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Résumé :

Au Québec, plusieurs programmes d’efficacité értengé visent a sensibiliser aux économies
d’énergie (partie 1). D'un c6été, ils poursuiverfieefivement I'objectif affiché de réduire les dépes
énergétiques pour préserver les ressources en tedeneironnement. D'un autre coté, ils ont
également une vocation sociale puisque, s’adressamés ménages socialement vulnérables, ils
proposent, a travers divers outils pédagogiqueseehniques, de solutionner des situations de
« précarité énergétique ».

Ce texte décrit la maniére dont se décline en qudie¢r le programme Econologis qui
s’adresse aux ménages a revenus modestes de Motitrégpose sur une série d’observations
réalisées au domicile d’'une quarantaine de ménémgegje I'accompagnement des équipes de conseil
en économie d'énergie d'Equiterre et Option Consabanrs. En observant les interactions entre les
personnes visitées et les agents livrant Econgldgigvenait possible de rendre compte du vécu des
situations (rapport au froid, a la santé, aux éouas d'énergie, aux systemes techniques,
compréhension des messages...), ce dont il estdaitd@ns la partie 2.

Les résultats produits ci-apres proviennent égaiénaes entretiens réalisés auprés des
responsables des deux associations, ainsi que rdetiens engagés avec les « agents livreurs »
directement confrontés au terrain. Ces entretiehpios la forme de conversations qui ont eu lieit1 s
durant les trajets conduisant au domicile des tdjesoit aprés les visites, soit pendant les paeges
ou pauses café. Elles ont permis de mesurer laremions, de mettre en évidence les limites du
programme et de mettre en perspective les décatayges le dispositif socio-technique et la réalité
sociologique (partie3).
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1. LES PROGRAMMES D’EFFICACITE ENERGETIQUE AU QUEBEC

Sur le plan énergétique, le Québec dispose de mamtatouts dans le contexte de plus en
plus difficile qui résulte de I'ouverture des magshde I'’énergie et de la concurrence internationale
Cette province du Canada a axé une part importinga croissance économique et du développement
économique de ses activités dans le secteur derdjien sur I'exploitation des potentialités temiddes
de ses ressources hydrauliques. C’est ainsi qoen@mnie québécoise s’est taillée une place de choix
a I'échelle mondiale en ce qui concerne la produactt I'utilisation de I'électricité. La part creante
du gaz naturel dans le bilan énergétique québétdésfait que le Québec soit devenu un exportateur
net de produits pétroliers, confirment par aillecgtte dynamique dans le domaine de I'énergie.

Cependant, le Québec doit faire face a une domu@enipatible avec les engagements pris a
Kyoto : sa consommation totale d'énergie a augmeeté % par rapport a 2001. Il s’agit de la hausse
la plus élevée observée sur les vingt dernieregemrl'électricité y est la forme d’énergie la plus
utilisée (38 % de la consommation totale) ; supae le pétrole (37,6 %), puis par le gaz natur2|q1
%) et la biomasse (10,5 %). Cependant, le Québela ggovince qui émet proportionnellement le
moins de GES au Canada, ce qui s’explique paritlejfi@ 95 % de la production d’électricité y est
d’origine hydrauliqué Cette production fait 'objet d’'un monopole d’HpdQuébeg société d’Etat,
investie d’'une mission de service public : fourdé I'’énergie bon marché et respecter une certaine
politique tarifaire.

La part du secteur résidentiel dans la consommati@ectricité globale au Québec occupe la
troisiéme place (19,65 %) aprés le secteur indigBB,74 %) et les Transports (24,6 %). Cependant,
si le transport représente 49,9 % des émissionSER, le chauffage et la climatisation des locaux
représentent a eux seuls 29 % de ces GES ; lefagaufle 'eau sanitaire 11,1 %, les appareils
électroménagers 7,5 % et I'éclairage 2.4 @ genre de statistiques (qui ne comptabilisetpouipas
les GES générés par la gestion des déchets), pdintoigt la part de responsabilité directe des
ménages dans la production de ces gaz a effetrde &armi ces derniers, plus de 67 % utilisent
I'électricité comme source d’énergie pour se cheuff

Depuis quelques années, on observe une croissapoetante des consommations d’électricité
au Québec. Au point que, du point de vue de saooomation d’électricité calculée par habitant, cette
province se place au premier rang mondial devaMdevege, I'lslande, le Canada, la Suede et la
Finlande..>. La consommation d’énergie y aurait augmenté d&Xiepuis 1990Cela a entrainé des
colts additionnels d’approvisionnement pour Hydt@kec, colts eux-mémes majorés par une hausse
des colts des transports. Aussi, le premier a@fi62la Régie de I'Energie a autorisé une premiere
hausse des tarifs de I'électricité de 5,3 %, pois seconde hausse de 4,8 % a partir d’avril 2007.

Jusque la, les augmentations du colt de I'énergierd peu sensibles ; du moins guére
visibles sur les factures individuelles. Aujourd’hce n'est plus le cas ; au point que cela gédese
craintes vis-a-vis de l'avenir qui se traduisent pae augmentation des dettes des ménages pour
impayeés d’énergie et une demande croissante dealiigs énergétiques.

! Le Québec est le quatriéme producteur mondial ditélectricité aprés la Chine, le Brésil et les Etatss. MRNF du
Québec, AIE, 2001.

2 Cette situation de monopole ne tient pas comptepdéts réseaux locaux de distribution et de ladpation de groupe
ALCAN, autoconsommeée pour I'essentiel.

s L'énergie au Québec, Hydro-Québec, 2002.

4 Daprés les données figurant sur les dépliantsfatination «otre guide pour relever le défi d’'une tonnedu
gouvernement canadien, concernant les sourcesyissi@ns individuelles de GES.

5 Annuaire des statistiques de I'énergie. Nationgeslr2002.

5 www.ec.gc.ca/soer-reefindicator_series



1.1. UNE POLITIQUE D 'EFFICACITE ENERGETIQUE POUR REDUIRE LA DEMANDE D 'ENERGIE
DU SECTEUR RESIDENTIEL

L'expression « efficacité énergétique » repose wsur concept de « rationalisation » des
consommations d’énergie. En encourageant les cdements économes et en aidant au
développement d’équipements moins énergivores eetreprise de rationalisation vise a réduire les
pollutions liées a la production de I'énergie eted usages. Elle contribue par ailleurs a dimifager
factures associées. M ais quels registres sont liseipour justifier I'intérét de soutenir une
politique d'efficacité énergétique ? D’'un acteud’autre, compte tenu des enjeux poursuivis, les
arguments différent.

1.1.1 L’efficacité énergétique pour le gouvernemenguébécois : étre en accord avec les
objectifs du développement durable, tout en renforgnt la sécurité énergétique

La Lutte contre les changements climatiques esbras@e comme une priorité. Il s’'agit de
conduire une véritable politique de réduction évitement de la production de nouvelles émissions
de GES. L'objectif annoncé se décline en quatredgs ambitions : fixer le développement durable
comme une priorité, changer de culture énergétiguieenforcer la sécurité des approvisionnements
énergétiques tout en utilisant I'énergie commededie développement économique. En publiant son
plan d’action 2006-2012 de lutte contre les chareggm climatiques, « .el Québec confirme son
ambition de devenir un leader mondial du dévelopgéndurable » avec pour ambition de réduire
ses émissions sous le niveau de 1990. Il s’agjilaeer le Québec en téte des gouvernements nord-
américains dans la lutte contre les Changememsafijues.

En mai 2006, le gouvernement du Québec a rendiguebsa stratégie énergétifuelydro
Québec est mis a contribution pour accélérer Iasedmn de projets hydro-électriques, pour intégre
davantage de projets éoliens et pour réaliser cmsoénies d’énergie. La hausse du colt des énergies
fossiles, combinée a I'entrée en vigueur du prdede Kyoto, positionne I'efficacité énergétique au
devant de la scéne. L’Agence de I'Efficacité Entéoge® (AEE) est mandatée pour concevoir un plan
en efficacité énergétique dans les secteurs dagiésdossiles et de I'hydro-électricitéDe méme,
elle est chargée de réviser la réglementation tigeendans le domaine de la Construction pour y
inclure des exigences de performance énergétiguserigloureuses ; les nouveaux batiments construits
au Québec a partir de 2006&loivent présenter une amélioration d’au moins 2pdib rapport aux
anciennes normes.

En ce qui concerne le secteur résidentiel, 'Agtar mission d’intervenir plus spécifiquement

a travers deux programmes essentiels :

- le programme EnerGuide propose une évaluatiorpeddermances énergétiques de I'habitation,
assortie d’'une cotation énergétique, d'un diagnasiergétique et de recommandations de travaux
visant a réduire les consommations d’énergie etiaraéle confort des occupants.
- le programme Econologis de sensibilisation awnémies d’énergie a I'attention des ménages a
revenu modeste. Mis en ceuvre par des organismesiwaeautaires, il consiste a sensibiliser aux
écogestes et a installer des solutions technigaegreimiére urgence pour diminuer les pertes
d’énergie.

" « Le Québec et les changements climatiques, unpdéf I'avenir », Ministére du développement diealQuébec juin

2006.

8 « L'énergie pour construire le Québec de demalmastratégie énergétique du Québec 2006-2015. MRNEbec, 2006.

9 L'AEE concoit, gére, suit et évalue les plans t@t et les outils d'intervention des divers pragraes d'efficacité

énergétique en collaboration avec ses partenddas-(nétro, Hydro Québec, organismes communautgioesernement du
Québec....).

9 est notamment prévu de tripler les exigencesmatiére de GES liés au gaz naturel ; tout comnestil
envisagé de doubler les exigences envers Hydro&guéb

11 Ces nouvelles exigences porteront sur I'envelopee lghtiments (étanchéité, isolation, vitrages...$etles systémes
mécaniques et électriques (chauffage, climatisatientilation, éclairage ...).



1.1.2. L’Efficacité Energétique pour Hydro-Québecun enjeu économique et commercial

L’enjeu des programmes d’efficacité énergétiquer pou producteur d’énergie ne se trouve
pas dans I'apprentissage collectif d’'un autre mddeconsommation. Il réside davantage dans la
fidélisation de clientéles susceptibles de chawigefournisseurs d’énergie. Par un effet d’échdlle,
s’agit de les conduire a moins consommer pour gispd’un plus gros volume a exporter. Tous les
producteurs d’énergie se heurtent donc a une dlifficcentrale : comment faire comprendre le
paradoxe qui consiste a vendre de I'énergie toimdtant les gens a diminuer leur consommation ?

Sécuriser la distribution d’électricité : Face a la hausse de la demande en électricité pHydébec
rencontre quelques problemes en matiere de séd@leitérique : comment assurer la distribution en
continu de I'ensemble des foyers toute I'annéaietaut le territoire ? Comment satisfaire les lmreso

en chauffage de tous les foyers dans une régiddatiada ou les hivers sont longs et tres vigoureux ?
La problématique principale référe a ce que 'omme communément la « gestion de la pointe » : la
demande d’électricité est particulierement élevédiger, le matin entre 7 et 9 heures et en soirée
entre 16 et 20 heures, notamment lorsque le théatndsscend en dessous de - 25 degrés. Cette
demande tend a s’accompagner de coupures danmgesggteurs ; coupures qui représentent autant
de motifs de mécontentement, eux-mémes risques éddiation d’abonnements. Eduquer a
consommer I'électricité autrement, promouvoir lggpaxeils électroménagers et les systémes de
chauffage et d’éclairage moins énergivores appaicomme les solutions les plus pertinentes pour
limiter les risques d'incidents en matiére de dsiiion et par contrecoup, limiter les motifs
d’insatisfaction des clients.

Stabiliser les consommations d’électricité des clies du Québec: Hydro Québec présente
I'électricité comme une ressource précieusedont il s'agit de réduire la consommation. L'engst

de pouvoir assurer aux québécois uampgrovisionnement fiable au moindre ce{tsachant qu'au-
dela du volume d’électricité patrimoniale fournir pdydro Québec Production, une partie du volume
nécessaire a la satisfaction des besoins des mqigbést également achetée sur les marchés. De
maniére a éviter que cette part n‘augmente, ce sguitraduirait immanquablement par une
augmentation de tarifs du KWh livré, les client$lgliro Québec sont donc invités a utiliser plus
efficacement I'électricité produite par Hydro Québe

Garantir les exportations d’électricité : au-dela du probleme crucial de garantir la quaditda
régularité de la distribution de [I'électricité poune clientéle nationale, il s'agit également de
maintenir sa place sur le marché de I'énergie :rblyguébec vend de I'électricité aux Etats Unis a un
prix majoré par rapport aux prix de vente du KWhlsuterritoire québécois : laisser augmenter les
consommations sur le territoire provincial, c’estrgire le risque de devoir réduire les exportations
d’électricité, voire d’étre obligé d’en importervdatage.

La promotion de l'utilisation rationnelle de I'Electricité comme solution : Hydro Québec mise sur
les efforts a réaliser en matiere d’innovation tedbgique, sur le développement de projets
d’autoproduction d’électricité a partir de souraEénergie renouvelables, sur le renforcement des
normes et de la réglementation dans le domain€edweloppe thermique et de la performance
énergétique des béatiments. Avec la promotion d'utiésation plus efficace de I'électricité, cela
constitue I'essentiel du programme du Plan strqtégP006-2010 d’Hydro QuébécC’est en ce sens
gu'Hydro Québec multiplie les kons conseils tout en précisant bien queégonomiser
I'électricité » n’est pas e priver d’électricité. Economiser I'électricité revient simplement faike

les bons choi», sous-entendu « pour soi». Compte tenu desrecpetformances générées par
I'évocation de lintérét générd) Hydro Québec ne fait jamais allusion & I'enjeulemif des
engagements individuels. Hydro Québec présentétptat campagne d’efficacité énergétique comme

12\www.hydroquebec.com/publications/fr/rapport_penfvieo/2005/index.html

13 'individu pris isolément tend a refuser d'étreplemier a étre sollicité et préfére se réfugiersdane attitude
de « free-rider », c'est-a-dire profiter des effdséfiques produits par 'engagement des autresbmes de la
sociéte.



une opportunité pour les ménages dmieux consommes, grace a une foule d’informations
pratiqgues» ou une série delons trucs».

1.1.3. L'efficacité énergétique pour les organismds/reurs des programmes d’efficacité
énergétique : un enjeu citoyen, écologique et sotavant tout

Plusieurs types d'organismes peuvent mettre enreeles programmes d’efficacité
énergétique. Chaque année, ils doivent faire aetecahdidature pour étre sélectionnés comme
organismes livreurs. Ainsi, dix sept organismeselivs couvrent seize régions du Québec. Quatre
d’entre eux sont des associations a vocation emvinmentaliste (Equiterre, Negawatts Production,
Nature Action Québec, Vivre en Ville), I'un d’eustaun Office Municipal d’Habitation, trois sont des
associations de défense des consommateurs (Ofimsmmateurs...), un est une Association de la
Protection des Intéréts du Consommateur (APIC)wet tes autres sont des Associations Coopératives
d’Economie Familiale (ACEF).

Cette diversité est significative de la problémagig¢nergétique qui est double, car elle associe
étroitement un enjeu qui reléve de l'intérét géhétade la citoyenneté (réduire les consommations
d’énergie a des fins de préservation de I'enviromea&) et un enjeu a la fois social et individuel
(réduire les factures d’énergie des ménages).dganl qui figure sur les plaquettes « Econologia » e
est l'illustration par excellence : « Voasonomisez ; I'environnement y gagne awsfde ce point de
vue, des lors qu'ils actionnent I'un ou l'autre dk=ux registres, les agents livreurs se font letepo
parole des programmes d’efficacité énergétique.

1.1.3.1. Les associations environnementalistesorgmniser I'énergie pour réduire
son impact écologique

Toutes les associations environnementalistes ntett@ avant I'objectif de réduire les
émissions de gaz a effet de serre. Nature Actio@b®u par exemple affiche sereinemeniser a
influencer concrétement la société en faisant lanpotion des nouvelles fagons de faire plus
harmonieuses... Cette mission se réalise par le hiaise diversité de gestes écologiques qui
engagent directement le citoyen et qui permett&mtqdiérir et de diffuser des connaissances sur de
nouvelles facons de faire”.

La production et la consommation d’'énergie sonsg@mées comme deux causes principales
de la dégradation de I'environnement. Pour Equatequi se trouve a Montréal, faire de I'efficacité
énergétique est l'action la plus pertinente & eagampur éviter non seulement le gaspillage des
ressources mais aussi et surtout, en amont, laigtiod de GES du fait des centrales énergétiques ;
Equiterre s’est donné pour mission de contribubatr un mouvement citoyen en prénant des choix
individuels et collectifs écologiques et socialeteéguitables. Sa vocation est de conscientiser la
population a propos de lI'impact de ses habitudesotsommation sur la santé et I'environnement.
C’est alors la dimension citoyenne, politique, dunsommateur qui est interpellée Veus désirez
réduire votre impact sur I'environnementDevenez éco-efficiemt Mais Equiterre promeut aussi
ses interventions comme I'occasion d’aider a réalies économies financiéres tout en ameéliorant son
confort. C'est alors la dimension plus individutdigqui est sollicitée : kes visites a domicile...
permettent d’évaluer les dépenses énergétiquesnéesiges et d’amener ceux-ci & développer des
habitudes de consommation qui seront bénéfiquesligowironnement et pour le portefeuitie

Moins généraliste que les autres organisiNégawatt Productiomasée au Métabetchouan, a
axé ses activités de maniere quasi exclusive suhdaagement de culture énergétique en invitant a
produire des négawatts cwest payant, c’est responsable, c’est créer dedaesse collective. Il ne
s'agit plus de culpabiliser les consommateurs peuns gaspillages, mais de faire d’eux des citoyens
responsables et de les valoriser en ce sens ldssgpargnent des kwh. Cette philosophie de la mise
en valeur de la participation permet de récomperesr engagements, de leur accorder une
reconnaissance pour les encourager a poursuivriée @pproche est centrée sur une démarche
communautaire qui s’avere nettement plus efficaselgs approches classiques dites de masse.

14 Infonag, aoOt-septembre 2006.



1.1.3.2. Les associations de consommateurs : direirges consommations d’énergie
pour réduire sa facture énergétique

Qu'il s’agisse d’associations de consommatstristu senspyou de Coopératives d’Economie
Familiale, ces organismes ont pour mission de diéfert de promouvoir les intéréts des citoyens
consommateurs, en mettant I'accent sur le respedéuts droits. lls officient dans le domaine des
pratigues commerciales, des dossiers financierta de privée et de I'énergie. lls offrent un eént
nombre de services (aide juridique, guides, rappagcours collectifs, représentation devant des
commissions paritaires, information, formation...) s donnent pour objectif de faire prendre
conscience des enjeux de consommation, tout emantilpour un mode de consommation plus
responsable et plus frugale. lls oeuvrent par ekerpsensibiliser aux conséquences des stratégies
publicitaires ou de commercialisation sur la vie gersonnes vulnérables ; et menent de hombreuses
actions contre le surendettement et la défenseddets, luttent contre la pauvreté et I'exclusion ;
soutiennent le maintien de la qualité des senpeiics (téléphone, eau, électricité™.).es ménages
a faibles revenus représentent leur clientéle jpate® en direction de laquelle des actions éducatives
sont conduites de maniére a faire face aux piegesatiit par exemple.

L’Energie est considérée comme un service es$euier se chauffer, cuisiner, s’éclairer,
s'instruire. La sécurité des approvisionnements pmme donc une dimension sociale centrale qui
implique de rendre I'énergie accessible au pluadyrisombre possible de citoyens, et de faire er sort
que les hausses tarifaires ne leurs soient pasdxigbles. Option Consommateurs par exemple,
basée a Montréal, s’y intéresse depuis sa crédflma participé a deux projets pilotes avec Hydro
Québec pour trouver des solutions aux impayés dymeElle milite pour <@ssurer la sécurité
énergétique des consommateurs québéegisnotamment un approvisionnement fiable et peu
colteux®..

