,world café).
Amélioration : laisser un peu plus de temps »

« Initiative de démocratie participative dont on sera content
de voir les conclusions et réalisations. »

« Les actions qui vont étre mises en place pour ce nouveau
lycée sont trés bonnes. Il s'adaptera au monde qui évolue,
aux jeunes et a la planéte. Tout est trés innovant. »

('\\ Pascal Lanselle

L@ pascal@vie-to-b.fr

www.vie-to-b.fr
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[ Retour d’expérience n°

Client

Finalité

Chiffres-clés

Besoin et problématique
de départ:

« Associer et prendre en compte les idées

et besoins des usagers tout au long
du projet

« Faciliter I'appropriation du projet

« Assurer un suivi dans le temps
(confort, usages adaptés, etc.)

« Utiliser la mission a des fins pédagogiques

Concertation territoriale large - 2 ans
avant la programmation

Environ 124 propositions formulées par
6 groupes d'usagers, dont 50 % jugées
réalisables par la MOA, MOE et les
experts du projet et en partie intégrées
dans I'APD.

«C'est rare de demander ainsi I'avis
aux usagers, et de se sentir écoutés»
(ttmoignage usager)

«Comprendre les contraintes des pro,
savoir expliquer les choix, une
programmation pertinente, I'adhésion
au projet et moins de problémes

en phase chantier» (ttmoignage MOA)

. Mission

Associer les divers groupes d'usagers
a la réalisation d'un Colleége-Gymnase

exemplaire

EoEE K MEME KKK SN KEK

Programmation Conception

Travaux

Exploitation Rénovation

:> Solution AMU apportée
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Contexte

Un collége-gymnase attendu depuis plusieurs années

sur le territoire de la Cavalerie. Aprés une concertation large,
le CD12 a souhaité une mission d’AMU dédiée afin d'accorder
un réle central aux usagers des phases conception

a exploitation.

> Ateliers participatifs d'amendement des phases APS-APD
avec 6 groupes d'usagers (collégiens, enseignants,
techniciens, administratifs, élus et représentants
d'associations)

» Atelier de co-construction d'un guide d'appropriation
pour et par l'usager (vidéo, livret, etc.)

» Visite interactive (phase chantier)

» Suivi de I'appropriation des batiments, de la dynamique
collective et de la pérennité des usages adaptés
(phase exploitation)

» Ateliers avec des enseignants pour utiliser la mission
a des fins pédagogiques

» Formation et coaching de référents locaux

s

Compétences mobilisées

Ingénierie Sociale (animation
participative, coaching, etc.)

Accompagnement a la décision collective

Cadrage méthodologie (diagnostic,
co-construction, accompagnement,
formation, évaluation, etc.)

Pilotage de projet

Analyse de pratique /
conceptualisation

X%
Méthodologie et outils (v s
Ateliers participatifs de conception (intelligence collective)
Outils d'auto-évaluation
Production de médias : plans, clichés et vidéos
A venir :

Visite interactive en phase chantier (croquis, clichés, etc.)

Co-construction d'un «guide de l'usager» sur divers
supports

Accompagnement au changement de pratiques, croisé
avec de la métrologie

Développement de supports pédagogiques

Amélioration des pratiques

» Inviter a modifier les pratiques de travail de I'équipe projet
(MOA, MOE, etc.).

» Démystifier I'idée selon laquelle 'AMU peut faire émerger
des protestations d'usagers.

» Ancrer I'APD dans les usages et aspirations des usagers
(présence de larchitecte aux divers ateliers - BPA
Architecture).

> Réunir les divers experts (MOA, AMO, MOE) afin de valider
ensemble les propositions des usagers : débattre des
propositions contradictoires, augmenter la qualité d'écoute
entre corps de métier puis justifier des choix finaux auprés
des participants.

