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SYNTHÈSE
Ce retour d'expérience s'inscrit dans le cadre du projet européen CABEE, co financé
par  le  programme  Espace  Alpin  et  la  Région  Rhône-Alpes,  sur  la  partie
«changement  de  comportement dans  les  bâtiments  performants».  La  mission
confiée à Oxalis par Rhônalpénergie-Environnement, agence régionale de l'énergie
et  de  l'environnement  était  de  piloter  l'accompagnement  des  usagers  de  5
bâtiments performants dans le nord de l'Isère.

Les finalités de l'accompagnement : 

1. Améliorer la qualité d’usage et l’appropriation du bâtiment par les usagers,
afin d'augmenter la performance énergétique.

2. Dégager  de  cette  expérience  une  méthodologie  d’accompagnement,
transposable à d’autres bâtiments.

Cette mission a commencé fin 2013 par 2 jours de formations à destination des
exploitants de ces bâtiments. Cette formation a permis d’intégrer au projet une
vision psycho-sociologique
du  processus  de
changement  et
l’importance  d’une
posture
d'accompagnement. 

Elle  a  permis  de  co-
construire  une
méthodologie globale
d'accompagnement  (ci-
contre),  qui  a  été
déclinée par la suite dans
les 5 bâtiments. 
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L'accompagnement a eu lieu sur la première moitié de l'année 2014. Les réunions,
visites, ateliers avec les usagers sont schématisés ci-dessous.

Il  nous  semble  essentiel  de partager  largement les  riches  enseignements  de
cette expérience innovante. Nous en avons dégagé 6 axes résumés ci-dessous et
détaillés dans des fiches thématiques. 

Ayant la volonté que cette expérience serve de tremplin pour l'essaimage de la
démarche, nous avons tiré 4 conseils clé pour chacun de ces axes, utiles à tous les
gestionnaires voulant se lancer dans l'accompagnement d'occupants.
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1 – Innover dans la méthodologie

✔ Première  étape :  former les  gestionnaires  à
l'accompagnement au changement

✔ Pertinence du binôme d'accompagnant « technique +
social » pour une analyse globale

✔ Accompagnement :  tout  se  joue  à  la  première
réunion

✔ Implication  des  usagers :  concevoir  des  ateliers
participatifs et dynamiques  (importance du cadre
et de l'animation)

2 – Soigner le « double flux » relationnel

✔ Oser parler ensemble des questions d'usage : simple mais puissant

✔ « Se sentir écouté » : importance de créer un espace de parole bienveillant
pour une implication authentique

✔ Construire  des  outils  d'appropriation  avec  les  occupants eux-mêmes
(exemple : guide de fonctionnement co-créé)

✔ Ce travail relationnel est crucial et doit être suivi à  toutes les étapes de
l'accompagnement pour en tirer les avantages multiples à long terme

3 – Se laisser surprendre par le diagnostic

✔ Diagnostic  et  analyse :  à  mener  sur  les  plans
techniques et humains pour trouver le « bon »
problème à résoudre

✔ Évaluer  la  performance :  questionner les
calculs réglementaires et le suivi énergétique en
place

✔ Le vécu et l'adaptation des occupants : clés de
voûte d'une analyse sincère

✔ L'occupant  souvent  désigné  à  tort comme
responsable  des  contre-performances :  enjeux
techniques,  politiques,  organisationnels  et
financiers
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4 – Choisir l'accompagnement : les atouts de la démarche

✔ Évaluation quantitative : le contexte ne s'y prête pas
toujours

✔ Prise de conscience des problématiques : effet miroir
du diagnostic qui présente les dysfonctionnements et
améliorations

✔ Amélioration  de  la  relation  usagers  /  bâtiment :
confiance, meilleure compréhension, nouveau cadre
opérationnel

✔ Gestionnaires impliqués et plus autonomes : ils sont
lancés sur des rails  pour continuer la démarche sur
le bâtiment et sur d'autres

5 – Faire un pas de côté

✔ Une Formule 1 dans les mains d'un pilote de 403, ça ne marche pas

✔ Maîtrise  d’œuvre  à  la  conception :  intégrer  les  « experts  d'usage »  en
recourant  à  l'écoute  active,  en  privilégiant  la  relation  « vivante »  à  la
technique

✔ Maîtrise d’œuvre à la livraison : repenser et organiser la relation bâtiment-
usager 

✔ Maîtrise d'ouvrage : prendre conscience du temps d'adaptation de l'usager et
les accompagner dans une posture active envers le bâtiment

6 - Renouveler son regard sur la relation bâtiment-usager

✔ Il  est  essentiel  de  voir  l'usage  comme  un
élément organique, nouvel objet d'étude

✔ Importance  de  miser  sur  l'ergonomie pour
favoriser la relation bâtiment-usager

✔ Nécessité  de  vivre,  d'expérimenter,  de
construire un vécu en lien avec le bâtiment

✔ S'appuyer  sur  les  experts  d'usage pour  un
meilleur fonctionnement du bâtiment
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