C’est dans ce méme ordre d’'idée qu'a Québec, \dar¥ille, livre le programme Econologis
en le présentant purement et simplement comme @sene de lutte contre la pauvreté, congue pour
aider les ménages a revenus modestes a faire alesngies’.

1.2. LA COMPLEMENTARITE DES OUTILS DE LA POLITIQUE D 'EFFICACITE ENERGETIQUE
QUEBECOISE DANS LE RESIDENTIEL

Dans le secteur résidentiel, les programmes dafiié énergétique développés au Québec
s’adressent a des publics qui ne sont pas exclesifsns des autres. Une méme cible peut bénéficier
des avantages de plusieurs programmes. Ainsidgriostic Résidentiel Mieux Consommer (DRMC),
qui est un outil propre a Hydro Québec, s’adressrisi les clients d’'Hydro Québec ; EnerGuide pour
les maisons (EGM), concu par Ressources Natur€llsada, concerne tous les propriétaires de
logements, quelle que soit I'énergie utilisée. Edogis est un service réservé aux ménages a revenu
modeste. On peut donc avoir recours, de manierdioé®, au DRMC et a EnerGuide. Chacun de ces
outils prend une forme qui lui est cependant tapécifigue. A I'image du DRMC, ils peuvent
informer et préconiser des mesures ; mais ils peaude plus « offensifs » a I'image d’Econologis,
outil tres pédagogique, qui s'accompagne d'une fitadion d’emblée de certains systemes
techniques. Enfin, ils peuvent étre incitatifs coenBEnerGuide qui propose des défiscalisations dés
lors que le ménage engage certains travaux.

1.2.1. Le Diagnostic Résidentiel Mieux Consommer @MC), un outil a finalité
commercialequi généere des économies d’énergie

Le DRMC se présente sous la forme d'un questioanaestiné au secteur résidentiel. I
s’adresse aux clients d’Hydro Québec, propriétaeocataires responsables du compte d’électricité
a l'adresse indiquée depuis au moins douze moisri@ee d’éligibilité est indispensable car il pet

15 Bulletin d'information de ’'ACEF Rive Sud de Québeo] 13, n°1, juillet 2004.

16 Bulletin d'information de 'ACEF Rive Sud de Québeo] 15, n° 1, avril 2006.

17 Option Consommateurs, (2005) « Dé$ormes pour assurer la sécurité énergétique dessemmateurs québécois
Mémoire présenté a la Commission de I'Economie efrdwail, p.27.

18 Option Consommateurs, (2005), Idem, p. 51.

19 www.vivreenville.org/energie.html
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de connaitre la consommation réelle d'électricité ane durée d'une année pour calculer les
optimisations possibles compte tenu des habitudegedet des équipements décrits lors du diagnostic

Le questionnaire comporte 127 questions concerleantaractéristiques du logement (type,
surface, nombre de piéces, date de constructidloyemneté ou pas...), de ses occupants (nombre,
age, statut,...), celles de I'enveloppe du batimésuldtion, toiture, fenétres...), les équipements
possédés et les usages associés (appareil deagepfincipal et d’appoint, thermostats, échangeurs
d’air, climatiseur, chauffe-eau, réfrigérateur-célageurs, lave-linge, séche-linge, cuisson, piscine
spa...). Il est accessible soit en ligne sur Inters@t par courrier. Il s'agit d’'un diagnostic gratqui
nécessite entre une demi-heure et % d’heure dieten

Des réception par Hydro Québec du questionnair@lieom rapport personnalisé est renvoyé
au client qui peut visualiser la répartition de seasommations d'énergie en fonction des divers
postes de consommation. Il se voit ainsi propossrabnseils sur les mesures d’économie d’'énergie
applicables, a confort égal. Le DRMC présentediiét majeur de faire apparaitre chaque évaluation
et chaque recommandation exprimées en KWh et darsloll informe également sur les différents
programmes d'efficacité énergétique promus par blyduébec ou ses partenaires, ainsi que sur les
aides financieres envisageables.

1.2.2. EnerGuide pour les maisons, un outil qui cdarte les ménages déja engagés dans
une démarche ?

EnerGuidé® vise a fournir aux propriétaires I'information eé&saire pour éclairer leurs choix
parmi les options éco-énergétiques qui s’offrerta et pour qu'ils intégrent I'efficacité énergéiig
dans leurs travaux de construction ou de rénovattmur capter I'intérét des ménages, plusieurs
référentiels sont mobilisés (économique, envirorergal, sanitaire, patrimonial...) rattachés
cependant a un référentiel principal : celui deghére domestique et du confort personnel. Le gremi
argument mobilisé est celui du bon sens/ous réalisez avant tout ces travaux pour vous-raéme
votre confort, votre santé et la mise en valeuva biens», «La réfection d’'une maison colte moins
cher que la production d’énergie additionnelle pdaichauffer»?.. Le deuxiéme argument convoqué
traite de patrimoine« L'argent investi dans I'économie d’énergie reggBte un des meilleurs
placements que vous puissiez faire aujourd’huin dement est immeédiat grace a la réduction des
frais de chauffage, « Si l'efficacité énergétique fait partie de vosavaux d'entretien et de
rénovation, votre maison prendra de la valeur. Gracl’élimination des fuites d’air et au contréle d
I'humidité, vos réparations devraient durer plusdpemps %

Engager des travaux représente un pas importams Hamélioration énergétique d’un
logement. Cependant, nombre d’incertitudes demeéwlenfait du recours a des intermédiaires
(fournisseurs de matériaux ou de systémes techsjiguefessionnels réalisant les travaux). Le détail
de la prestation, sa finalité, son codt, sa dueégualité des travaux... représentent une séri@ges
qui souvent annulent toute velléité de poursuivaedémarche initiée. EnerGufdea prévu de
désamorcer un certain nombre de verrous récurrdetsiécouragement face a la complexité du
dossier a confectionner (autorisations, assuradesss, contrats, primes, garanties, codes, normes...
la perplexité face aux criteres de choix du oufdasgs entrepreneurs (compétence, réputation, germi
d’exploitation,...), 'agacement face aux délais na@spectés, les variations de prix des divers
produits, matériaux ou systémes techniques... La atméajorité des programmes d’efficacité
énergétique laissent chacun dans une sorte derdiéisare a une méconnaissance des démarches a
engager et procédures a respecter, EnerGuide grapessorte de mode d’emploi dans lequel toutes
les « régles du jeu » sont « mises a nu » poutipatiles problemes éventuels.

20 EnerGuide. Emprisonnons la chaleur. RNCan, OffickEfécacité Energétique, 1995.
21 EnerGuide. Idem, p. 2.

22 EnerGuide. Idem, p. 3.

2 EnerGuide, Idem, p. 124.
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Le service EnerGuide, un service personnalisé a daciie

EnerGuide est aussi un service payant de diagnostiplet du batiment associé a une série
de recommandations en efficacité énergétique. Uperéxonseil se déplace au domicile des
demandeurs pour y réaliser, a I'aide d’un logimérmatique et d’'un test d’'infiltrométrie, unetisde
mesures systématiques (repérage des fuites d'aiglyse du rendement énergétique de
I'habitation....). Il évalue les caractéristiques rg@tiques de la maison, identifie les potentiels
d’amélioration énergétique (réduction des infilvat d’air, calfeutrage, changement des appareils d
chauffage...), tout en tenant compte des besoingsindentions du propriétaire. Compte tenu de la
taille du logement et du volume a chauffer, lateigieut durer entre deux et trois heures en moyenne

Puis, le logement se voit attribuer une cote (dguétte EnerGuide) avant travaux, sur une
échelle de 0 & 100, ainsi qu'une cote apres tragaiixnclut les améliorations suggérées (exprimées
en gains énergétiques). Une trousse sur l'effiéa@itergétique, ainsi qu’un rapport personnalisét, so
alors remis au client qui dispose d’'un délai d'umpmur réaliser les travaux. Une seconde visite,
gratuite, est alors programmeée si des travaux diaraéon énergétique sont effectivement mis en
ceuvre. Dans ce cas, les clients d’EnerGuide pe@mnadmissibles a une subvention.

Un service qui conforte des options d’amélioratiotnergétique

D'aprés le Rapport d’Evaluation Annuel EGl\Mcontréler les coits de I'énergie représente le
motif principal ayant attiré les clients (60 % eermier critere, 77 % en second critere). Se renseig
sur les économies d’énergie potentielles avanttdprendre des travaux de rénovation n’arrive qu’en
seconde position (14 % en premier choix, 33 % eors® choix). Seulement 2 % (en premier choix)
des bénéficiaires de ce service, puis 6 % (en slechoix) évoquent le souci de réduire les gaz ét eff
de serre. Dans la plupart des cas, les participantgrogramme avaient prévu des rénovations des
portes et fenétres (48%), des changements de ®ssidenchauffage (37 %) et des travaux d’isolation
(35 %). Suite aux recommandations EnerGuide, 78%oatients déclarent avoir effectué un certain
nombre de travaux éco-énergétiques (7% la tot&lgeg la majorité, 27 % la moitié).

Un effet d’aubaine ?

Ces quelques chiffres autorisent a penser quercieseeprésente un effet d'aubaine pour une
majorité de clients qui optent pour ce diagnostBMEcomme pour étre confortés dans leurs choix. Ce
diagnostic présente l'intérét de hiérarchiser Ipgrations de rénovation en fonction d’'un critére
d’efficacité énergétique. Une conversion des gedatisables en dollars accompagne ce critéreitll fa
alors office d’outil d’aide a la décision pour udéntéle qui, de toute évidence, aurait quand méme
engageé la majorité des travaux prévus (le faitlguees grande majorité ne sollicite pas de seconde
visite tend a le prouver).

Le Rapport d’Evaluation apprend toutefois que punestp moitié des gens n’auraient pas
pensé a remplacer leurs fenétres ou leur systémehdeffage s’ils n'avaient pas eu recours a
Energuide. En ce sens, le diagnostic Energuide [nele son role d'incitation et d’orientation. On
retrouve cet effet d’influence dans le fait que %8des propriétaires déclarent avoir sollicité un
diagnostic parce gu'ils savaient que des subventaient accordées, ce qui leur a permis d’engager
davantage de travaux que ce qu’ils avaient prévus.

Un dispositif qui tend a conforter les interventiors légeres

63 % des travaux réalisés suite a la visite depBetxévaluateur portent sur des travaux légers
de calfeutrage et d'étanchéisation qui ne nécessitas de recourir a des spécialistes. On voit 1a
combien une certaine proportion de la clientélengiiguide rencontre les mémes problématiques que
la clientéle du programme Econologis (cf plus b&%. sont certes des univers sociaux différents
(propriétaires d’'un c6té, une majorité de locataierevenus modestes de I'autre), mais leur désarro
face au confort thermique semble comparable. Illmbsent pareillement démunis face au
fonctionnement thermique d’'un logement. Ces deuentdles différent cependant quant a leurs
dispositions (cognitives, mais surtout économiqeesstructurelles) a remédier aux déperditions
d’énergie dans leur logement. Les participantsragramme Energuide ont la particularité de pouvoir

24 TREMBLAY, V., Programme d’évaluation Energuide pdes maisons : enquéte de suivi du premier avril4280 31
mars 2005. Montréal, STATPLUS, 65 p.
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agir (faire des projets d’amélioration, les (faié®gluer financierement et les mettre en ceuvrégute
propre initiative sur la structure méme de leuritagion. Ils peuvent donc envisager des travaux
d’envergure. Notons que les travaux a prévoir peeomnomiser I'énergie dans un logement sont
relativement colteux; ce qui explique largementrgoai, quelle que soit la catégorie sociale, castai
ne sont pas du tout envisagés, du maipsiori et en I'absence d’aides financiéres.

Un accompagnement technique éclairé bien apprécié

Chose remarquable, 36 % de ceux qui n'avaient pasipgle réaliser de travaux déclarent les
avoir réalisés suite a I'évaluation. Ce chiffre fione le caractere incitatif du programme, du moins
pour cette catégorie la de ménages. Par contteytsle monde ou presque se déclare satisfaitt c’es
essentiellement pour des raisons d’amélioratioeahiort (78%) et d'un gain en valeur de la maison
(77%). Par ailleurs, 47 % des propriétaires ontyeme réduction des colts d’énergie et 37 % une
amélioration de la qualité de I'air intérieur.

En fait, le niveau de satisfaction général réstilteliagnostic centré sur une visite au domicile
(ce qui n'est guere fréquent, sauf dans le casedd#gmarche commerciale). Tous les conseils sont
orientés en fonction de réels besoins exprimémé@rage est écoute, ses équipements sont étudiés et
expertisés). Le rapport d'expertise est donc pewise (formulé en lien direct avec les
problématiques rencontrées)... Le service ne se meg®ms comme un service standard ; il ne se
réduit pas a un répertoire de gestes ou a unedliateéliorations qui s'appliqueraient indifféremrhen
a tout le monde. Au contraire, il vise I'identiftcan des causes de l'inconfort pour construire tat é
des lieux et des corrections personnalisés. Faigéétence a la sphére des besoins, a l'univers des
interrogations individuelles et pragmatiques pdr&ur un projet concret, cet outil est appréciéilcar
est identifie comme objectif et désintéressé. Bhdae tel il est donc appréhendé comme un véeitabl
outil d’aide a la décision ; ce qui, compte tenungontant des travaux a engager, représente un atout
considérable.

1.2.3. Econologis, un programme pour réduire la préarité énergétique

Les programmes d’efficacité énergétique du Quéksenv a anticiper sur les problémes
d'impayés, repérer les situations d’urgence etibiisser a des principes de modération énergétijue.
en va ainsi d’'Econologis initié par 'Agence deffiEacité Energétique en partenariat avec Hydro-
Québec, le principal fournisseur d'électricité. Bolmgis s'adresse aux ménages, locataires ou
propriétaires, a « revenus modestes » : les béaiéfis des minima sociaux en fait. Il s’agit d’un
service gratuit qui existe depuis 1999 et qui aniede visiter plus de 35.000 foyers. Mis en ceuvre
par des organismes pro-environnementaux ou de skfdm consommateur, il vise dans un premier
temps (premier volet) a sensibiliser aux gaspiBag&nergie et a installer des petites solutions
techniques pour limiter les pertes de calories.skeond volet d’Econologis consiste en la pose
gratuite de thermostats électroniques de mani@fria aux habitants un moyen fiable de gérer leur
confort thermique

1.2.3.1. Caractéristiques du dispositif socio-teclnue

Econologis est un dispositif socio-technique qui erejeu:

- des conseillers en économie d’énergie ou des teiemsi venus améliorer ou remplacer les
systémes techniques défaillants.

- des ménages qualifiés de « faibles revenus »gaaitemande spontanée de solutions, soit en
situation contrainte.

- des systemes techniques économiseurs d'énergieosegpmse substituer aux personnes et
réaliser a leur place les économies d’énergie diien

- au centre du dispositif, un protocole d’interventopi cadre en quelque sorte la « livraison »
du programme au domicile des bénéficiaires.

Les critéres d’éligibilité
Les critéres d’éligibilité sont assez stricts : it@bla zone couverte par le service, recevoir a
son nom propre I'ensemble des factures d’énergiadeée qui incluent le chauffage (électricitéz ga
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mazout ou autre), avoir un revenu modeste évaludasbase de la remise d'une preuve de revenu
(fiche d’'imposition, relevé de prestation d’assweemploi, de la sécurité du revenu, de paye, de la
CSST, de la régie des rentes...); ne pas avoir lm¥édé&fu service Econologis depuis au moins cing
ans. Ces critéres d’éligibilité restent discutalolés lors que le candidat doit montrer une atiestale
revenu, ce qui suppose gu'il ait un revenu depuimains une année et gu'il soit Iégal. Cela suppose
d’'autre part qu’il ne soit pas en situation de dkstinité, ou illégale, vis-a-vis de I'habitaticso(s
location par exemple). Par ailleurs le disposittlat de fait les ménages ayant fait I'objet d'une
mobilité géographique (déménagement).

Le protocole des visites

Econologis consiste en une visite au domicile, migfge par une équipe composée d'un
conseiller en économie d’énergie et d'un technickint n’est besoin gu’ils soient professionnels d
social ou de la technique, pourvu gu'il aient uieef solidaire et I'envie d’apporter des solutions
concrétes. Recrutés en fin de saison estivale, formneation d’'une semaine leur est délivrée en
septembre et ils peuvent alternativement assurenléd conseil ou le volet technique de la visite.
disposent des informations de premiére urgence faerface a des situations de vulnérabilité decia
(souffrance psychique, handicap, logement insaluret procéder aux orientations vers les services
sociaux.

En début de visite, qui dure en moyenne une hdudergie, un hygrometre et un thermometre
sont posés d’emblée sur la table de la piece pahei Le conseiller analyse I'historique de la
consommation d’énergie, ainsi que les habitudesotsommation sur la base desquelles il propose
des conseils pratiques personnalisés pour moinsoaumer d’énergie (tant sur le chauffage que sur
'eau chaude, 'éclairage ou I'usage des appamdsagers). Ce volet trés comportemental insiste sur
les habitudes de vie et leur impact sur les consatioms. En fin de visite, une pochette est laissée
disposition. Elle contient de la documentationlegréconomies d’énergie et sur les gestes a negttre
ceuvre au quotidien pour moins consommer d’énergie.

En préalable a la visite, 'organisme livreur dsitggérer au bénéficiaire de commander a
Hydro-Québec le DRMC. Remplir ce questionnaire ®gbtposé permettre au ménage de mieux
comprendre sa consommation, de déterminer lesspfaiitles de I'habitation, puis de s'informer sur
les promotions. Du moins est-il supposé suscitergieestionnements auxquels le conseiller se doit
d’apporter des éléments de réponse. Le conseiliéseule DRMC pour aborder les pratiques de
consommation (gestion de la température, fréquena®de d'utilisation de la salle de bain, modes de
lavage du linge, de la vaisselle, usage des appanénagers) sur la base desquelles il/elle propose
des astuces pour moins éviter les gaspillages. @é@nzu thermometre, I'hygromeétre sert de support
pédagogique pour expliquer les phénomeénes d’hudnidiitrigine des moisissures, les incidences
sanitaires et les maniéres d'y remédier.

Le technicien quant a lui fait le tour du logementen dresse un état sommaire en mettant
'accent sur les travaux d’amélioration a envisagerpriorité. Ce repérage se fait en présence du
ménage qui est invité a indiquer ce qui lui semibliee probleme. Un certain nombre de petits
appareils (aérateurs de robinets, pommes de dauahébit réduit, LBC...) sont instalfés Puis le
technicien montre comment on calfeutre les fen&tves des films plastiques, pose des coupe-froid au
bas des portes et autour des espaces ou l'aiiltsdnforocéde a des réparations rapides. Enfin, il
ajuste la température du chauffe-eau. La pose @d&sessoires » est entierement gratuite, quel que
soit le nombre d’accessoires installés.

Dés lors qu'il ne dispose pas de systeme de régulde son chauffage, le ménage se voit
proposer la pose gratuite d’'un thermostat. Poufage, il doit transmettre a son propriétaire un
document d’autorisation qui I'informe de cette ogipnité et lui en expose les conditions. Dés lors
que le propriétaire donne son accord, un €lectricient alors a domicile pour installer le thernabst
A ce stade, il s'agit d'une sous-traitance quinkge’intégrée au dispositif de réduction de la priéé
énergétique, sort du contrle des commanditaiest-ce que les électriciens sont formés a la MDE ?

% pose de 60 dollars par logement en moyenne dmaiti de porte : 2 dol, coupe froid : 21 dol, flase : 6
dol, ampoules : 2,25 dol, calfeutrage : 3 dol, @fgnétre : 6 dol, douche fixe : 8 dol, douchepiétine : 12 dol,
thermo : 12,5 dol, aérateur robinet : 2,5 dol.
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S’investissent-ils d’'une mission pédagogique endessménages peu préparés a utiliser des systemes
techniques ? Quelles informations sont alors trésesn sur le mode de fonctionnement du
thermostat ? A qui s’adressent-ils dans le ménaga’@n comprennent les familles ? Telles sont les
guestions restées en suspens qui mériteraient laira@e rapide de maniére a questionner la
cohérence de I'ensemble du dispositif.