» Concourir au travail commun existant entre les deux
collectivités MOA (département 12 et CCLV) par la
mutualisation d'actions et de ressources

A\, Dorian LITVINE

A ISEA

N\ Dominique de VALICOURT A MBE

L@ dorian.litvine@iseaprojects.com

@ ddevalicourt@imbe.eu
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Mission Compétences mobilisées Méthodologie et outils T

[ Retour d’expérience n°

Accompagner usagers et élus ® Animation d'ateliers participatifs Animation d'une balade urbaine avec les habitants
. - - - g ® Coordination de proiet a partir d'un itinéraire et des haltes stratégiques soumises
Client \h dans la démarche de rénovation urbaine proj 2 D validation dos &l

du quartier ® Ecoute active } " .
Enquéte des usages réalisée dans le quartier sur un

. o ® ACéomPag,“ement ala vision échantillon d'environ 15 personnes ;
Finalité et a la projection dans l'espace . - . . .
M @ i E EEE EE EEE EEN Atelier participatif avec brainstorming aupres des
- J élus et des partenaires engageant une réflexion sur

Programmation Conception  Travaux Exploitation Rénovation

I'aménagement global du quartier ;

: Atelier collaboratif avec les élus et les partenaires autour
Analyse de pratique / de 3 scénarios d'aménagement ;
conceptualisation

Chiffres-clés

Contexte Atelier d'urbanisme expérimentant la vision dans 'espace

Requalification du quartier de la gare en cohérence > et la manipulation de maquettes détude du quartier.

avec sa réouverture future aux voyageurs en intégrant

les problématiques d'inondabilité, d'intermodalité, d'empreinte
écologique, de mixité fonctionnelle, de développement

B RE R Sttt . économique.

Ameélioration des pratiques

Besoin et problématique » Mettre en place un dispositif de communication

de départ: ./ permettant de mobiliser un grand nombre d'habitants,
* Associer les partenaires et la population Solution AMU a : -~ @ - » Suite & ce premier test, généralisation de I'usage
: g o ) pportée oo
du diagnostic jusqua Iélaboration . des maquettes 3D lors des ateliers :
» Multiplier les ateliers participatifs avec les habitants.

» Organisation et animation d'un diagnostic en marchant

« Constituer de la matiere avec les résultats : : : :
ouvert aux habitants du quartier, :

obtenus des ateliers participatifs dans le
but de proposer des solutions pertinentes » Atelier participatif, méthode brainstorming avec les élus ..
et adaptées aux besoins et attentes. et les partenaires pour une réflexion d'ensemble En détails
S , sur 'aménagement du quartier ; » La proposition de solutions efficaces,
a la juste mesure des attentes des
habitants, dépend des moments d'écoute,
» Atelier collaboratif avec les élus et les partenaires autour d'observation, d'analyse sensible, d'efforts

de 3 scénarios d'aménagement ; de compréhension, qu‘accorderont

o . , . 2 !
— @ » Atelier d'urbanisme avec les élus et les partenaires les professionnels aux usagers. LAMU
pour élaborer le programme opérationnel ; permet la mise en pratique de methodes

favorisant cette approche.

du programme détaillé. i (vj
» Enquéte des usages auprés des habitants du quartier ;

» Réunion publique pour présenter le projet et recueillir

La pratique d'un atelier d'urbanisme d'éventuelles remarques des habitants. » Afin que les résultats de la démarche
avec |'utilisation de maquette d'étude représentent une matiére riche et

du site ont permis aux élus et partenaires exploitable tout au long de la mission,
d'adopter la solution de la zone 30 les outils mis en ceuvre doivent étre
au centre du quartier. diversifiés et adaptés. Le but étant que

les habitants participent a la réflexion, de
ses prémices jusqu'a l'appropriation des
aménagements du projet urbain définitif.

Des méthodes d’AMU non prévues

au démarrage de |'étude ont été mises
en pratique au cours de la mission.

Ex : une enquéte terrain usages

et pratiques réalisée auprés des habitants
du quartier afin de collecter plus
d'information sur le mode de vie

des usagers.

(’\\ Sabrina Genieis A CREALEAD
L@ s.genieis@gmail.com IR

% www.crealead.com
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[ Retour d’expérience n°

Finalité

Chiffres-clés

« Dés le début de sa mission de
réaménagement urbain de la Confluence
(150 Ha), la SPL Lyon Confluence
a instauré un dialogue avec les usagers
du quartier :

« Concertation continue sur les sujets
d'aménagement

« Accompagnement pour l'adoption
d’habitudes de vie plus durables en
partenariat avec le WWF

« Observatoire visant & comprendre les
perceptions, usages et pratiques pour

nourrir la seconde phase d'aménagement.