Quoi qu'il en soit, en attestent les fiches d’éasibn mises en place par Equiterre, les
interventions des binbmes se traduisent par unedgraatisfaction et un gain d’'une moyenne de 3
degrés par logement visité. Nul besoin de montedassier, de réunir une commission, de soumettre
le projet a des experts. Dés lors que les cridédigibilité du ménage ont été vérifiés, rendezis@st
pris (le délai d'intervention ne dépasse pas lesindia visite est gratuite. Elle est pilotée pas de
intérimaires qui n’entrent pas en concurrence deservices sociaux ou les diagnostiqueurs, et qui
trouvent la un emploi pour 6 mois, vers lequelaied reviennent chaque année.

Apreés traitement par Hydro-Québec, le DRMC quirestpli tout au long de la visite servira a
réaliser un diagnostic gratuit sur la base duqurekapport personnalisé est envoyé au client par
courrier. Il peut alors identifier la répartitioe des consommations en fonction des divers pdkses.
voit proposer des conseils sur les mesures d'écendiénergie applicables, a confort égal. Le DRMC
présente l'intérét de faire apparaitre chaque @tialu et chaque recommandation exprimées en KWh
et en dollars. Il informe également sur les difféseprogrammes d’efficacité énergétique promus par
Hydro-Québec ou ses partenaires, ainsi que suraidss financieres envisageables. (A notre
connaissance, il n’existe pas d’évaluation des malderéception de ce diagnostic par les ménages (le
lisent-ils, le comprennent-ils, est-il incitatif. ?)

Un protocole unique, mais des modes de « livraisonlégérement différents

Le programme Econologis est livré selon plusiewppraches. Dans une premiére phase,
conseiller et technicien sont bien ensemble podiidgnostic des problémes techniques du logement.
Puis, alors que le technicien assure les adapsatémmniques d’'urgence, le conseiller se retrowee a
le ménage (personne seule, couple avec ou sarenfasts). C'est ce qu’on pourrait nommer la
seconde phase. Trois possibilités s'offrent & lui :

Le mode technigueonsiste a prendre appui sur le DRMC de maniguasder en revue les
différents postes de consommation pour énoncegriagds principes d’économie d’énergie au regard
des différents postes. L'approche est statiqueeemné&nage est installé de fait dans une posture
passive : Il écoute et est supposé comprendrectitr alors une série d’informations sur tous les
points clefs. L'enjeu semble étre d’aborder le plespoints possibles. On fait alors le pari que les
ménages sont en mesure de comprendre rapidemedigutant qu’ils sont invités a consulter (plus
tard) les documents d’'information, qui eux-mémest supposés se suffire a eux-mémes. Peu de
questions sont posées par le conseiller; ou shiceg le sont (« Avez-vous compris ? »), elles
supposent une réponse attendue. L’enjeu est derpassevue tous les points de maniére a respecter
le protocole de visite. Dans ce cas, le dispostjifose sur le pari que le ménage est en mesure de
comprendre et d’assimiler les informations qui éaivie conduire & modifier certaines pratiques.

Le mode empathiqueonsiste a se caler sur les demandes expriméms leg problemes
effectivement constatés pour donner un certain merdb conseils trés ciblés. L’enjeu avancé est de
partir de ces points problématiques pour invitepéasonne a faire d'elle-méme la démarche de
comprendre les autres points. Les points clefs soriignés au fluo ou entourés au stylo sur les
documents mis a disposition. La durée de la viétent limitée, elle ne laisse pas la possibilité
d’'aborder I'ensemble des postes dans le détailsiAles choix est fait d'insister sur les plus cawot
de maniére a se donner le temps de les expliquée $ond. Le parti pris est de conforter le ménage
dans ses « bonnes habitudes » en I'encourageantraupvre puis a lui décrire pourquoi et comment
changer certaines « mauvaises habitudes ». Ce diotiervention se construit sur la base d’'une mise
en confiance qui nécessite de rassurer les persdanesur des gestes économes que sur leursssavoir
empiriques, pour les inscrire dans une démarchudliaration.
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Le mode éducatiést plus intrusif. Il consiste a prendre appuilearéquipements constatés, a
guestionner la personne sur ses connaissances @$ages, a lui faire décrire ses comportemenss pui
a lui expliquer comment améliorer ses habitudesmiémage est installé d’emblée dans une posture
active : il est non seulement supposé écouter, mamdpe mais aussi retenir l'information. Le
conseiller teste régulierement ce que la personmteau de maniere a ré-expliquer si nécessaire. |l
n’hésite pas a construire des schémas, donnerxdempkes, proposer des illustrations concrétes Il s
déplace de piéce en piece pour vérifier les déadaism entendues et éviter les assentiments de
complaisance. Il place les personnes dans une rpostd’apprentissage situé » qui renvoie
systématiquement a deux registres : les écononvéanfielles générées, et la contribution a la
préservation de I'environnement. Le recours aurkgems » est mis a contribution et est supposé avoi
un effet d’entrainement pour le reste. L'enjeu distmontrer que le souci de confort thermique est
largement partagé, et que lorsqu’'on n'a pas lesem®yinanciers d'y faire face, il existe toute une
série d’'astuces et de petits trucs a connaitre.

1.2.3.2. Contextes des visites et précautions digs®

Le contexte de la visite conditionne son déroulgnmeais aussi et surtout son efficacité en
matiere d'écoute. Deux cas peuvent étre distinglessclients orientés vers le dispositif par lems
d’'organismes débiteurs: ce sont en quelque soete «iclients obligés »; et les clients qui
entreprennent une demande spontanée de diagnostgont des clients « spontanés ».

Les « clients obligés »

Beaucoup sollicitent Econologis sur la demande esq® des services sociaux ou bien
d’'Hydroquébec. Cela les installe de fait dans uostyre de simples exécutants mis en demeure de
recevoir un dispositif, ce qui n'est guere propicane écoute attentive. Cette faible réceptivitéepo
un préjudice indéniable au bon déroulement dedievi de prime abord, les conseillers et techngie
sont accueillis avec circonspection et une sorteédegnation. lls sont recusparce qu'il faut les
recevoir» pour continuer de bénéficier d'une sorte de ledlance en matiere de services sociaux.
Cela explique des postures totalement passivesestabsence totale de questionnements. Certains
continuent d’écouter d’'une oreille discrete le pemgme télévisé, ou bien tendent & apporter des
réponses de complaisance en cas de questionnenrent ¢(par exemple déclarer réguler la
température des piéces en fonction de leur modecdftion alors qu'ils ne savent pas faire
fonctionner les thermostats existants, ou bienadéclkérer régulierement alors que leurs fenétmas s
condamnées, ou bien dire nettoyer leurs calorifates qu’ils ne savent pas les démonter pour en
extraire la poussiéere...).

Bien malgré elle, I'équipe d’Econologis se trouvers placée dans un schéma de controle
social, appréhendée comme une équipe de « gendamagsis faire leur constat (cet aspect controle
est accentué par le caractére scriptural de la dma .le conseiller ne cesse de renseigner d&s ca
sur des feuillets normés ; il faut signer et caitneer plusieurs documents).

La premiére question est de savoir dans quelle raese genre de contexte influe sur
I'efficience du programme (que reste-t-il des cdmsen situation subie ?). Une seconde question
consiste a interroger le mode d'interaction instaulors de la visite par le binbme d’Econologis :
constater ensemble les défaillances des systémasidees puis expliquer comment y remédier est
une chose ; questionner au préalable sur les usaggEs savoirs puis construire son interventianau
base des croyances des personnes en est une autre.

Les clients « spontanés »

La seconde catégorie de bénéficiaires du prograrastedirectement a l'origine de la
demande. Il peut s’agir de personnes soucieusasétiaer leur confort thermique qui souhaitent
trouver des solutions techniques mais aussi compenrtales a leur probleme. Il s’agit toujours de
ménages confrontés a des situations de logemetriaouns, soit des petits propriétaires en réelles
difficultés financiéres, soit des locataires emtidgent dépendants du « mauvais vouloir » de leurs
bailleurs. Dans tous les cas, méme si les croyastcesejugés sont décalés par rapport a la rékite,
réceptivité est grande et I'interaction plutdt dymgue au sens ou les personnes s'intéressent @tpos
des questions, n'hésitent pas a énoncer ce quaiésnt et raconter comment elles font réellement.
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Cette situation favorise I'échange et comporte fanetion de rassurance forte car les personnes sont
en recherche de solutions.

Dans la catégorie des clients « spontanés », ongroependant un certain nombre de clients
de type opportunistes : il s’agit de ces persornksffit des prestations qui leur sont dues ; bese
aient un besoin réel en la matiére ou pas. C'esi gue les équipes d’Econologis sont amenées a
rencontrer des personnes qui vivent dans des lagsrparfaitement isolés, qui ne présentent aucune
défaillance relative au confort thermique. Faispattie de la catégorie des «bas revenus »,
parfaitement éligibles au programme, elles s’egtimen droit de recevoir notamment la visite de
I'équipe, le service « conseils en économie d'@eesgmais aussi le service technique. A plusieurs
reprises, nous avons ainsi assisté a des scenesuasl desquelles les personnes réclamaient tout
simplement le plastique a poser autour de leurétfes déja isolées, mais aussi les lampes a basse
consommation alors que l'appartement en était équians quelques cas, les ménages rencontrés
auraient aisément pu remédier par eux-mémes aits geticis malgré tout constatés (passage d’air
dans les prises électriques, pose d'aérateurs dieéstallation de douches économes).

» Ces contextes de réception du programme sont tangera souligner car ils vont impacter
I'efficience méme de lintervention. Dans un cass Ipersonnes s’exécutent en quelque sorte de
maniere a continuer de bénéficier de prestationmles. La visite peut alors rapidement étre vécue
comme intrusive : regard direct sur les manierevides, sur les conditions de vie, sur les modes
d’équipement, sur les usages... Ajoutées au sentigdiétre inspectées, une certaine pudeur souvent
mélée a de la géne peut alors s'installer. On pkws imaginer combien les personnes concernées
risquent de manquer de réceptivité,... sauf a sustiez elles une certaine curiosité, ce qui suppose
de la part du conseiller une capacité forte & mevdalmode de délivrance des messages.

Dans l'autre cas, les personnes sont en attentsotlgions. Elles présentent donc des
dispositions et une capacité d’écoute favorableqhase avec le projet porté par le programmesElle
n’hésitent donc pas a exposer leur ignorance, lguestionnements, leurs inquiétudes. Souvent, elles
regrettent que la visite soit aussi courte, expnimleur satisfaction face a l'efficacité du volet
technique et disent leur surprise d’avoir recu @imtformations qui leur ont permis de questionner
leurs préjugés en matiére de consommation énengéticpnvaincues par les arguments entendus et le
dossier laissé a leur disposition, elles se détignétes a adopter des comportements plus économes

1.2.3.3.Caractérisation des bénéficiaires d’Econologis

Les bénéficiaires d’Econologis sont pour une grandgritédes gens en détresse socialai
compensent leur mal étre par un surinvestissemenhatiere de confort intérieur (suréquipement
audio-vidéo notamment, tendance a « surchauffdls»estent chez eux (pas de travail, pas d’argent
pas de sorties) a regarder la TV ou a surfer stierriet. On constate alors une tendance forte a
I'immobilisme donc une vulnérabilité accrue visig-du froid : la température moyenne de confort
tend & étre surévaluée (19 degrés pour un actidiedBes pour un « inactif »). lls tendent & compens
leur situation de mal étre social par des compatesvisant « a se faire du bien » : bains prolsngé
et répétés par exemple, surinvestissement en madi@rconsommation alimentaire, davantage de
cuisine (ensemble de comportements qui se traduisendes codts induits en consommation d’eau
chaude sanitaire et en électricité pour les plageesuisson électriques). Ces personnes, souvest pl
que démunies accordent de la valeur au mobiliesiugt objets qui représentent leurs seuls biens
personnels d'ou souvent, des logements souventesiblés », avec pour corollaire, des caloriferes
masqués qui, de fait, deviennent inefficace®tre calorifére, il chauffe le sofa, pas votados... ».

Quelques uns adoptent une posture d’assistés qéirggédes attitudes passives : gens en
attente de ... qui ne se prennent pas en charge tentent pas de remédier seuls aux probléemes de
confort thermique. On les qualifie souverd’assistés professionnels. Le plus souvent, il s’agit de
personnes dépassées, désemparées, comme captivgerdents totalement inadaptés, mal isolés, ou
dans un état de vétusté avancé. Certains cultivétquémandage, la culture du pauvre, avec une
addiction forte aux services sociaux. lls veulewmbn fasse pour eux. lls ont droit a 3 LBC ? lIs le
réclament, méme s'ils en ont déja. A croire guiilignent dans la requéte. lls s’installent dans la
demande plut6t que de faire par eux-mémes ».
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lls se comportent comme des «ayants droit » :aitendent qu’on leur laisse les objets
techniques mentionnés dans les dépliants, méngersgh ont pas besoin. Quelques uns réclament,
méme s’ils n'en n'ont pas [lutilité, I'ensemble dexccessoires signalés dans les dépliants
d’'information. lls s’offusquent presque lorsqueckenseiller leur propose de leur montrer comment
« faire soi-méme ».

A ce public, on peut adjoindre celdés «faux bas-revenus a I'exemple de cette dame qui
se présente comme étant seule, mais qui fait séchiinge d’homme dans sa salle de bain, ou cette
autre qui est surprise par I'entrée « sans frapgrinopinée d’'un homme qui « fait comme chealui
Dans cette catégorie on trouve aussi des petitiptaires qui souhaitent bénéficier d’'un serviee d
conseil, considéré comme un droit. C'est I'occagponr eux de récupérer du matériel gratuitement
(LBC, plastiques), qu'ils auraient de toute faceheté, comme le thermostat électronique. Econologis
fonctionne alors comme un cadeau, un gadget edsséilé a une rencontre sociale (I'occasion de
bavarder).

« lls ont I'habitude de demander. Ce sont des comsateurs des services sociaux. Souvent ils

ont des dettes, ils ralent tout le temps. Soci&ssités, du gaspillage, confortés par un coQt

trop bas de I'énergie. Un symbole ? la TV allumée permanence, qui continue de
fonctionner méme en I'absence du ménage da nlzEpou méme le tas de linge sale qui
trébne au sol, ou la saleté ambiante cberains, alors que tout le monde regarde la télé »

« lls faut faire a leur place Hier, jai réaménagé une chambre d’enfants pabérer un

convecteur ! »

Dans ce groupe de bénéficiaires, on peut intégrelggegeunes vivant dans la margequi
profitent du systéme social en alternant travaisaaier et travail au noir, ainsi qu’'une certaine
catégoried’artistes ou politiques revendiquant le rejet ded société de consommatior.a précarité
est un véritable choix de vie, du moins fait-eletig de leur mode de vie : squats, grands lofts no
aménageés, friche industrielle réaffectée... que dasrigtaires leur louent pour presque rien, mais qu
ne sont absolument pas isolés, et gu'ils tentewhdeffer péniblement avec toutes sortes de mégérie
récupérés, bricolés. Econologis fonctionne alonsimme un service d’assistance comme un autre,
surtout lorsqu’il est recommandé d'y souscrire pbanéficier d'un aménagement de ses factures
d’énergie....

Dans la catégorie des « revenus modestes » coeceareEconologis, on trouve au$ss
personnes agéesaux retraites si petites qu‘elles ne s'en sorpdms. Elles vivent repliées dans leur
logement. Elles n’ont pas, ou plus, la force décstr les services sociaux, encore moins la ciépac
mobiliser les réseaux ou les associations. On ée$ & la fois fatiguées, résignées et totalement
démunies. Déménager leur parait insurmontable.aideelles représentent une proie facile pour des
bailleurs peu scrupuleux, et certains habitent @éeitables passoires énergétiques (méme en
construction neuve...).

A cOté de ces cas de figure, on trouve ghentele multi-ethnique, parmi lesquelles eb
personnes émigrées, dipldbméegex ingénieurs, ex médecins, ex enseignants) euivaent
socialement déclassées par non équivalence dedgldsnes, pas reconnus au Canada. De fait elles
sont obligés d’exercer des métiers sous payésdpawut en lien avec leur formation initiale (a
I'exemple de ce couple d'algériens, elle sage femimeingénieur en électronique : elle fait des
ménages et garde des enfants. Il fait taxi la Adtis deux sont inscrits a I'université pour repass
leurs diplébmes pour lesquels ils travaillent dar,nluit....). Ces personnes arrivées soit seules (en
attendant d’avoir une situation sable), soit enilfapont peu de revenus, n’aiment guére sollicigsr
services sociaux et se logent ou elles peuvenpll® souvent, on les trouve dans des logements de
grands collectifs sinistrés, véritables passoiresrmiques. On les rencontre aussi dans des
appartements en rez-de-chaussée pas du tout igoléstentent de calfeutrer a grands frais sotiven

Au coeur de cette clientéle multiethnique, on trouaassi beaucoup de ménages
monoparentaux avec beaucoup d’enfants ou bienahedlds également nombreuses. Leur premiére
difficulté est d’ordre culturel (elles ne sont pas habituées a la rigueur desshixgsbécois et tendent
a vouloir garder leurs habitudes de vivre peu \&tagme en hiver. C'est ainsi que de nombreuses
fois, nous avons rencontré des personnes en ghemtteshirt, pieds nus, chez elle alors qu'il éitis
20 dehors. Leurs appartements, souvient vieuxsalubres, sont surchauffés, jamais aérés. On vy fait
sécher le linge. On y fait beaucoup de cuisinehsSzertification scolaire, maitrisant parfois nal |
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francais, la situation de ces ménages sur le mateH&mploi n‘a guere de chance de s'améliorer.
Aussi voit-on des familles qui s’enfoncent peu & e la pauvreté a la tres grande pauvreté. Le
manque de revenus représente alors la secondesgtficlilté de ces ménages.

Le public étudiant est de plus en plus concerné par Econologis. tBatisin de précarité
provisoire le conduit & habiter des logements iadéx Ces étudiants sans revenus n'ont guéere de
moyens pour améliorer leur confort thermique. Gasnpas dans leur priorité. D'ailleurs ils s’étomine
de pouvoir bénéficier du programme. Souvent, iigtient cette étiquette de précaire social. Par
contre, « gec eux ¢a prend dix minutes, ils comprennentwite

2. ECONOLOGIS : LES VISITES DU POINT DE VUE DES BENEFICIAIRES
2.1.LES PERCEPTIONS DES MENAGES ENVERSECONOLOGIS

2.1.1. La notoriété du programme (comment les ménag en ont entendu parler)

Les bénéficiaires d’Econologis ont trouvé l'infortioa via une annonce dans un journal, sur
internet : « Je l'ai vue sur « arrondissement.comvia la télévision, ou bien dans une facture
d’Hydro-Québec ou de Gaz Métro. Une majorité I'aaléverte par la Poste, avec le cheque de bien-
étre social « Avec le chéque d’aide sociale, j'ai vu une feudl on parlait d’environnement alors
jailu ».

Quelques femmes signalent avoir été informées p88QRIF (Service d’Orientation et de
Recherche d’Emploi pour I'Intégration des Femmedrauail). D’autres ménages ont été informes
dans leur réseau de proximitdJne dame que je fréquente m’en en a parigas,quelqu’un de leur
entourage familial ou amicad Mon ami m'a dit : vas-y appelle les, tu verrasest gratuit et ils
donnent plein de conseils par un voisin en ayant bénéficié, ou par leuppétaire parfois. Quelques
uns racontent avoir vu des affichettes danBingo (loto trés populaire).

Certains ménages ont tout simplement été rappeled'ggganisme livreur : Equiterre, par
exemple, procede a un rappel de certains ménages lagnéficié du programme 5 ans auparavant.

2.1.2. Des dépliants peu « invitants »

Les organismes livreurs font le constat du mangeendtoriété du programme et de la
difficulté a trouver des clientx Le programme existe depuis 9 ans et les gengdeudrent » Eq
Telle est I'impression générale qui ressort desetiahs réalisés auprés des responsables et des
binbmes se rendant sur le terrain. L'accent essatis sur le manque d’efficacité des supports de
communication qui servent a diffuser I'informatidis sont considérés comme peu attractifs, pas
assez éloquents, se déclinant sous un seul et foémat alors que le public cible est tres hétéregen
du point de vue linguistique, mais aussi cultuoel tout simplement du point de vue de sa capacité a
comprendre les messages.

Si le manque de précision sur les enjeux du prograrast critiqué, on critigue également
lintitulé méme du programme, qui ne serait pasasdoquent, qui n’évoquerait pas d’'emblée le
probleme concerné, qui serait trop pudique poumpkment en nommer les multiples facettes:
factures démesurées combinées a du froid chededihumidité, des moisissures, et des problemes
de santé.

Cette perception est confirmée par la maniére demtménages parlent des informations
retenues. Les affiches et encarts glissés dansolasiers des institutions ne se suffisent pas»a eu
mémes. En dehors de I'aspect contraint du rendeg, Vintérét des ménages est davantage déclenché
par la maniére dont d’autres bénéficiaires d’Ecogisl leur en ont parlé. Il semble que la récurrence
de l'information en des points différents du quietid (télé, presse, affichette placées dans les hall
d'immeubles, dans certains magasins...) joue égaleoemdle. En dehors de la gratuité (que I'on
apprécie a posteriori) le coté scriptural de I@fé indiffere : personne ne voit le lien entrecefte
d’homme rasée, la maison qu'il porte sur le destu®bjectif poursuivi : économiser I'énergie. Par
ailleurs, les termes employés dans certains déplEont ambigus. «’€st pas dit que c’est gratuit.
C'est méme écrit que c'est payankn fait, I'expression est ici employée pour mfer que les
ménages ont tout & « gagner » a recourir a Ecoisolbgns la mesure ou il s’agit d'un gain... c’est
donc effectivement « payant », mais au sens figurierme.
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Dans le méme ordre d'idée, Econologis portant saor certain nombre de pratiques
domestiques, quelques ménages imaginent trouver $&rvice qui viendrait répondre a tous les petits
soucis de leur vie quotidienne en lien avec lesegyss techniques Je m’attendais a ce que vous
fassiez tous mes trava(réservoir des toilettes ou machine a laver en @arabinet qui fuit, pomme
de douche cassée, carreau bri3é®.

2.1.3. Une initiative attribuée a Hydro-Québec

Les ménages confondent Agence de I'Efficacité Eteqge et Hydro-Québec.Beaucoup de
gens pensent qu'on travaille pour Hydro-QuéheCet amalgame se ressent dans I'attitude adoptée
par les clients: méme s’ils font eux-mémes la déhw de prendre rendez-vous, souvent ils se
soumettent au programme pour bénéficier d'une emtd@ paiement avec leur fournisseur d’énergie.
Craignant de ne pas pouvoir en bénéficier, ou $ouplement placés dans un contexte de contrainte,
les ménages sont donc moins réceptifs. lls semtdabir la visite plutét qu'ils ne la vivent
pleinement.

2.1.4. Une satisfaction générale : un bon servicdaclientele
Quelques données statistiques issues des songla§@giiterre organise suite a ses visites

couplées a nos propres observations lors de I'agagnement de binbmes sur deux campagnes
successives (2006-2007 et 2007-2008), laissermisepgue les clients d’Econologis sont globalement
satisfaits. Le service est percu comme tres intérgsles informations trés pratiques et les ctiae®i
comme trés compétents.

«Trés polis et trés gentils, tres compétentst une expression qui revient souvent »

«lls sont courtois et respectuetdprofessionnels »

«lls m'ont trés bien communiqué I'importance de amadruc ou les facons d’économiser

I'énergie. J'ai été impressionnée par autant d’néte»

« Ca a été au-dela de mes attentes. Les conseitigyst donné beaucoup d’informations

pertinentes»

De maniére récurrente, revient le sentiment d’aappris beaucoup de choses utiles :
«lls nous expliquent tres bien et font de la bellerage. C’est parfait partout »
« lls ont donné des explications claires, pleiredah sens »
« lls ont été patients avec nous » est un termeeyignt tres souvent »
« C’est trés instructif. On apprend tout ce qu’ceupfaire pour moins gaspiller et moins
geler »
« Y’a plein de choses auxquelles on ne pense pashite ou qui ont I'air trop compliquées
a régler »

Certains parlent « d’aide » ou de « bon travail » :
« D'autant plus rafraichissant dans notre socié@tdividualiste que le service est gratuit »
« Les éco-conseils donnent un service de qualité

La qualité du service est bien la meilleure dddipités :
« Je suis tellement satisfait que j’ai recommanaécd beau frére de vous téléphoner »
« J'ai déja donné votre dépliant a trois personnes
« Je distribue votre dépliant a chaque logemennde immeuble »
« J'ai donné le document aux membres de la coopérdthabitations»

% En fin de visite, une fiche rédigée en francatslassée a la discrétion du ménage visité. llis'dgne sorte
de fiche de satisfaction. Libre a chacun de la terapde la renvoyer par courrier a Equiterre.
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2.1.5. Des accessoires plébiscités pour leur effita
Le sondage organisé par Equiterre permet aux io@iefs d’Econologis de réagia

posteriori aprés le passage des binbmes, donc tout & faittarement et de fagon anonyme. Cette
prise de distance laisse au ménage le temps d& tesbien fondé de certaines interventions. En
témoignent ces quelques commentaires extraitsctessfretournées a I'Association.

« Le thermostat croyez moi, ¢a fait une différence

« Je suis certaine d’avoir économisé sur ma factie chauffage avec les plastiques »

« Je trouve déja la différence dans la maison girathygrometre »

« Je trouve que la visite m'a informée sur beaucdepoints importants comme I'lhumidité

et le calfeutrage de la porte d’entrée »

« L’humidité ¢a se résout »

« On gagne beaucoup en confort de vie et en édenem

« Bravo, je n'ai plus de courants d’air »

« Un excellent travail au niveau de I'énergie »

« Je suis satisfait du rendement que j'ai déjastaté »

« Je suis tres contente des réparations apportegai enéme appris a faire mieux dans ma

facon de poser le cooking »

Les personnes visitées ne cachent donc pas lésfiastibn envers ce service et ses conseillers
qui, comme par magie, viennent apporter une solwomcrete a leur inconfort thermiqueOn a d’la
chance, ca va faire mieux chaud », « Ma porte fonoe, c’est fabuleux », « Ca fait des mois que je
réclame a mon propriétaire. Et vous, en une heunels avez trouvé quoi faire Ce type de réaction
est d’autant plus fort lorsqu’il s’agit de femmesikes avec leurs enfants ou bien de personnes,agées
totalement démunies face a la technique, et bigapables d’engager la moindre réparation.

A cela ajoutons que la visite d’Econologis viegitablir un rapport humain qui tranche avec
les rapports tendus que la majorité des bénéfdailu bien-étre social vivent lorsqu’ils s’adressen
aux services sociaux. Face a leur impuissancera face aux difficultés de leur quotidien, les
institutions leur paraissent hostiles, stigmatisantwoire humiliantes. Elles installent les pergsnn
dans une posture de demande, d'attente, au centf&conologis qui se déplace jusque chez eux,
s’intéresse aux conditions concretes de leur vimadtique, les écoute raconter leurs peines etechos
inattendue, leur apporte une aide matérielle imatédient efficace.

La visite leur apporte un peu de réconfartC’est bien et en plus on a des cadeaux », « C'est
merveilleux, c’'est vraiment sympa si c’est gratdiaime pas faire appel aux servicesElle vient
parfois rompre un isolement social qui rejaillir $& bien-étre sanitaire de personnes qui ne dorten
presque plus, qui ont de moins en moins de rektimtiales et qui tendent a se replier sur elles-
mémes. De fait, la visite est-elle trés majoritaieat vécue comme un vrai moment de respiration.
« Ce que vous faites est trés trés tres bien syaud remercie beaucoup, c’tun bon job », « C’'était
une bonne visite, bien sympathique », « On estdmatents de votre visite », « Vous faites un tiava
tres agréable. Vous rencontrez plein de genEn l'occurrence, la visite vient rompre un &uoknt
qui semble pesant. Le premier contact se réalinesans quelque méfiance, puis une sorte de relation
de confiance s’établit, notamment en situationrmtiurelle, ou dans le cas de situations sociales
irréguliéres (squats,..), et lorsque le personeesersentent pas légitimes (cas des migrants).

Pour leur majorité ils considerent que la visiterespondait a leurs attentes (les conseillers
ayant répondu a toutes leurs questions, les ceregint été utiles et les accessoires satisfajsants

Cela explique le sentiment récurrent deisites qui ne durent pas assez longtemps0 %
estiment que la visite est trop courte). D'aillebesaucoup se saisissent de l'occasion pour « poser
leurs problémes », parler d’eux.

2.1.6. Les attentes générées par Econologis

Beaucoup de ménages visités esperent un rapporpettese, un document consignant les
différents problémes constatés. Certains prennestpthotos « avant-aprés » pour montrer quelles
interventions ont été réalisées. Les conseillersentent alors impuissants :

«Nous on peut rien faire 1a, on délivre pas d’atsisins ou de document signé

« Option conso n'est pas compétent pour aller &é&mie et dénoncer ces problémes de santé

liés au bati »
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« On n'est pas des inspecteurs »

Et pourtant, compte tenu de I'état d’insalubriténdenbreux logements, beaucoup de locataires
comptent sur Econologis soit pour attester desl@nods constatés, soit pour faire la démarche aupres
du propriétaire, des gérants d'immeubles ou de @aipes :

« Vous pouvez pas aller le dire au propriétaire &On peut pas I'obliger ? »

« Vous pouvez pas me laisser un document sur lequsl mettez les probléemes pour que le

propriétaire y puisse intervenir ?»

« Vous avez pas les moyens de nous faire un copoig qu’'on fasse savoir au propriétaire,

avec des preuves ? »

« La directrice, ¢ca serait bien que vous la rencieat»

Les agents livreurs connaissent bien le probléme.
« Etablir un formulaire de constatation ? On podtri faire. C’était fait avant : un rapport
de travaux effectués était un remis au client. Nlai® pouvait pas s’en servir comme preuve.
Par contre, dans le cas ou il a de bonnes relatiavesc son propriétaire, ¢ca peut conforter la
demande d'un locataire. Si les relations ne sont pa beau fixe ¢a peut envenimer la
situation. Mais nous ne sommes pas des inspectRigs. dans le dépliant ne le signale.
Parfois, le besoin est si criant que le client’sedgine. »
« Les comités de logement peuvent s’en occupeofilsaissent la loi sur le logement). Il 'y en
a un dans chaque quartier. Pareil pour les assauorest de locataires Ils accompagnent les
ménages jusqu’a la Régie »

Les organismes livreurs peuvent tout au plus agrellets gens vers les structures qui pourraient
les accompagner dans ce genre de démarche. llemtoguand méme des conseils sur la procédure a
suivre. La s’arréte le pouvoir dont on les investit

« Il vous faut demander un rapport a un inspecteil’office municipal et déposer un dossier

pour avoir un logement décent. S'ils recoivent jgluss appels de la part des locataires, ils

signalent le probleme. Faites faire les travauxispenvoyez un courrier pour dire que c’'est

inacceptable. Dites leur que vous leur donner ji&delle date. Sinon vous faites les travaux

gue vous déduirez du loyer »

Certains ménages donnent l'impression d’attendreonqwalide leurs pratiques ou leurs
installations, voire ce gu'ils savent :

« Les plastiques ¢ca marche ? »

« J'ai changé ma pomme de douche. C’est correct ?

Le plus souvent, les bénéficiaires du dispositifreétent que ce service ne soit pas reproduit
chaque année. Certains souhaitent que ce senitaasantage développé (en matiere de santé ou de
conseils en économie familiale par exemple...), ét gtteigne plus de gens.

« J'aurais aimé profiter d'autres choses », « jJaitendu parler d’autres cadeaux... »

« Je me demande si une deuxieme visite (de redeusgrait pas nécessaire pour voir si on a

bien suivi les conseils »

Généralement, les limites du dispositif rejoignemtles de la structure du logement :
impossible de faire mieux :
« L'appartement est encore tres froid a cause de ganitaire non isolé. J'ai mis des tapis a la
grandeur de I'appartement. Il est passé de 8° &. M3ais... je déménage avec mon bébé »
« lls n'ont pas réparé ce qui me semblait le phapartant : les coupes vents pour les portes »
« Un employé a effectué le travail et I'autre agherdu temps a nous expliquer des choses déja
connues »

Enfin, les limites de I'opération rencontrent ausslles de son format. Une heure trente ne

permet pas de tout résoudre dans un appartemaamment quand il est trés grand, ou bien pas du
tout isolé, ou bien lorsque la résolution de cagagroblemes spécifiques n'est pas prévue :
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« lls ont manqué de temps pour nous aider a irestddls coupe-froid aux fenétres et les portes
ainsi que le kaking (calfeutrage) »

« La visite a été trop courte parce qu'il y avadp de choses a faire »

« J'aurais beaucoup apprécié gu'on me procure uoeverture isolante pour le chauffe-eau
pour économiser la chaleur. Vu mon budget trésésgerne peux pas me le permettre »

«Vu que 60 % de la facture c'est le chauffage sgehaitais installer des thermostats
électroniques. Mais il aurait fallu changer les g6 et le programme ne couvre pas ¢a »

« Je savais pas a quoi javais droit, alors j'aigdit que j'avais des trous dans mes fenétres »

Une autre des limites du dispositif est que saripgicest de parer aux urgences. Certaines
installations sont tellement vétustes qu’aucun samee ne peut y remédier.

Par ailleurs, beaucoup de ménages investissenhdesiostats électroniques d’'une « mission
impossible », sachant qu’en disposer est en soidnepliqué car tributaire de I'accord obligataiie
propriétaire.

« Je suis tres satisfaite. Il ne manque plus gs¢hermostats électroniques »
« Je n'ai pas encore eu les thermostats électrasqu
« C’est dommage que je n'ai pas eu I'accord du pegpire »

2.2. LA CULTURE ENERGETIQUE ET TECHNIQUE DES MENAGES

2.2.1. Des inégalités face au rapport aux économidgnergie

La plupart du temps, les savoirs relatifs a I'éeert aux maniéres de ne pas la gaspiller sont
intuitifs et aléatoires, sauf pour une catégorenlprécise de personnéss militants associatifs et les
personnes sensibles a I'environnemenMieux informées, elles associent économie d’éeeqy
impact sur le climat. Chez elle, il fait plus froilles justifient cet « inconfort thermique » pare
posture éthique. Dans leur cas, on observe unez dsm@ne culture quant aux problématiques
énergétiques, donc de fortes dispositions a cordpeeles enjeux globaux des économies d’énergie.
Mais, lorsqu’elles sont logées dans des logemeaasagires ou insalubres, elles tendent a développer
des pratiques de restriction et multiplier lestpstastuces pour réduire leur inconfort thermique.

« On tourne pas beaucoup le chauffage. C’est ns&ngoqui nous chauffent. C'est gratuit »

De maniére générale, économiser I'énergie ne sepasdeitre un souci pour les plus pauvres
moins bien informés. Cumulant toutes sortes del@naditiques en lien avec la précarité sociale (sans
travail, sans ressources, faible certification aice| parfois problemes de santé, logement indigne...
la question du chauffage se réduit a une doublbl@mmatique : il faut bien un minimum de chaleur
pour vivre, mais il faut aussi épargner son potidife Dans cette catégorie de ménages, on note des
difficultés a associer systémes techniques, corapants et confort thermique. Aussi, en dehors de se
priver de chauffage, ces ménages ne savent pas extmméduire leurs dépenses d’énergie et
développent parfois des comportements mal adaggsituation. Par exemple, par souci d’économie
financiére, certains baissent la température earstode chez eux, mais tropDes fois on pense bien
faire ! » lls développent la une forme de gestion empiriguntuitivement la personne sait que c’est
inutile de chauffer un appartement inhabité... maisait pas qu’'au dela d’'un certain écart, il faudra
aux convecteurs plus de temps pour retrouver umpdeature minimale de confort, et que cela se
traduira pas une hausse de la consommation d'&elgic une augmentation de la facture.

Ces ménages sont cependant capables d'identifigydimts d’entrée du froid (seuil de porte,
boite aux lettres, fenétres...), mais semblent inolgsad’y remédier seuls (poser un linge au sol,
installer un tapis, calfeutrer méme sommairememmér la porte d’'une piéce qui chauffe mal ou pas,
ne pas chauffer une piece inutilisée). On voit HEemuegérer la température ambiante dans un
logement n’'est pas a la portée de tout un chacue,cgla nécessite de faire des liens, d'associer
situation d’inconfort et systemes techniques, maissi situation dinconfort et comportement
approprié « Fermer les portes des chambres et de la salleaite? J'avais jamais pensé a ¢a », « Ah
oui, jaurais pas pensé que plus je prends de desicplus ¢a colte a cause de I'eau a chauffer... ».

Quelques uns font appel a des astuces tres pellesnmais caractéristiques de leur statut de
« démunis » : papier pour boucher des trous dasnle's, ou au niveau des plinthes, rideaux de
fortune (parfois vieilles couvertures), pour empcle froid ou I'air d’entrer, rapatriement danseun

23



piece mieux isolée, pause de scotch tout autouvittages pour limiter les entrées d’air froid,dtion
par des clous de planchettes ou de carton powutef au niveau des sols ou des cloisons... Dans
une grande partie des cas, ils se réfugient langmudans les lieux publics chauffés de la vifiar.
son chez-soi pour avoir moins froid.

Dans tous les cas, compte tenu de la rigueur dad &o Québec, chauffer reste une nécessité,
notamment pour tous ces ménages la plupart du teamsstravail.

2.2.2. La facture d’électricité, un document comptjué

La plupart des ménages rencontrés souffrent ddcuiffs budgétaires. Aussi sont-ils
bénéficiaires d’'une formule de mensualisation de facture d’électricité (les versements égaux) qui
rend invisible leur consommation d’électricité,qué les conforte dans leur posture de consommateurs
peu vigilants. Ces clients en «entente de paiemeant «en paiements égaux », n'ont aucune
visibilité sur leurs consommations. lls tendenbasidérer qu'il s’agit d’un forfait, sorte d’autestion
a consommer. lls tirent alors l'alarme l'année dé€ey sans possibilité de contrble sur leurs
consommations intermédiaires ; ce qui rend la sitnancore plus difficile a gérer.

De maniére générale, peu de ménages comprennerst flactures ; notamment depuis
gu’Hydro-Québec les a simplifiées. Auparavant, leent pouvait y trouver le profil de ses
consommations antérieures; sorte d’historique sedars de repere pour celui qui souhaite suereill
de prés ses habitudesEke est annualisée ? J'ai jamais su interprétemca

Beaucoup ne comprennent pas I'impact de la hausseailts de I'énergie et encore moins
celui des variations climatiques sur la facture.rémarquent que leur facture augmente d’une année
sur l'autre..., mais ne savent pas en attribuer lsealls ont I'impression d’une anomalie, alorsilqu’
s’agit la plupart du temps du résultat de la hadssEwh.

De leur c6té, les conseillers sont tout autantrdgseés face a ce genre d’'incompréhension :
«Pourquoi pour une dépense aussi importante, less gre contrblent pas leurs
consommations ? Alors gu’ils font attention auxresitdépenses».