« La SPL Lyon Confluence s'est entourée
en 2018 d'un AMU pour aller plus loin
sur ces questions.

Plus de 250 propositions depuis
avril 2018

Une culture de la participation
de l'enfant a I'adulte

Des acteurs du territoire mobilisés :
écoles, entreprises, associations. ..
Des propositions intégrées

dans la phase 2 du projet

Mission

¢==] et d'implication des citoyens

Créer les conditions d’expression

dans la fabrique de leur territoire

AR K KK KEEE X KK 5§ 5N

Travaux Rénovation

Programmation = Conception

Exploitation

=

—
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Contexte

Compétences mobilisées

@ Traduction d'un langage expert
au grand public

@® Animations participatives et création
d'outils sur mesure adaptés aux publics,
et aux objectifs

® \iédiation aupres d'un public large

® Syntheses et formulations
de préconisations

® Intégration de compétences
complémentaires (sociologie
notamment)

En septembre 2018, un lieu singulier s'est ouvert au Sud

de la Confluence : la station Mue. Cet espace est |'occasion
d'informer, d'expérimenter et d'‘échanger pour recueillir les
attentes collectives qui pourraient trouver place dans le futur
champ de la Confluence et les espaces publics a aménager.

= @\-

(>

Solution AMU apportée

» Conception et animation d'ateliers enfants
» Conception et animation de 3 marches des pionnier.e.s

» Conception et animation de 2 sessions d'un jeu de roles
« le jeu des pionnier.e.s »

» Conception et animation d'un temps d'information et
de découverte du territoire a destination des salarié.e.s,

» Elaboration de carnets de prescriptions citoyennes
(matériaux, mobilité, mobilier, jeux pour enfants, végétation,
signalétique...)

» Synthése et restitution des propositions auprés de la maitrise
d'ouvrage, maitrise d'ceuvre et des participants.

Lapport de 'AMU vient compléter sur
cette mission une approche et une
pratique déja ancrée de la participation
citoyenne avec une prise de hauteur et
un questionnement réel dans l'appui
sociologique notamment. Les propositions
des participant.e.s sont ainsi davantage
matures et constructives, y compris de

la part des enfants, par rapport a des
territoires ou la concertation est peu voire
pas menée habituellement.

Le travail dans la confiance avec
I'aménageur permet la création d'outils
sur mesure, ludigues, sensibles qui
permettent de recueillir une expertise
d'usage riche.

Limpulsion donnée (la volonté portée,
la motivation) par I'aménageur permet
de pousser les équipes de maitrises

d'ceuvres a réinterroger leurs pratiques.

Méthodologie et outils (v

Pour le jeune public, ateliers d'exploration sensible

de l'espace public, rencontres avec des professionnels
(aménageurs et paysagistes), lecture et réalisations
de plans, construction de maquettes...

Pour les adultes, conception en lien avec la maitrise
d'ouvrage et la maitrise d'ceuvre de parcours, réalisation
de cartographies, de dispositifs de recueils de propositions,
animation de marches sensibles, création d'un jeu de réles
avec cartes personnalisées et accessoirisation.

Amélioration des pratiques
» Former des "habitants ambassadeurs” pouvant reproduire
la démarche

» Analyser plus finement la mise en place concréte des
propositions habitantes avec la difficulté du temps
du projet (de I'étude a la réalisation)

('\\ Stéphanie CAGNI / Amélie MARILLER / Marine SIMOES

A Atelier Pop Corn

L@ s.cagni@atelier-popcorn.fr

‘k www.atelier-popcorn.fr
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[ Retour d’expérience n°

Client /h

Finalité

Chiffres-clés

Besoin et problématique
de départ:

» L'Ecole et de facon plus générale les lieux
éducatifs et pédagogiques ont besoin
d'évoluer pour continuer a exister.

« La société contemporaine participe de la
création de nouvelles pratiques et métiers
qui imposent la mobilisation de nouvelles
compétences, notamment l'intégration
des citoyens/usagers.

* Les nouvelles générations, avec leurs
propres systémes de valeurs, recherchent
des cadres d'apprentissage, d'action
et 