« Difficile de leur faire comprendre que lorsqu’ilsg@vent, ou quand ils cuisinent plus, ¢a
peut avoir un effet sur leur consommation. Idenanguils hébergent des amis, ou que tout
simplement I'hiver est plus rigourewx

2.2.3. Des systémes techniques mal connus, peu nisés

Econologis repose sur l'installation d’'un certaiombre de petits systemes techniques au
nombre desquels on trouve I'hygrometre, mais dasghermostats. Ce recours a la technigue renvoie
a des savoirs supposés sur le mode de fonctionneetetes conditions de performance des
technologies concernées. Or, en écoutant commeigeles parlent de leurs maniéres d'utiliser tel ou
tel appareil, en les regardant les manipuler eligugr ce qu’ils pensent de leurs fonctions, on
constate des décalages entre les savoirs décrits enodes d'utilisation et les fonctionnements
prescrits. Soit les modes de fonctionnement deesgs techniques sont incompris (c’est le cas des
thermostats, des ventilateurs de plafond, des V&S, ballons d’eau chaude, mais aussi des frigos),
soit les systemes techniques eux-mémes sont mahusorfc’est le cas des lampes basse
consommation).

Ainsi, certains ménages sont déja équigggshermostats non programmablesmais malgré
les explications recues par l'installateur plusseamnées auparavant ; ils ne les utilisent pasaitils
n'ont rien retenu de leur mode d’emploi, soit ilensremettent totalement a I'appareil alors investi
d’'une sorte de pouvoir intrinséque. D’autres digpbsle thermostats défaillants qu’ils ne contrélent
pas. Ainsi, « ne dame laisse tous son thermostat a la méme tetnpéret se plaint qu’il fasse trop
chaud a certaines périodes et dans sa salle desb&n fait son appareils indique 21 degrés alors
gu'il fait 25 degrés dans la piéce principale »

Les thermostats manuels sont tellement peu fiadpiescela tend a facher définitivement la
personne avec ce genre d'outil :e<l@ mets a 20 et ¢ca chauffe tout juste a $7lles hermostats
électroniques proposés dans le cadre d’Econologis semblent @ocere bien plus compliqués a
gérer. Certains ne comprennent pas pourquoi ne $mm pas proposés des thermostats
programmables « une fois pour toutes », qui leamptraient de ne plus avoir a s’occuper du tout de
la gestion du chauffage : Cette tendance a seeepasla technique montre a nouveau combien gérer
'ambiance thermique d'un logement apparait d’'ur@mglexité peu maitrisable, générant des
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comportements parfois inattendus qui s'expliquenplus souvent, a la fois par le manque total de
compréhension du caractere complémentaire degatitie équipements, mais aussi par I'absence de
conscience de I'impact des pratiques sur les comsdmans des appareils.

Ainsi les constatations faites en matiére de clageffse retrouvent lorsqu’on observe les
attitudes vis-a-vis de la ventilation mécaniqueystdme coupé ou bien bouches d’aération
empoussiérées, voire obstruées avec du papi#aime pas le bruit de la ventilation, alors jail
stoppée » « Y’a de l'air qui passe par la, alorsI’@ bouchée »induisant le développement de
moisissures. On retrouve la toute la problématicpraplexe de la gestion de I'humidité qui suppose
de comprendre toute une série de mécanismes lait@ajin temps parfaitement inconnus par les
publics visités. C’est ainsi que les ventilateuespthfonds sont synonymes de ventilation estivale e
supposés donner une sensation de froid. Une baamtie pes ménages en disposent, mais rares sont
ceux qui les utilisent en hiver pour faire descendhir chaud du plafond. Sur le méme registre, de
nombreux ménages n’'osent pas utiliser la sécherse gu’elle consomme de I'énergie, sans réaliser
que I'humidité générée par le linge qui séche dappartement va nécessiter parfois plus d’énergie
pour que soit conservée la méme température dertobans quelques appartements visités, I'air tres
humide des sécheuses est directement rejeté ddmgelment faute d’avoir pu ou su raccorder leur
appareil a un tuyau pour évacuer cet air verséigatir.

Ce défaut de culture énergétique, au sens de & sawrdes modes de fonctionnement et les
modes de consommation des appareils », combirabselhce de conscience du rble des usages sur les
niveaux de consommation, se retrouve un peu pakdatsavais un peu qu'il fallait pas laisser un
frigo vide, qu'il fallait remplacer le vide par démuteilles pleines, mais j'y crois pas trop«On m’a
donné des lampes qui économisent I'énergie, mai® jeais pas les mettre tant que les autres elles
marchent»... « Il parait qu’il faut ouvrir les fenétres méme auail fait froid ? ».

En fait, on remarque que bien des gens savent @pmtvement ce qu’il conviendrait de
faire, mais, il semble bien que les habitudes $di&s plus fortes. D'autres, pensent déja savoir et
s'installent dans des certitudes. L'arrivée d’'un@me en conseil énergétique vient alors questionner
ces croyances, mais cela ne suffit pas toujouss abranler.

» Les savoirs techniques associés aux appareils doomes sont considérés comme allant de
soi. lls se transmettent au sein des familles @t ement interrogés. Mais tout le monde n’alpas
méme culture technique et nombre d’appareils stiisées de maniére sous-optimale, voire contre-
performante. La culture technique (qui caractélisaivers masculin, les métiers du béatiment,
certaines formations) facilite la compréhension getentiels d’économie d’énergie des différents
appareils, ainsi que l'usage des thermostats e¢sagystéemes techniques essentiels pour atteindre u
certain confort thermique. Mais sans cette cultpas, si élémentaire que cela, il y a peu de chanee
les messages soient compris.

2.2.4. Les astuces déployées pour faire face a tonfort thermique et ses conséquences

Pour réduire les sensations de froid, mais aumsi jgmiter I'entrée du froid dans I'habitation,
on retrouve un certain nombre d’astuces comme phserzip » (ruban adhésif) autour des fenétres,
les calfeutrer avec des installations de forturélfles plastiques, cartons ou couvertures, ce qui pa
ailleurs les condamne et interdit de gérer les lprobs d’humidité), mettre en place des boudins ou
des chiffons sous les portes d'entrée, porter demissons ou des chaussettes, s’habiller plus
chaudement (jusqu’a rester en manteau chez satpi@eutilisent un néon central, coupent toutss le
veilles, arrétent le chauffage le plus souvent iptessoccultent leurs fenétres en journée et vivant
fonction des horaires du soleil. Plusieurs femneegdes racontent qu’elles dorment avec leurs enfants
« pour avoir mieux chaud, et pour les protéger awss

Pour ce qui concerne I'humidité, générée en padiedes pratiques culturelles spécifiques
(faire beaucoup de cuisine, laver souvent son Jirme par le manque de séche linge ou tout
simplement par I'absence d’espace dédié au sédhadi@ge (ni balcon, ni buanderie,...), on a pu
rencontrer des femmes qui séchaient les rebortudefenétres avec un séche cheveux. Des hommes
racontent qu'ils repeignent chaque année leur dalleain avec des peintures anti-moisissures.
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2.2.5. Beaucoup d’idées recues :

Tout au long des visites sont apparues nombre ebidécues. Elles illustrent combien les
savoirs ordinaires se construisent non pas surddesées objectives, mais sur des expériences
personnelles, sur des ressentis, sur des percgpson des croyances largement entretenues par
I'environnement de proximité et probablement panangue d’'informations ciblées.

La gestion du confort thermique: Ainsi de nombreuses personnes pensent qu’ilt alef
laisser les portes ouvertes des pieces chaufféasque la chaleur se communique aux pieces mal
chauffées et sous utilisées (alors qu'en réaléérdnsfert de température est différent : lesgsiec
froides vont capter la chaleur des pieces plusddggmet du coup, engendrer des besoins en chauffage
supplémentaires). Dans le méme ordre d’idée, etestiichez les mémes personnes, il semble aller de
soi que la nuit, la température ambiante soit lanm@&ue durant la journée. Inversement, certains
ménages ferment leurs convecteurs la nuit, ou dnegjournée lorsque toute la famille est sortie. Dan
les deux cas, on trouve ce préjugé fort qui invéstiogement d’une sorte d’inertie. Il serait al@an
capacité, soit de conserver sa température detdépérde retrouver cette température, rapidement,
apres avoir subi une baisse durant une longuedéftoute une journée ou la nuit).

Curieusement, dans la premiére situation il n'astgis fait mention de la répercussion sur la
facture du fonctionnement en continu du chaufff@maniére surprenante par ailleurs, les ménages
gui annoncent gérer leur confort thermiqueQuand les enfants sont pas 13, j'arréte le clegdf»,

« La nuit, on arréte de chauffer, mais on le rem&nt que les enfants se lévejtne semblent pas
avoir du tout conscience qu’au dela d’un certaertéde température, leur systeme de gestion asra de
répercussions a la hausse sur leur facture, aleespgradoxalement, c’est l'effet inverse qui est
recherché. Ainsi il parait difficile de comprendye’il faut plus d’énergie pour passer de 10 a 21
degrés que de 18 a 21 degrés

La gestion du lingea elle seule cristallise nombre de préjugés : iAjpmur beaucoup, sécher
le linge a lintérieur du logement permettrait dealiser des économises d’électricité, autrement
consommée par la sécheuse. Les sécheuses onutati@p d’étre gourmandes en fonctionnement,
c’est pourquoi elles sont parfois totalement sotiésées. Aucune des personnes rencontrées ne
semble avoir conscience que le linge séchant gifigur, le taux d’humidité de I'air augmente. $te
alors plus difficile de chauffer I'air chargé d’hidité que de l'air sec, les économies réaliséesupar
séchage a l'air ambiant sont alors totalement #@msulpar le besoin d'énergie supplémentaire
nécessaire au maintien de la température intérieure

De méme, il est fréquent d’entendre dire que I'daaude lave mieux que I'eau froide ou bien
gue l'eau froide ne lave pas assez bien. Cela gplgue la majorité des ménageres utilisent des
programmes a plus de 60 degrés pour laver leue.ling

La gestion de I'humidité reste une énigme. Pour certaines, aérer son logemaendrait a le
refroidir. Pour d'autres, I'air humide est plusifac chauffer que l'air froid, et il suffit de chffer
pour faire partir 'humidité. De fait, outre le fméme des consommations d’énergie additionnelles
générées par ces pratiques, le probléeme se me@riégulierement par I'apparition de moisissures
gui génent surtout plus pour leur cété inesthétmuEimpression qu’elles donnent d’'un logement mal
entretenu, que pour leur nocivité, totalement maaoen Par ailleurs, on ne sait trop comment s’'en
débarrasser. kes moisissures, il suffit de les laver et de <«hgjprrer dessus. Tout le monde a l'air
tres surpris quand on annonce que ce sont des drammp et qu'ils se régalent des poussieres, des
poils, des résidus laissés par les occupants demeqt. C'est ainsi que des conseils tout simples
tendent & surprendre : «w/@nd on veut s’en débarrasser, pas la peine déukss il suffit d’arréter de
les nourrir en faisant la poussiere, le ménagereaérant»

Des santés précairesRégulierement, les ménages visités relatent degées de santé sans
les mettre en relation avec leur cadre de vie.eRample, peu de personnes font le rapprochement
entre leur maniére de chauffer et leur santé, aienontraire : Quand on est malade on dort mieux
avec de l'air chaud », « Il faut de la chaleur pdas chambres d’enfants ks mettent la plupart du
temps les problémes de santé des enfants sur lgteata leur fragilité. Ainsi, cette dame qui raeont
les nombreux séjours a I'hdpital du petit garcorBdens pour des bronchites a répétition et qui nous
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parle ensuite de I'asthme de la grand-mere, ouedepsopres allergies, alors qu’ils vivent dans un
intérieur chauffé a 25 degrés, toutes les fendtmesées suintant de buée, et les papiers murawsx tou
en partie moisis. Ou bien ce couple qui relate & ae téte persistant depuis qu’il a emménagé dans
un nouvel appartement aux murs tapissés de maisgssQu bien cette famille qui explique avoir
condamné une chambre parce gu'il devient impossilfledormir tant I'hnumidité rend vétements et
literie insupportables.

Ces quelques exemples se répetent, notamment @ogehs vivant en habitat collectif ou
bien au dernier étage d’'un condominium, ou bieroenen sous sol ou au-dessus d’'un sous sol non
chauffé. On les repére également dans les logenrsakibres ou mal isolés. Leurs habitants n’ont
d’'autres moyens que de subir. On sent bien quegaegluns font intuitivement un lien de cause a
effet entre des soucis de santé et I'état de legerhent, mais, mal informés sur les causes du
probleme, ils sont trop souvent totalement démpaig en limiter les effets.

2.2.6. De nombreux conseils de « bon sens »

Les ménages visités se voient alors énoncer quelquiacipes élémentaires pour leur
permettre de remédier a des situations qui patfmisnent au drame (hospitalisation, affection
chronique, incendie lié a l'utilisation de systémss chauffage de fortune...). Force alors est de
constater que beaucoup les découvrent.

En matiere de gestion du chauffage titre des nombreux conseils prodigués poueteie
contrecarrer les idées regues, s’habiller restbammoyen de se protéger contre le froid, méme dans
son logement. Fermer les portes des chambres quaneé les utilise pas, disposer des tapis sur les
planchers, laisser entrer les rayons du soleible, jmettre des rideaux plus épais et les tirexoie
font partie des bonnes habitudes a prendre poer ggconfort thermique.

Eviter de chauffer les cages d’escalier et lesd&strée (ce qui contribue en fait a chauffer
I'extérieur), chauffer les sous sols et isolertigux qui arrivent aux logements, placer un plamti
sur le sol du sous-sol si le plancher n'est pak igpour éviter que I'humidité du sol remonte),
nettoyer et dépoussiérer les caloriféres, dégageplinthes des meubles (canapés) qui les masquent,
utiliser les ventilateurs de plafond pour faireatg®ire la chaleur, isoler les vitrages par degiglees,
calfeutrer les prises qui sont de véritables entr@air froid, sont alors des précautions
complémentaires qui participent de I'amélioratiencdnfort thermique.

Dans l'idéal, changer les thermostats muraux p@g tthermostats électroniques bien plus
précis et qui permettent de maintenir une tempggade confort constante, sans les variations bien
connues provoquées par les manipulations du théatmosnuel.

Pour ce qui concerne la gestion de I'humiditéVotre ennemi dans votre logement, c'est
I'lhumidité, c’est inconfortable, ¢a crée des masigs et ¢ca colte cher », « On ferme le chauffage
partout. On fait un courant d’air pendant 5 minut@sximum. L’humidité est chassée dehors. L’air
plus sec est alors plus facile a chauffer », « @Geegt important c’est pas que ¢a dure longtemps,
c’est de le faire souvent. Il vaut mieux préverie guérir »

A ces premiers gestes essentiels, il convientrefaystématiquement la cuisine aprés cuisson,
d’essorer un maximum le linge avant de I'étendré @iliser une sécheuse quand c’est possible.

« C’est un mauvais calcul que de ne pas l'utilieerhiver car elle permet d’évacuer toute

'eau a I'extérieur alors qu’en séchant le lingd'@térieur, I'humidité s’accumule et de fait

ce sera plus difficile a chauffer »

« Débranchez la machine avant la fin, elle contrawde sécher »
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3. ECONOLOGIS : LES VISITES DU POINT DE VUE DES « AGENTS LIVREURS »
3.1 LE « METIER » D’AGENT LIVREUR D’ECONOLOGIS

3.1.1 Qui sont les agents livreurs ?

Généralement, ils sont en phase avec leurs idéaix aussi leurs modes de vie (certains,
comme cet ancien ingénieur chimiste, ont payé un de renonciation important). La plupart sont
jeunes et ont une vision critique de la société.slbnt portés par les valeurs fondamentales de
solidarité et plutdt sensibles aux questions diemriement. Certains ont une bonne certification
scolaire (niveau master et davantage), d’autresoatraire, sont sortis tres vite du systéme saalair
Leur propre situation vis-a-vis de I'emploi est gaige. L’emploi d’agent livreur d’Econologis étant
saisonnier, ils se trouvent donc dans I'obligatiertrouver d’autres sources de revenus les autress m
de I'année. Pour certains, cela ne semble guérer plesproblemes puisque l'autre partie de I'année
est consacrée a des activités complémentaireseenaliec Econologis (Energuide, Rénoclimat ou
Econovisez) ou en lien avec d'autres projets (prtidns agricoles bio, activités de guide touristiqu
ou accompagnateur sportif, activités artistiques).

Aucun de ceux que nous avons rencontrés ne vierthesecteur social. Aucun n’a fait de
formation initiale en lien avec ces problématiqu@spendant, on repére une petite différence esdre |
deux organismes : A Equiterre, I'approche environ@etaliste est centrale. Inversement, I'approche
sociale domine a Option Conso. Certains resterétldd a I'organisme. lls s’engagent donc sur
plusieurs années. D‘autres restent moins longtewgie une saison seulement. Les anciens incarnent
la mémoire du dispositif. A l'occasion des prem#rsorties, ils accompagnent les nouveaux
conseillers et leur transmettent leurs savoir-fdatiquement tous considérent le rythme saisonnie
de leur emploi comme un avantage qui offre la filési d’'une alternance sur I'anné@uelques uns
pourtant se plaignent de I'inconfort de la situatio

« Tu passes 5 mois sans travailler, tu vas d’uit ptdulot au black & un autre. Et quand on

travaille on est pénalisés aussi parce qu’on pezd droits »

3.1.2. Une mission de travailleur social essentiethent
Il s’agit d’'un travail difficile, vécu comme une ngable mission. Sans formation préalable
approfondie dans le domaine du travail social, dgents livreurs sont amenés a rencontrer des
familles, chez elles, pour évaluer leur problemecliguffage et tenter de leur proposer des solutions
tout en les orientant vers les services compétsnisce qui concerne les autres problématiques.
« On n’est pas formés pour faire du social, or tlagproblématique qui revient »
«ll n'y a pas de budget pour nous former sur lagh®}ogie des gens »
« Dans ta vie a toi, tu rentres pas chez des gemstq trouves pas agréables... La, on
rencontre des gens qui ont une attitude pas tendlslsont dans une dimension de vie que
t'as pas envie de gérer. La rencontre est forcéaisM’est un défi. Avant, je faisais la visite
pour moi, pas pour eux. Affectivement, c'est plusadgérer. J'étais plus critique que mes
coéquipiers. Question d’étre « secure » dansdiiattion... Le probleme c’est que les gens
te disent « oui » pour te faire plaisir »

Tous décrivent leur intervention comme un travaileu Ce sentiment d'utilité sociale est
d’'autant plus fort lorsque les ménages exprimantsatisfaction.

« Les gens partent de loin. On leur parle »

« Quand on sort de chez eux, on est contents emadugmente leur confort et on diminue

leurs factures »

« On est comme des Robins des bois »

Résoudre les problemes de chauffage est une chwde,sensibiliser aux mécanismes qui

conduisent a gaspiller I'énergie reste un objeotit aussi important.
« Jai fait ma job quand j'éveille la consciencesdgens »
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De fait, les visites ne sont pas chose facile, higoontraire. Méme s'il s’agit toujours plus ou
moins des mémes problemes, il s’agit chaque foimé&eages différents qui posent clairement, chacun
a leur facon, leurs soucis. Il n'est alors pasléade faire la part des choses et de se contenter d
résoudre les problémes d’isolation quand la pers@anle de ses problemes de santé, d'intégrateon, d
travail, de violence conjugale ou de mal-étre.

Par ailleurs, les visites ont un caractére intrugi&’agit d’entrer chez les gens et de regarder
comment ils vivent chez eux, comment ils sont égmlipcomment ils s'occupent et gerent leur
guotidien. Le regard porté est alors quelque climseomplexe a gérer. Difficile de ne pas étre
normatif, du moins de ne pas passer pour moralisate

« On leur parle de préférer prendre des doucheskmirs, juste pour les informer des codts.

Mais ils entendent trop souvent « faites pas diegapas ca.... » Traduction : vous étes des

branleux »

« On est supposés recuelllir des informations pdes raisons statistiques : combien de

douches ou de bains par jour, la fréquence desgesa.. or les questions d’hygiéne rendent

les gens inconfortables dans la relation »

« Souvent, ils n'ont pas grand chose en dehorsaittel sociale et nous, on leur demande de

faire un effort de plus.... »

« Comment demander a quelgu’un qui te recoit ehiff;gle mettre un chandail ?»

« Des fois tu rentres chez les gens. On t'ouvigolde et on te dit qu’on vient d’apprendre je

sais pas quel probléme ... Et toi, tu leur demandassbéen de brassées a I'eau froide ils

font... T'es en complet décalage »

Quoi gu'il en soi, tous les agents livreurs metmtavant deux aspects fondamentaux de leur
intervention : apporter du réconfort et trouver defsitions concretes aux problemes liés a I'énesgie
au froid.

« C’est du trouble shooting et j'aime ca : diagngser le probleme et y remédier»

« Faut donc comparer le confort thermique avec tiesl « luxes ». Par exemple, on a eu a

faire a une famille d’africains tout juste arrivé¥. avait peu de choses dans I'appartement,

mais un énorme frigo. Avoir un frigo, savoir qu’peut le remplir et puiser dedans, c’est
réconfortant, ca console de sa situation socialeusNon leur a dit OK mais faut que ce soit
plein. lls sont allés a la banque alimentaire péiremplir ! »

Mais, « Il faut continuer a étre motivé et motivant, eénon a eu froid, méme si on a vu le
pire ».
« On fait les péres Noél, la job du propriétairegimaussi celle du locataire qu’a pas assez de
Sous »

3.1.3. Une double mise en danger sanitaire et sdeia

Lorsqu'on sort du cadre de I'entretien formel, aed’on saisit, au coeur des conversations,
certains ressentis, on voit rapidement apparaite nouvelle difficulté. Ce travail est fatigant. Il
nécessite de rester vigilant et a I'écoute toutcmg des visites. Cette disponibilité, qui concerne
davantage les conseillers, est épuisante.

« C’est un boulot fatigant qui demande beaucoupefgie »

« Je parle, je parle, je parle et je rentre aves geoblémes de voix »

«A la fin, on est pompés, vidés. C’est toujours teémes arguments, les mémes

comportements. Toujours le méme scénario qui sgee@n a hate que la saison se termine »

« C’est moralement plus confortable de faire ldtecien. On a moins de pression »

Les techniciens ont d’autres genres de problémgérar, notamment celui du froid : ils
travaillent souvent en extérieur, a des températmférieures a zéro degré.

« Le travail est dur pour celui qui s’occupe dué&dnatériel et technique. Il est souvent au

froid lorsqu’il répare une porte ou calfeutre uneverture »

A ces problemes directement liés aux situationseteontre avec les ménages, il convient
d’ajouter ceux, plus latents, générés par le fonciement en bindbme.
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« On passe plus de temps avec nos collegues guiageconjoints, alors faut bien s’entendre
et savoir se supporter »

L’alternance dans la composition du bindme repré&sators une solution qui évite que des
soucis de cohabitation rejaillissent sur le vécladgsite.

« Faut s’entendre bien avec ton co-équipier. Avamin collégue se plaignait beaucoup. Il

trouvait ¢a trés pénible du c6té humain. Je pouydiss absorber. On alternait tous les 15

jours »

«La symbiose entre les deux coéquipiers est néces&zianger a l'intérieur des binbmes

c’est important. C'est plus stimulant c6té hum&a.nous oblige a nous questionmer

La difficulté a (di)gérer les situations rencoegéeut se traduire par un mal-étre pour soi, qui
peut s'installer et se transformer progressiversenin état de déprime, reconnu, mais pas du teut pr
en charge via un suivi psychologique par exemple.

« J'ai aussi des clients de merde, on a une mhatle merde et ca me suit le soir, en

vacances »

« En février, c’est la période des dépressions. das eux, se font pas de dépression. lls se

protégent »

« On fumait tout le temps. On faisait des blocagesiveau émotionnel. On avait choisi de se

distancier. Des fois, on se faisait un billardtpigprés les visites, maniére de se protéger »

«Je ne fais plus les visites, mais j'ai un pincenancoeur. Je donnais trop. Je me protégeais

en parlant. Fallait garder son énergie. On arrivieez soi vidés. Alors je leur dis : on va vous

sucer votre jus. Rentrez pas dans le piége. Retaypnliment au point. On est si fatigués en
fin de journée. C’est épuisant. Faut pas attendue ga soit trop tard. On est la pour en
parler »

«On se fait des 5 & 7 pour parler d’'autre chose,dgtendre, rire sur les cas qu'on a

rencontrés, rigolé sur les moisissures »

Lorsqu’'on accompagne au jour le jour les agentglirs, on rencontre en effet cette derniére
problématique : nombre de logements sont insalutre®mportent de graves problemes d’humidité
et de moisissures qui représentent un danger psdiainilles, mais aussi pour les binbmes.

« Depuis qu'il fait ce job, X a développé des peolks pulmonaires. Pour éviter de respirer

les spores, il met systématiquement un masquesajatds pour nettoyer les moisissures au

vinaigre, ou lorsqu’il entreprend des travaux sueufenétre trés humide »

Ces problemes finissent par se traduire par de grablemes de santé.

« C’est un travail qui nous met en danger aussinguan passe une heure et demie dans un
logement humide, recouvert de moisissures. On artzatéte »

« Nous, comme on reste attablés a faire du congeie ferait pas de mettre un masque... tu
ferais peur aux gens, alors on n’en met pas, maia des maux de téte terribles en sortant »

« On est deux ici a avoir développé des allergiézrée d’étre exposés »

3.1.4. Une formation rapide qui n’exige aucune expse spécifique
Les deux organismes mutualisent la formation desleagents. Ces derniers n'ont pas

nécessairement recu de formation technique préaktidouvent, méme s’ils ont une sensibilité a la
guestion, ils découvrent la problématique Maitdesda Demande d’Energie. La formation est courte
et dense.

« Cinqg jours de formation. Au bout de deux jougadon a du mal a se souvenir. En plus

on a un classeur entier a lire. Certains ne le fpas. D’autres le font chaque année. Faut

des ajustements d’'une année sur I'autre. Ca gardchesubmerge) »

Les agents en charge du volet technique n’ont passsairement une culture technique ou
une formation en rapport. La formation qui leur é&livrée est considérée comme suffisante pour leur
permettre de réaliser les réparations et intergeatd’urgence qui restent, sommes toutes, faciles a
mettre en ceuvre. En tous cas, elles ne nécesgitentune technicité complexe. Preuve en est:
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l'interchangeabilité entre conseiller et technici@ertains des membres des binbmes, y compris les
filles, peuvent prendre en charge les deux votethnique et conseil, en alternance avec leurs co-
équipier(e)s. Par contre, compte tenu de la spééifiles visites, il est envisagé d’insister surdket
social de la formation, volet pas assez pris enptem
« On fait tout « by the book », d'aprés le livre, qui se traduit dans un grand nombre de
cas, par ne pas traiter le probleme central, onbie pas avoir le temps de tout expliquer »
« On regarde pour offrir une formation genre « @éwsocial ». C'est pas des travailleurs
sociaux nos conseillers. Il faudrait leur fourngsl bons outils : rapport aux pauvres, aux
vies dans les taudis, en enfants maltraités, albttement, aux familles monoparentates

Réduire la précarité énergétique ou panser les auts précarités ?

Le sentiment général qui ressort des entretielis@édaauprés des binbmes est bien d’apporter
des réponses ponctuelles a un probléeme bien plste was a vis duquel, les agents se sentent
completement démunis.

« On a l'impression de faire des pansements, nasde traiter le probléme »

« On pose des rustines »

3.1.5. Des interventions a visée pédagogique Cest toute une approche d’expliquer pourquoi,
comment...»
La difficulté la plus souvent évoquée est celledeloir « éduquer les gens ».
« C’est délicat de dire « faut faire ci, faut faiga, ce que vous faites c’est pas bon ». On
donne des lecons ! On craint de les blesser ! »
« On pourrait presque donner des bons ou des maypnaants ! »

La formation des agents livreurs ne fournit pasntede d’emploi du « bon agent livreur »
D’emblée il est supposé opérationnel. C'est aing s quatorze « agents » rencontrés investissent
leur mission chacun a leur fagon. Certains repétsm « bonne habitude » et construisent leur
discours autour :

« Vous avez déja de bonnes habitudes, mais c’gshlilation qui ne fonctionne pas »

« C’est pas vous qui gaspillez. J'vais quand méauws Wonner quelques conseils, mais vous

avez déja de bonnes habitudes »

D’autres utilisent un fluo et surlignent au furaetnesure sur les dépliants les thémes expliqués
ou les remarques importantes.

« Sachant gu’ils ne retiennent qu’'une chose ou diufeuille, j'la passe pas sur tous les

points. Je m’appuie sur ce que je vois. Si les @itmsur électroménager, ampoules... pour

moi c’est marginal, pas besoin de gros discoursié&sus. Le chauffage c’est sir ¢a que

Jinsiste, avec la gestion de 'humidité. Dans beawp d’appartements, c’est le déterminant

du confort »

Le but est de transmettre des connaissances ehdeerles gens autonomes sur certains points.
« Le probleme c’est qu'éduquer ca se fait pas enirfites. Par contre, compte tenu du codt,
on peut pas envisager des visites de 2 heureslnenlpfaut faire des choix »

Sans toutefois les culpabiliser ou infléchir dabitudes déja « performantes »
« Nous on recommande 21 degrés, mais si vousiétesa0, c’est bien »

Quand c’est possible, des messages environnemesgatgvoqués :
« Les veilles pour vous c'est pas beaucoup d’écamamais c’tun bon geste pour la planéte »

Mais de maniére générale, et intuitive, les ganergétiques consécutifs aux visites sont
attribués non pas aux changements de comporterpetagtiels, mais au remplacement de petits
systémes techniques.

« Si on restait deux heures on pourrait installerspd’accessoires et du coup rentabiliser le

temps passé en économies réalisées »
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« On change les systemes car les gens ne le fepEenLBC, aérateurs douches...»

« C’est plus simple de donner des LBC que de charlgergens»

«Diagnostiquer c’est bien, mais quid si on n'appogpas la solution du probleme en
suivant ? »

Réduire les distances culturelles
Compte tenu du faible niveau de certification atel compte tenu également d’origines
socioculturelles parfois trés éloignées, la quastéczurrente est celle de la méthode a mobilisar po
faire comprendre aux personnes visitées les phémesrassociés aux consommations d’énergie.
« Nous, les camemberts, ¢ca nous parle, alors opaaeque c'est pareil pour les clients.
Des pourcentages, on sait ce que c’est. Mais, quandit que le chauffage c’'est 54 % de la
facture et qu’on leur montre un fromage, est-ce tgué le monde comprend ? »

C’est en situation concrete de face a face qubitgsnes réalisent la distance culturelle gu'il
va leur falloir réduire.

« Par contre, quand on parle de ce que colte uadaa I'eau froide comparé a un lavage
a I'eau chaude et qu’on multiplie sur 'année, I garle mieux. Mais tout dépend de quoi
on parle : si je dis qu’'un lavage a froid c’est @us et qu’'un lavage a chaud c’est 40 sous,
¢a marche. Quand je dis qu'un séchage a la séch&ese 17 sous pour 50 minutes alors
gue laisser le linge sécher sur une corde a lingmsdle logement c’est beaucoup
d’humidité, donc beaucoup plus d’énergie pour cfeut piéce... 13, ils ne suivent plus »

La solution passe bien souvent par des illusmatien lien avec les économies financiéres.
C’est pourquoi des ordres de grandeur sont utfisé@me grossiéres. L'essentiel est de faire passer
un message sur les habitudes les moins énergivores.
«On leur donne alors des astuces : s'ils utilisémtmachine a laver la vaisselle, ils
épargnent de I'eau, mais ils perdent 25 sous. Atordeur dit de débrancher juste avant le
séchage »

Une pédagogie persuasive sur le registre économique
La méthode la plus souvent utilisée repose surdailimation d’équivalences économiques
pour frapper les esprits et inviter a questionesrtabitudes.
« Passer a I'eau froide ? C’est soixante dollars pa de moins que laver a I'eau chaude »
« Eh chérie, si on passe a I'eau froide, on saeld@lars. On va pouvoir emmener toute la
famille a « Belle Province» (restaurant) »
« Votre gaterie, c’est la douche qui dure.... Nousemommande 7 & 10 minutes pas plus »
« Le chauffe eau c’est un dollar par jour. Si vguenez une douche par jour et que vous
videz votre ballon ; c’est 30 dollars/mois ? C'860 dollars/an »
« Un frigo, il peut doubler sa consommation enalis et la tripler en 20 ans. Il vaut mieux
donc parfois envisager de le remplacer »
« Si tu changes dix lumiéres, tu sauves 50 doHars

Une pédagogie plus interactive, ciblée sur la com@hension

Une autre méthode d’apprentissage consiste en iggean situation associée a une invitation
a réfléchir, Elle nécessite une posture tres enpah voire généreuse. Elle suppose de solliciter,
d’expliquer, pour dépasser le stade du simple nyesstaatteindre celui de la compréhension. Ainsi,
une conseillere explique puis questionne pour ieérflue la personne a bien compris. Une autre
sollicite 'ensemble des membres du ménage présemtonseiller expliqgue, passe a autre chose,
puis interroge pour inviter la personne a se pdssrquestions et a retrouver par elle-méme la s&pon
adéquate.

« Pourquoi il faut dégager les plinthes a votresafii avait sa sécheuse devant) ? » NSP « La

plinthe tire l'air froid vers elle. Il passe entiles ailettes de métal puis ressort apres s'étre

réchauffé. Ce qui ne peut pas se faire si vousemett meuble devant »

« Pour chasser I'humidité, vous vous rappelez combihéut faire ? »

32



Ces interventions, qui convient le ménage et lecguih en situation participative,
s'accompagnent souvent de dessins ou de métaphores.

« Vous mettez vos deux mains dehors par la feridétre.est mouillée, I'autre est seche. Vous

allez sentir le froid sur la main mouillée, pas darmain seche. C’est pareil pour I'air de

votre logement aprés avoir fait la cuisine. Il estin de buée, il vous donnera la sensation

gu'il fait froid. La solution ? C’est faire entrede l'air frais par la porte et faire sortir I'air

humide par la fenétre, donc faire un courant d’a@m va le tester avec I'hnygrométre et le

thermometre, juste 5 minutes »

« La couverture tu I'as pour dix ans, mais I'élécité tu la payes tout le temps »

Une pédagogie responsabilisante, militante ou citepne
Lorsque cela s'y préte (personnes disposées aagiecevgenre de message), une autre attitude
consiste & mobiliser le registre de la santé, detérét général, du bien commun ou de
I'environnement.
« C’est pas juste pour pas payer. C'est écononiiéeergie. Cette énergie on se la partage.
Donc cet argent que je donne pas, c’est pour niof'éectricité que je sauve, c’est pour les
autres »
« Si vous chauffez un peu moins, vous vous hahitigeeu plus, vous respirez un peu mieux,

Vous sauvez votre santé »
3.2 LE VECU DES VISITES PAR LES AGENTS LIVREURS

3.2.1. Des ménages dépassés qui recouvrent un éaémte situations bien différentes
Un qualificatif revient de maniére récurrentes ldients d’Econologis semblent totalement
« dépasses ».
« lls sont tellement dépassés que certains n'eéatmeént méme plus leur logement. Ils ne font
jamais la poussiéere et non seulement ca limitecégmcités des caloriferes, mais ¢a crée des
génes respiratoires »
« 10 % a peine ont une prise de conscience »
« On est souvent dans la pauvreté»
« On brise souvent leur isolement. C’est pourguiains en profitent pour nous parler de
choses et d’'autres ; On est un peu comme leur aforé!. Du coup, ce pour quoi on est
venus chez eux importe peu »
« Les autres (une certaine clientéle...) profitenurpavoir une relation sociale. lls se
plaignent. C'est leur thérapie. lls nous font desnfidences. On nous prend pour des
travailleurs sociaux »
« Ces gens sont souvent isolés socialement. llfitgorb de la visite pour rompre cet
isolement »

Les ménages visités sont le plus souvent décntsre « démunis », & tous les sens du terme.
lls sontdémunis sur le plan social, culturel et cognitiflls ne comprennent guére les problémes, ne
savent pas faire le lien entre leurs équipementssetisages qu’ils en font, et ils ne savent pgs tr
quoi entreprendre pour faire face. lls sont en méamgs totalement dépassés part leur situatiotsqu'’i
ne contrdlent plus.

« Je sais qu'il faut que je me bouge, mais y'a&telnt de choses a faire dans la vie ! »

« lls ont bien de la misere »

lls sont égalemendémunis financierementde sorte que de maniere générale, isoler leur
logement ne figure pas dans I'ordre des priorigégedrs dépenses.

« C’est la vie, ou alors faut se priver »

« lls sont capables d'installer une antenne parah@, et ils sont completement démunis face

a un plastique pour la fenétre »

« Une sécheuse, j'en ai révé pendant 17 ans, @orais pas m’en priver ! »
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lIs disent souvent : e savais pas, qui renvoie a une certaine fatalité, qui lésda résigner.

«On remplit systématiquement les documents a lagepBeaucoup ne savent pas lire ou pas
écrire, ou bien ne comprennent pas le frangais.alus, ils ne saisissent pas ce qui leur est
demandé. Et puis, c’'est plus rapide de le fairesnm@émes. Au coup d’ceil, on a souvent la
réponse aux rubriques »

« On leur parle méme pas de facture. D’office orlgpde la feuille bleue. lls ne savent méme
pas qu’y figure I'historique de leur consommation »

lls sont pour une bonne majoriéd plan budgétaire avec Hydro-QuébecC’est a dire que
suite a des incidents de paiement, ils bénéfictknh aménagement de la facture (souvent une
mensualisation sous le régime dit des « versendggiatsx »). D’autres bénéficient d’'une « entente » de
maniere a réduire ou régulariser une dette. Totislanc regu une invitation a prendre rendez vous
pour bénéficier d’Econologis, programme considééme un premier pas vers une consommation
mieux maitrisée.

« lIs se cachent. Il faut toujours garder le conte®lil y a entente, les factures seront réduites,
mais il n'y a pas de seconde chance. Hydro-QuéHdedaoit de couper I'électricité d’avril a
novembre. 98 % ont peur »

Soit ils vivent depuis fort longtemps dans le m8ogement qui n'a jamais été rafraichi et
leurs appareils électroménagers ont vieilli aveg sait, ils viennent d’'emménager danslogement
en mauvais état Faute de moyens, ils n’envisagent pas d’appditganéliorations notamment sur les
ouvertures, encore moins sur les ballons d’eau dehaanitaire ou sur le chauffage. Ce genre de
travaux incombe au propriétaire, ce qui expliguesaque rien ne se fait, chacun se renvoyant la.bal
Les locataires sont d'autant plus démunis qu'il flwdrait engager trop de démarches, compliquées
et sans garanties. lls craignent de se mettre veal l@ propriétaire et de devoir quitter le logetnen
Alors ils subissent cette précarité énergétiqueviguit s'ajouter a leurs autres précarités.

Parmi eux, on trouve nombre de personnes d'uningitge qui ont vu partir leurs enfants et
qui se retrouvent dansn espace de vie inadaptéCraignant de déménager, ils ont conservé un
logement qu’ils ne peuvent pas entretenir, madgjoantinuent de chauffer comme auparavant, avec
des revenus souvent diminués (petites retraites).

« Certains trouvent qu’ils dépensent beaucoup, ntgisnt un logement trois fois trop grand

pour eux »

Beaucoup sontles migrants qui ne connaissent pas bien les organismes, leeqgbian
sociale, encore moins les démarches a engager.
« Ce sont des réfugiés économiques ou politiques. gens arrivent ici car ils n'ont pas
confiance en leur gouvernement par rapport auxtdrdies citoyens. lls arrivent avec cette
incapacité a comprendre que le gouvernement icit @awir un réle social (logement,
éducation, santé...). lls n'osent pas trop demandeples. lls pensent qu’on travaille pour le
gouvernement. Souvent quand ils appellent pourircoef le rendez-vous, ils ont peur d'une
sanction d’Hydro Québec. lls ont peur des coupuafékectricité »

Une trés grande part de la clientéle d’Econologiscenstituéale familles monoparentales
autour de femmes essentiellement, vivant des adeigles. Ou bien il s'agit de femmes agées, ou
malades. Elles ont beaucoup de mal a comprendréarigage technique ne fait pas partie de leur
vocabulaire familier. Leur distance aux objets teghes est si grande qu’elles manquent souvent de
réceptivité pour comprendre le fonctionnement dégpéquipements.

Enfin, certains clients d’Econologis se posenibige en victimes et considérent que tout
leur est dd, sans aucun effort de leur part. Omouge la ceux que certains qualifient de
« professionnels des services sociaux ».

« Ca gagne rien et ¢a s’achete la panoplie. C'essigne de réussite sociale, mais c’est tout

a crédit »
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« lls achétent des trucs comme les écrans plasnest @as vital et c’en est presque
indécent »

3.2.2. Les limites de l'intervention

Les interventions techniques sont réputées gém@egains directs moyens de 2 a 3 degrés
par logement. Leur efficacité est rarement mise dente. Par contre, les interventions plus
informatives, qui concernent les usages des apgazai lien avec des savoirs sur leur mode de
fonctionnement, représentent une inconnue. Toubmg des visites que nous avons accompagnées,
nombre de contraintes ont pu étre identifiées :

* Le caractére normatif du programme représente un obtacle.
« Comment faire comprendre a quelgu’un qui a peeatdort dans sa vie, gu'il faut réduire
la durée de sa douche, ne plus prendre de baigtari’eau quand on se savonne ».
« Nous on dit que c’est pour sauver 'eau.... Maisment expliquer a des familles qui n’ont
rien qu’elles doivent économiser... pour la planete !
« On leur parle de température idéale...»
« On propose qu’ils dégagent les caloriferes, npaidois, ils ont tellement peu de place pour
leurs meubles que c’est pas possible, notammeistldarcuisines »

* S’adresser a un seul membre du ménaggui est donc seul a constater les accessoires posse

le probléme de savoir ce qui sera retransmis ae des membres du foyer. Est-on bien sdr que la
personne a bien compris et qu'elle sera en mesuteadsmettre fidelement les conseils ? |l s’ayit |
de la grande inconnue du programme.

Des ménages visités pour la seconde fois a cingl'artervalle montrent bien que le niveau
d’'information a peu de chance de se modifier quandessage est entendu une seule fois et par une
seule personne.

« Javais fait venir quelqu’un. Il m'avait posé dpkastiques et raconté des choses sur le

thermostat. J’avoue que je ne sais plus trop »

« Moi je croyais que vous alliez revenir tous les a

«C’est ma femme que vous avez du voir, parce que fiee souviens pas de ce programme »

« Alors moi, je vous ai vus y'a bien 3 ans. Jaindgdagé. J'étais au dernier étage et la je suis

passée au rez-de-chaussée pour les enfants. JiahBomes trous avec du papier, je me

souviens qu’on avait parlé de frigos et je saisghop quoi ».

* Les habitudes(comme prendre un bain, le lavage du linge a Idzude, le fait de peu se couvrir
en hiver, de ne pas mettre de pantoufles, de ngéras les thermostats, de faire durer sa douahe, d
dormir nus ...) sont en soi de véritables obstadBEser le confort thermique revient souvent a les
désigner comme responsables d’une certaine constionnoiénergie ;
« La douche ? J'aime ca. J'y reste tous les mgtisgu’a ce qu'il n’y ait plus d’eau chaude »
« Les gens ont des habitudes : certains laveninieisissures avec de la javel pure, d’autres
avec du vinaigre. Eux-mémes ne savent pas tropesbwar ils ont leurs propres fagons de
faire chez eux qui reprennent le dessus »
« Comment expliquer I'importance d’aérer, mémevignj a des familles qui ne s’habillent pas
davantage qu’en été ? »
« C’est leurs habitudes de vie qui sont en jewcheéle linge dans la cuisine, faire beaucoup
de cuisine donc de la buée »
« Quand on dit qu'il serait bien qu’ils aient 21 giés le jour et 16 la nuit, alors gu’ils
chauffent tout le temps a 22.... Comment convainere ?
« Elle montait (le chauffage) la nuit et le bais$ajour »
« On n'est pas la pour changer les convictions,swpaiur faire tomber des préjugés (laver a
'eau froide ¢a ne laverait pas assez bien). Sieshradical, jamais personne ne va nous
écouter. lls veulent leurs gadgets. C’est un défirmous, c’est stimulant ».
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* Les dimensions culturelleet socialesont des parameétres fondamentaux

Selon qu'il s’agisse d’hommes ou de femmes, degmmes ayant été scolarisées ou pas, de
personnes jeunes ou plus agées, de femmes sdakesmodes d’intervention du bindéme vont différer.
lIs vont également différer selon la problématiquescernée. Aussi, il n'y a jamais de réponse
standard et il est quasiment inenvisageable deesadr d’'une maniére identique a tous les ménages.

A cela s’ajoute la difficulté supplémentaire degarais étre sir que, selon l'origine culturelle,
les informations et conseils donnés soient bienpc@m(probleme de traduction d’'une langue a
lautre). Face a cette difficulté, les organismégelirs ont recruté des anglophones et des
hispanophones. Cela permet notamment de gérerrissple rendez-vous au téléphone sans trop
d’ambiguités et de mieux adapter le conseil loréadésite. Par contre, le probléme se pose pair le
dialectes africains, I'arabe....

De maniere générale, la traduction des supportgezapose probleme, qu'il s'agisse des
affiches, ou du courrier envoyé au domicile desagés.

*Les difficultés de compréhension des systemes teaiures et de la gestion du confort thermique
Econologis bute véritablement sur des enjeux deureukechnique. Rares sont les ménages
disposant du back-ground suffisant pour comprendreant soi peu le fonctionnement de I’humidité,
celui de la ventilation ou tout simplement celui ldecirculation de l'air chaud a lintérieur d'un
logement. Connaitre les principes de fonctionnenterst systémes de chauffage, des systemes de
lavage-séchage, des thermostats, ne va pas de &mitd
« On entre dans leur territoire, leur intimité. N&nt tacher de donner la meilleure image
d’eux-mémes. Difficile dans ce cas de dire je pagsou je comprends pas »
« Parce qu’ils ont acheté un climatiseur, certapensent que ca va refroidir ou réchauffer
tout leur appartement. Alors ils le laissent tournés comprennent pas qu’il faudrait fermer
toutes les portes et se contenter de chauffer aefdgidir une seule piéce »
« Moi si je touche le calorifere et gu'il est frojg@ monte le chauffage » Comment faire passer
un message d’économie d’énergie dans ce cas ? »
«Les gens connaissent pas leurs priorités : ilst\@aindre leurs lumiéres, mais chauffer a
251»

* Les problémes d’'insalubrité ou de structure du logment
Dans nombre de cas, l'intervention des binbmegpsieente a du simple rafistolage face a la
gravité des situations. Il peut s’agir d'immeubletalement dégradés, sans aucun double vitrage, qui
subissent des infiltrations d’air et d’eau (de lacg se forme dans les pieces, accentuant I'imipress
de froid intense dans le logement). Parfois, letésge de chauffage est totalement défectueux,
obligeant les personnes a se réfugier dans une s&te et a fonctionner avec des chauffages
d’'appoint souvent tres énergivores. On trouve adssilogements dans des immeubles neufs mal
isolés, construits en dehors des réglementatioesnijues obligatoires. Les logements les plus
concernés se situent soit au rez-de-chausséausdérnier étage. lls sont souvent orientés Notd-Es
«L’humidité, c’est a la fois une question d’habiuet une question de structure du batiment.
On voit pas mal de cas ou l'origine du problemenvige I'extérieur : un céble de téléphone,
un trou non scellé qui occasionnent des infiltratiod’air, puis de I'humidité et des
moisissures »
« Voyez ma baie vitrée, voyez les trous tout autdardirait qu'ils I'ont juste posée, sans la
fixer. Y'a I'air qui passe de partout »
« On le voit de plus en plus : le logement neufriest pas correctement isolé (matériaux bon
marché, pauses maladroites, gens pas formé). taefté Energétique n’est pas dans les
normes et celles qui existent ne sont pas respeotiéepas de controle »

* La négligence des propriétaires et des coopérate

En cas de négligence avérée, ou en cas de ligg@ropriétaires peuvent étre contactés par la
Régie, mais le nombre de dossiers a gérer est démés temps de gestion interminable et les fiais
dossiers élevés, ce qui représente une réelleetmmpbur les locataires qui n'osent pas engager de
procédure. Méme s'il s’agit de leur patrimoine ctntexte de crise du logement représente un effet
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d’aubaine depuis 6 ou 7 ans. Les loyers ont doaodgment augmenté. Faire des travaux n'est donc
plus une nécessité, ce qui déresponsabilise totalieles bailleurs privés.

* La visite commesituation contrainte : On trouve un petit nombre de « clients obligésub se
soumettent a la démarche dans la perspective défitién d’'un aménagement de leur facture
(mensualisation), mais aussi et surtout d’'une ditimm de leur dette (jusqu’a 25 %). lls vivent donc
la visite comme une obligation et ne sont guerpatigles pour entendre, et surtout s'approprier, le
conseils donnés. En fait, Hydro-Québec leur reconttead’engager cette démarche, mais ils vivent
cette recommandation comme une injonction.
«Les gens du coup sont pas de bonne humeur. Pdsf@ignt agressifs, méme si a la fin ils
sont contents et rassurés. Du coup, nous-mémesstaaconciliés avec notre travail. Parce
que des fois on a limpression que les gens ne pastdu tout intéressés par notre
intervention. La ¢a lui donne du sens »

* La dimension tres « travail social » qui teinte cenétier
«On y est plus ou moins préparés parce que ca faiigpd’'un critére de recrutement :
avoir la fibre sociale. Mais on n’est pas formésipe
« Mon pire cas : c'était une maison a Pointe aurnibles, un couple avec un enfant de 2
ans. 70% d’humidité, des moisissures partout, suiians la chambre de la petite fille. Elle
avait des problémes aux poumons. lls ne faisaiastl® lien et refusaient nos conseils. lls
accusaient le propriétaire, mais ne cherchaient pagnter de diminuer le probléme par
eux-mémes. Dans une posture de victimes, ils liefutsde se voir contraints a faire des
travaux, convaincus qu’ils étaient que le propriggaavait un droit envers eux. C'en était
pathétique. Elle, elle parlait de dépression, diende se suicider. Elle voulait bien
comprendre, mais son mari n’était pas du tout réi€ep
« Apres, t'as des beaux cas: des gens contems, réceptifs, préts a nous payer, qui
appelent au bureau pour nous remercier. Ca faituthau caeus

* Une autre limite d’Econologis la réceptivité du programme Par exemple, qui va lire la
documentation laissée ? On n’en sait rien. Comnealuer la fidélité au changement d’habitudes ? Il
faudrait envisager une seconde visite car il ntexigucun moyen de veérifier l'intérét de cette
documentation.

Une évaluation de l'efficacité d’Econologis étaitvesagée pour 2009 (ont été regardés le
niveau de satisfaction, les conseils retenus, fggdssions sur les économies d’énergie réalisées...
«mais ont été enlevés du questionnaire tous lesnaits qui renvoient a des mesures
comportementales. lls ont élagué ce volet, sansuitation. |l ne reste que le volet technique, plus
facile & mesurer ».

* Une précarité trop multifactorielle et des attenes démesurées

Les agents livreurs interviennent dans un cadne piécis : faire de l'efficacité énergétique.
Cependant, ils se confrontent a des ménages quilentrbien d’autres difficultés pour lesquelles ils
ne sont pas missionnés. Econologis intervient denfaléconnectée des autres problématiques. Sans
approche systémique, il est impossible de savde giénage a bien été pris en charge par les autres
services sociaux et dans quels domaines. Ce clmsoent représente bien une des limites du
programme d’intervention :

« Des fois, y a rien a faire, mais si on part sees faire, on crée une grosse déception »

« Tu deviens une personne ressource. Tu les élairele réle du locataire, ses droits. Tu

informes sur les régies du logement, ou trouveridf@smations sur leurs droits et devoirs en

tant que locataires »

« Parfois, ils pensent qu’on a du pouvoir par ragpeu droit au logement, comme si on était

des inspecteurs de la ville de Montréal »
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* Des ménages exclus du dispositif
Pour répondre aux attentes de ménages qui apppmnt bénéficier du programme
Econologis, alors gqu’ils ne correspondent pas aiteres d’éligibilité, Option Conso a développé
Energivisez sans lien avec I’Agence qui insiste pour qu’ommide pas les cartes
« On a élargi le territoire, fait de la promo sumtérnet pour toucher une autre clientéle qui
peut payer un service personnalisé : les conseitg slavantage expliqués, on donne des
chiffres, on fait des mesures, ce n’est pas ute tis préconisations. On étoffe, on explique
les subventions, comment lire le guide Energuidmkien ca codte. La visite dure 2 heures et
colte 30 dollars (il existe un forfait pour les tiesnaires d'immeubles. On fait un package).
C’est en fait destiné aux propriétaires, directetrmmncernés ».

3.3. COMMENTAIRES DES AGENTS LIVREURS SUR LES OUTILS ET LE MODE DE LIVRAISON DU
DISPOSITIF

Econologis intervient dans un contexte particutiggat peu favorable au changement de
comportements en matiére d’énergie. En effet,diéigté étant bon marché, le colt du chauffage bie
souvent inclus dans les charges, la culture d’'éoimd’énergie est peu répandue.

3.3.1. Un protocole de visite efficace, mais égalent contraignant
Le protocole est percu comme un bon cadre d'intgime qui favorise une certaine efficacité.
Comme il s’agit de remplir des fiches qui seronmanistrées sur le plan informatique (les données
sont rentrées sur ordinateur au retour), il n'est guestion de passer trop de temps sur un point au
détriment des autres. Le DRMC est central et ocecupespace temps non négligeable (pres du tiers
du temps imparti & une visite). Le protocole estadon cadre qui permet de ne rien oublier, majs tro
rigide car parfois pas adapté a la situation :matant lorsque le ménage est dans une réelle détress
et qu’il s'agit davantage d’apporter des solutidhsgence.
Tous les conseillers mettent I'accent sur la distagntre les concepteurs du protocole et les
réalités concrétes du travail.
« lls ont fait travailler un stagiaire pour conceawdea feuille de saisie qu’on doit remplir au
retour de chaque visite, sauf que les variablest@iee dans le logiciel (comme la liste des
accessoires posés) ne sont pas dans le méme andredes qui figurent sur la feuille a
administrer au domicile des gens. Du coup ¢a naesg deux fois plus de temps que 'an
dernier pour enregistrer les données et c’est seuwle nombre d'erreurs de saisie. Par
exemple, XX entrait le nombre de jours a la placendmbre de kwh. Autre exemple, il existe
une variable « composition du ménage » avec le rohindividus par catégorie d’age. Or,
par ailleurs, la variable « classification du méreag a été ajoutée pour avoir le profil socio-
démo des personnes... mais est-ce que c¢a conduiteameilleure compréhension du
ménage ? »

Plusieurs estiment que leur mission est a la@eoile deux logiques : celle de tenter de réduire
la précarité énergétique qui se combine avec deléire de I'efficacité énergétique, auxquelles se
surajoute une logique d‘évaluation de la rentabitit dispositif avec I'apparition d’'une comptalilit
et le contréle des interventions.

3.3.2. Le questionnaire DRMC, un support controversg
C’est un outil considéré généralement comme traghrigue, qui exige du temps, de

I'attention, de la compréhension, malgré un « gudderépondant ». Cet outil est téléchargeable a
partir d’'internet.... donc pas du tout adapté au tyeeopulations concernées par Econologis, méme
si par ailleurs, Hydro-Québec en fait la promotandes incitatifs.

« C’est un questionnaire sur vos habitudes dellge/ous renvoient un diagnostic. Je vous

le laisse. L'enveloppe est pré-affranchie. Il y & econcours. Vous aurez des lumiéres

gratuites si vous répondez

«Y’a un tirage pour gagner un voyage, plus des casppour avoir des lampes

économiques »
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Trés peu de ménages savent ce que c'est. Pougamttiété invités a le remplir, notamment
via la promesse de renvoi de bons d’achat pourldS, mais cela leur semble fastidieux et
compliqué. La plupart ne se sentent pas du touteroes.

Par ailleurs, tous les conseillers s’accordentréstater que la place du DRMC est démesurée.
Il nécessite au préalable de faire un historiquea@sommations d'énergie, ce qui n’est pas tosgjour
faisable car les personnes ne semblent pas towgautsr de quels papiers il s’agit, ni ou ellesdes
rangés... A lui seul, il prend prés de 25 minuteseetd a installer la personne dans une posture
passive de type interrogatoire (série de questiépsnses) qui ne favorise pas du tout I'initiatixela
prise de parole sur les problémes vécus. De fa@nil a standardiser l'intervention tout en rendant
relation trés mécanique.

Toutefois, certains agents livreurs apprécienbadt car il reste une bonne entrée en matiére
pour faire le tour du logement et conduire le ménagarler de ses différents postes de consommation
et de ses habitudes de vie.

3.3.3. Des visites aux durées peu modulables

La durée moyenne d'une heure trente par visiteadat fois trop longue dans certains cas,
notamment quand le logement est neuf ou bien isol@uand les personnes sont bien informées. Et
c’est plutét du conseil qui est nécessaire. Maigllis souvent cette durée est trop co(wtées gens
ont besoin qu’'on leur dise et répéte, méme au cdurse méme visite, «En si peu de temps, il est
impossible d’aborder tous les paint...). En fait, le protocole oblige a recueillir préalable un
certain nombre d’informations qui semblent tresalies par rapport a la situation matérielle ou
sanitaire de la personne. C'est alors dans celapge la durée de la visite parait dérisoire it
alors faire des choix et se centrer sur la probligme visible ou les problémes d’urgence pour
amorcer l'intérét, donc I'attention.

« Une heure peut suffire (petit appartement, logendgja isolé) la ou deux heures ne

suffiront pas tant il y a de calfeutrage a faire de conseils a faire comprendre, ou tant le

logement est grand »

Pouvoir moduler la durée de visites en fonction ldesoins repérés ou déclarés serait I'idéal
mais cela pose des problemes de gestion des rgndez les bindbmes ont pour consigne d’arriver a
I'heure indiquée. lIs se sentent obligés de respdetformat horaire imposé, sans ajouter la meindr
souplesse, car des contrbles aléatoires de |gers@mtions sont possibles.

3.3.4. Un programme qui gagnerait & étre mieux conn
Tous les conseillers font observer un probleme dekating: « Econologis, le terme méme ¢a
dit rien a personne. Le programme n’est pas assez connu, pas asgeloppé.
« C’est Hydro qui finance les dépliants mais il féign admettre gu’ils ne sont pas du tout
conviviaux et pas assez clairs, voire confus

De maniere a atteindre le nombre de visites ansmielbntractualisé, Equiterre, depuis deux
ans, a missionné ses agents livreurs d'un voletorgtion du programme ». Cette mission
périphérique n'est pas toujours apprécié®n fait le travail d’'Hydro Québec ou de I'Agenee
Pourtant I'enjeu est que le programme soit conant pour que de nombreux ménages puissent en
bénéficier, que pour garantir la durée des emml@igents livreurs sur le temps long. C’est aing qu
des dépliants promotionnels sont distribués darss bingos («lotos » pour les ainés), les
supermarchés, les laveries, les écoquartiersalessdiimmeubles avec paraboles...

« Le réseau de I'’Agence (AEE) ne suffit pas. Larqr@st donc un immense chapitre. Il nous

faut nous ouvrir aux organismes satellites (ban@lienentaire, bien-étre social (veille,

alerte)), ce sont les organismes de premiére ligfimpact de ce nouveau réseau n'est pas
mesuré. Mais ¢a a certainement moins d'impact guiépliant (50 & 100.000) dans un
cheque de bien-étre social »
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3.3.5. Des accessoires jamais superflus

De maniere générale, les petits accessoires latasebénéficiaires sont considérés comme
efficaces car ils permettent de gagner généraledefta 3 degrés, parfois davantage. Par contre, le
durée de vie est limitée, ce qui suppose que &wages puissent les renouveler... Mais comment le
garantir ?

Des thermomeétres bien absenBeu de ménages disposent de thermometres. S'dateils
ne les utilisent pas. De maniére générale, ils tamfiance aux thermostats muraux, méme si ces
derniers dysfonctionnent et que le thermometretadfune température différente... En fait, lorsque
thermomeétre et thermostats cohabitent, le thermenest automatiquement disqualifié, car considéré
comme trop rustique.

L’hygrometre, cet inconnuAucun des ménages rencontrés ne disposait d’hygremiea
majorité n’en avaient jamais entendu parler. Pdeénlolée dans la piéce principale par le binbme
d’Econologis, les indications qu’il donne rapidemparmettent d’aborder la problématique complexe
de la gestion de l'air. L’hygromeétre fonctionneralcomme un révélateur... |l fait la preuve de... a
condition de comprendre le principe de la productthumidité.

Quand c’est possible (hors temps scolaire), learggfsont pris a partie. Scolarisés, davantage
familiarisés avec le francais que leurs parergssdint parfois invités a jouer le role de la setién
dans le logement :

« Au retour de I'école, tu regardes ce que montre paeil. Si c’est supérieur a 50 %, tu

ouvres les fenétres 5 minutes. L’air se sera rdfrdia température grimpera plus vite et tu

auras mieux chaucb

Malheureusement, dans bien des cas, 'hygrométre en contradiction avec les habitudes
constatées : des familles condamnent d’office Iéem€tres en posant du plastique ou du sparadrap
tout autour des encadrants. Leur parler d’aératement alors un peu désuet.

« Nous on chauffe plus (+), parce que c’est hurmide

« Moi I'humidité, j'essaie de la chasser en montastcaloriferes »

Difficile de bien faire comprendre le principe daération, la nécessité de faire sortir I'air
humide et de faire entrer de Il'air froid pour ass&cl’'atmosphére. Les ménages craignent en fait
I'entrée du froid et cela leur parait totalemeroimpatible. Le fait que chauffer de I'air sec gwits
facile que de chauffer de I'air humide dépassdad’iedement commun.

Par ailleurs, les gens condamnent souvent la VMdscae savent tout simplement pas a quoi
elle sert... Sauf a faire circuler les odeurs deiceigsles voisins ou les bruits de I'immeuble. La
question de la ventilation reste compliquée.

Les économiseurs d’eau, une bonne solutiba pose d'interrupteurs de douche est tres
appréciée. Les explications sur l'intérét de ne gaspiller 'eau en tant que ressource sont plus
compliquées a faire admettre tant le colt de I'partait dérisoire. Quant a faire comprendre que
prendre sa douche représente également un co&rme e consommation électrique, cela releve
souvent de la découverte. Les ménages ne semlaeritippe le lien entre la chaleur de I'eau de leur
douche et la consommation d’électricité qui lui @s$ociée. Aussi, imposer une discipline quant a la
gestion de I'eau au sein du foyer semble hors d&@olLes personnes rencontrées découvrant cet
aspect nouveau des conséquences de leurs habitedss sentent pas assez légitimes pour répercuter
l'information aupres de leurs proches. Par aillepedre une douche chaude reléve d’'une sphere trop
intime pour que I'un ou l'autre se sente le dratérvenir dans ce type d’'usage. Le bain fait smiv
office de confort thérapeutique pour compenser B &tre social qui habite une majorité des
personnes. Faire des efforts sur I'éclairage, &ileg, le frigo.... cela reste de I'ordre du possibl
mais ne plus prendre de bain reléve de la privgaidiimage de cette dame qui, depuis la perteotle s
emploi, prenait trois bains par jour et s’étonmpie sa facture d'électricité ait quasiment tripénsl
'année). Les petits accessoires qui permettertoti@miser I'eau tout en se faisant plaisir sontsalo
les bienvenus.
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«Si votre douche est économe, elle ne doit paselassuler plus de dix litres par minute.
Dans le cas contraire, il vaut mieux changer la pog»

Les petits systémes techniques comme les pommesuddie a débit réduit, les économiseurs
d’eau, et autres mitigeurs (air/eau), sont aloébiptités car ils n'obligent pas a changer d’halgitu
lIs fonctionnent en quelque sorte a linsu... évitden des explications, voire des conflits, a
l'intérieur du ménage.

Donner des LBC, une efficacité décaléBour ce qui concerne les lampes a économie
d’énergie, il semble bien que les recevoir gratnéet ne suffise pas a en faire comprendre l'intérét
C'est leur installation d'office, en remplacemerincandescentes, qui garantit leur efficacité. Les
messages associés a leur promotion restent paradoxa

« Pour I'environnement c’est bon, mais faut lestpodans un écocentre car elles contiennent

du mercure»

Ce qui place les ménages les recevant face a flagioé inattendue : «1’en équiper pour
économiser I'énergie, mais avec un impact sur flemnements . Ce paradoxe est relevé par
guelques personnes qui imaginent de suite quedgrgmme Econologis est une occasion de se
débarrasser de mauvais produiBlktdt que de les jeter tout de suite, donnonsalespauvres qui le
feront plus tard, mais qui seront seuls rendus oespbles des pollutions associees

«Les gens sont attachés a I'esthétique et ceuxmjuiles luminaires ou des abats jour un
peu spéciaux ou chinés, ils ne veulent pas instddd BC»

Des petits travaux réconfortantSouvent les ménages en précarité énergétiqueedtamhént
accablés par d'autres problémes sociaux qu’on des #ritablement impuissants face aux petites
interventions qui permettraient rapidement de gagpelques degrés (calfeutrer un seuil de porte,
installer un plastique, poser un coupe vent, ddaiae minérale autour d’une vitre, isoler des
tuyauteries...)

« En fait on fait une série de choses qu’ils poigmatrés bien faire, mais on sait que si on
se contentait de leur indiquer quoi faire, ils eedient rien.»

De fait les agents livreurs se substituent auxtaats pour faire le plus urgent a leur place et
trés vite. L'idée étant de procéder au maximum détgs réparations de fagon a résoudre des
situations qui ne le seraient pas autrement. @artagents livreurs préferent quant a eux assceier |
ménage (le responsabiliser, le placer d’emblée dandle plus actif) en lui expliquant comment éair
pour lui passer le relais, une fois I'équipe partie

«Venez voir, je vous montre, vous ferez le susamia lancée et je vous dirai si ¢ca va »

«Je vous laisse des lampes, mais d’abord je vomsrencomment on les installe »

«Regardez comment je fais. Quelqu’un peut vous aidestaller le reste du plastique ? »

« Quand je pose des seuils de porte ou que je ealwd fenétre, je leur montre que méme les

femmes peuvent faire ce que je fais »

Les petits travaux n’'ont rien de secondaire. irviennent dans un contexte de détresse
sociale telle que les gens ne sont méme plus dacagdacité de procéder eux-mémes aux petites
réparations qui, dans un autre contexte, paraisant évidence déconcertante. C'est encore plus
vrai pour les femmes seules ou les personnes agéggremiéres n'ont guere le sens pratique (les
compétences) et encore moins le petit matérieltéaar clous...) qui leur permettraient de remédier
seules a des petits problemes d'ordinaire facilesolationner. Les personnes agées n’'ont tout
simplement plus ni le réseau social, ni la forcéaile face.

Les thermostats , un objet de controvetse série d’observations réalisées au domicile des
ménages montre que les thermostats muraux, qu seutombinés a un thermometre, indiquent la
température d’'une piéce, ne sont pas fiables, paszaprécis. Nombre d’entre eux indiquent une
température qui n’est pas celle qui est effectivenearegistrée par un thermometre. Des écartsade 2
3 degrés sont régulierement constatés, parfoiéaass atteignent 5 degrés... On imagine combien ce
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constat peut étre déstabilisant pour des persaureaincues de vivre dans une atmosphére chauffée
a 20 degrés, alors que la température réelle deldgament est en réalité bien supérieure et que

I'objet d’Econologis est de les inviter & diminwette température considérée comme leur température
de confort....

En fait, les ménages tendent a se fier a la teolgiel Leur proposer de changer ces petits
instruments pour des thermostats électroniquesraald convaincre. Alors que ce type de thermostat
est préconisé pour sa simplicité et sa plus granél@sion, le terme méme d’« électronique » véleicul
tout un panorama d’'images de la complexité, notamme la part des femmesElectronique, ouh la
la ».... De fait nous avons pu observer plusieurs dds thermostat électronique déja en place n’'était
pas utilisé, ou bien mal utilisé. Dans un cas extréla dame ne savait méme pas le manipuler
(appuyer sur le bouton pour commander l'augmentato la diminution de la température)

« Combien de fois vous dites qu'il faut que j'ajgpstir le bouton pour baisser mon chauffage ? »

L’idéal ayant été de distribuer des thermostatstélriques programmables, les concepteurs
du programme Econologis ont fait le pari que lesrtiostats électroniques manuels constituaient une
bonne alternative face aux thermostats murawonitsfait I'hypothése que les personnes concernées
utilisent déja les thermostats muraux et qu’unepkmsubstitution par un appareil neuf mais
électronique, suffirait & améliorer leur gestiopmosée du chauffage. Or, c’est bien méconnaitre la
propension de certaines catégories sociales dsimpiement s’en remettre totalement aux systemes
techniques. D’autre part, c'est bien mal connaié® modes de « gestion » développés par les
meénages. La plupart ne gérent pas leur chauffage lddée de faire des économies d’énergie, mais
plutdét dans l'objectif d’atteindre un confort minim : ne pas avoir froid, ne pas sentir le froid.
Passant I'essentiel de leur temps dans un logepassire, inactifs pour la plupart (TV, musique,
ordinateur ou DVD), ils tendent en effet a resseddivantage le froid et montent généralement la
température de leur logement. Privés dans beaudeuomaines, se priver de chaleur n'est guéere
concevable. Et ils font entierement confiance enpeits objets techniques que sont les thermastats
les confondant quasi systématiquement avec demomegtres :En effet, comment imaginer qu’un
thermostat n’indique pas la température exacteageéce qu’il est supposé contrdler ? Les ménages
visités posseédent trés rarement des thermometrésrgtdonc pas de possibilité de vérifier la flabi
des thermostats, quand ils disposent d’un appdeaihesure, ils ne I'utilisent pas : c’est la tenapdne
affichée sur le thermostat qui fait office de repér

Le cas extréme est bien celui de cette dame gloqué son thermostat a 28 degrés dans sa
petite cuisine, qui n'ouvre jamais ses fenétrepale de faire entrer le froid et qui seche sondiagr
des cintres car elle pense qu'utiliser sa séchéiseoltera cher. En fonctionnant ainsi, le taux
d’hygrométrie de son logement avoisine le 85 %adt Irendu tres humide, a du mal a se chauffer ; |
cercle vicieux est alors amorcé : développemenimdesissures, asthme....état maladif, crainte du
froid, recours a des calfeutrages supplémentairesainsi de suite. Cet exemple montre combien la
situation de fragilité sociale et sanitaire despenes concernées crée un contexte propice a upe so
d’engrenage dans les « mauvaises habitudes » fdislgparce que ces personnes sont captives de
logements mal isolés, difficiles a chauffer, a tasfparce qu’elles méconnaissent totalement les
mécanismes de circulation de l'air et de la vetititaet aussi parce qu’elles sont démunies face au
moindre geste & mettre en ceuvre.

3.3.6. Laisser une pochette de documents, un intédfiscutable
De maniere a appuyer chacun des conseils proditeggonseillers utilisent assez souvent
(mais pas toujours) une pochette contenant unigemtambre d’informations, d’explications, avec
schémas a l'appui sur les différents postes de orommtion et les gestes qu'il s’agit soit de
privilégier, soit d’éviter. Les informations technies, les figures, photos ou données chiffrées’gui
trouvent, viennent appuyer les propos du conseiller
« On laisse toute la doc qu'on a commentée. Ongsiglsouvent au fluo ce dont on vient de
parler. On peut laisser de la doc sur les moisiesugn plus de dire qu'’il faut pas dépasser 50
% d’humidité... mais ¢a évoque quoi 50 ou 55 % ? »

Il n'est pas possible d’aborder tous les documeoitdéenus dans la pochette. Et, d’'une visite a

l'autre, ce ne sont pas toujours les mémes documpitseront abordés en priorité. Généralement, le
conseiller choisit d’insister sur un ou deux aspedes économies d’'énergie qui lui paraissent
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pertinents compte tenu des anomalies observées ldalogement ou en fonction des habitudes
décrites.

Si cette pochette sert de support pour abordeertaio nombre de points, son efficacité reste
discutable. Beaucoup de mécanismes sont expligeiésathiere scientifique ou trop technique. Les
textes y sont en abondance, et le vocabulaires@tiste lui aussi tres technique. Nombre de termes
n’évoquent rien pour les ménages (énergie, écomamigestion, taux d’humidité, température de
confort, efficacité énergétique, luminosité, iméitlion, exfiltration, étanchéité, effet de serre,
rendement énergétique, combustion, isolation, alfat®n, condensation, conductivité, enveloppe du
batiment, émissivité, ventilation, inconfort theque, résistance thermique, hygrometre,
thermometre,...). Les unités les plus courantes garibis totalement inconnues des ménages (BTU,
KWh, pi2, watts, lumens, rapport énergétique (R&Hefficient U, ...). La simple lecture des
représentations graphiques (camemberts, histograratautres courbes, ...) est parfois impossible.

Par ailleurs, les documents présents dans cetteeftecsont tous libellés en francais. Il n’est
pas prévu de distribuer ce genre de pochette eaisngn espagnol, ou dans une autre langue, alors
gue nombre de bénéficiaires d’Econologis ne coseaispas ou ne maitrisent pas le francais. La
pochette crée donc d’emblée de I'exclusion pount@sfrancophones.

« C’est quoi une pomme de douche a débit réduitdemandait cette dame issue de
l'immigration africaine

La pochette pose ainsi la question du rapport ladture et a la langue, celle du niveau de
compréhension des messages, et celle de son &ildéssionc celle de son efficacité.

3.3.7. Le document a laisser au propriétaire pourihstallation des thermostats électroniques, un
intermédiaire de trop ?

Ce sont les conseillers qui remplissent ce documieekpliquent qu'il s’agit simplement de le
faire signer par le propriétaire. La participatidn propriétaire se réduit a une signature et a
I'affranchissement de I'enveloppe.

« La lettre qu'on fait passer au propriétaire polés thermostats explique en fait que c’'est

gratuit et que ¢a bonifie son appartement

Mais, cela suppose que le locataire soit en assezdsme avec son bailleur, et qu’il soit en
capacité de lui expliquer les enjeux (pour lui tad@, mais aussi pour le propriétaire qui bénéfeci
d’un service entierement gratuit). Ce qui n’est foagours possible, loin s’en faut.

Ce document est laissé en méme temps qu’une delitexplique le programme.

«C’est I'Agence pour I'Efficacité Energétique qui weenir installer le thermostat. lls

prendront donc rendez-vous. lIs vous expliquerastige comment ca fonctionne »

La question du propriétaire reste centrale. Biemvent, sans son intervention, le logement
n’'est guére améliorable.

« On ajoute un peu de valeur a son bien »

Mais, « on reste impuissants face a leurs négligencedai@s vivent a Québec ou Vancouver

et se contentent de toucher leurs loyers »

« lls savent que si leurs locataires ne sont pasterts, ils trouveront rapidement des

remplagants, sans avoir besoin d’apporter des neatibns au logement »

3.3.8. L'efficacité du volet 2 «thermostats électriques » d’Econologis , en question

Lorsque les propriétaires ont donné leur accordr p@yoose de thermostats, ce sont des
électriciens qui se déplacent au domicile des Wigour les installer. L’installation peut se prvdu
tres longtemps aprés la visite des agents livreglis. intervient alors trop tard dans la dynamique
réflexive enclenchée.

Quand le conseiller d’Econologis prend le tempxpuliguer l'intérét de ce type d’appareil,
son importance dans la régulation de la température

« Ce qui colte le plus cher avec les thermostatsukla, c'est de jouer avec le switch and off.

Le probléme c’est que c’est moins précis : ¢ca pawier de 1 & 3 degrés. Alors qu’avec les
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thermostats électroniques, vous allez faire del@galconomies car on ne joue pas avec, c'est
précis »

... les entreprises d’électricité qui se voient cenfinstallation des thermostats électroniques,
interviennent quant a elles rapidement, sans peclediemps de resituer I'enjeu de ces thermostats e
matiére d’économie d’énergie. Beaucoup de cliemtspkignent que la pose de ces systemes
technigues n'est pas accompagnée des consignespendables pour en comprendre le
fonctionnement minimal. Les agents livreurs ontale sentiment que leur propre intervention perd
du sens, car pas du tout relayée dans un espriitdigence.

« Les électriciens devraient nous relayer et fdee mémes conseils, mais ce sont des

professionnels et s’ils devaient faire du consgkfigudrait les payer aussi pour ¢a »

« L’Agence de I'Efficacité Energétique a eu une wadgae idée de ne pas faire poser de suite

les thermostats électroniques car le délai décridéla démarche »

« Mais, un électricien c’est 60 dollars de I'hewders qu’un conseiller ou un technicien, c’est

17 dollars de I'heure »

« Pour gu’un organisme engage un électricien it fame licence d'entrepreneur général, des

assurances en rapport, une autorisation de la RdgiBatiment. »

« C’est bien payé. Et ce serait pas opportun deefaitervenir un électricien de métier qui

colterait 3 fois plus cher et qui n'y trouveraitpson compte parce que c’'est trop routinier »

4. CONCLUSION

L’hypothése de départ qui consistait a dire qundgique sous tendue par chacun des deux
organismes (environnementale pour Equiterre, pgsake pour Option Conso) allait impacter les
modes de livraison du programme Econologis ne sédievgpas. D'un organisme a l'autre, les
messages délivrés restent globalement les mémedsrdégue chacun respecte le protocole. Le cadre
imparti étant fort contracté, il est peu envisadealnjouter une note plus écologique ou plus secia
D’un c6té comme de l'autre c’est plutdt la persdidale chacun qui va infléchir, mais toujours a la
marge, le message. Ainsi, certains vont évoquetélét de faire des économies d'énergie pour
préserver I'environnement, d’autres vont s’attacdaire de I'orientation vers certaines structures
mais cela n’est pas propre a I'organisme d’apparte@. Il semble plut6t que cela se décide au cours
de l'interaction, en fonction des dispositions @s questionnements du ménage rencontré.

C’est en fait la problématique posée lors de laevigui va induire la coloration du message, si
message il y a, car les situations d’'urgence réotfen général pas le loisir de faire du proséhgis
Ainsi avons-nous plutét assisté a des rencontresoats desquelles le binbme se mettait a I'écoute
des problemes évoqués pour batir une réponse adapdfie-ci se construisant au cas par cas, pas de
maniére standardisée. Ainsi lorsqu’un client deneacel qu’est Option Conso, il lui est répondu qu'il
s’agit d'une association de défense du consommajpgiypropose le programme Econologis pour les
revenus modestes, mais aussi un programme budg@tir trouver des solutions aux situations de
surendettement et un programme juridique si beg@@nméme les binbmes d’Equiterre peuvent étre
amenés a préciser les missions de cet organisroe gui concerne I'environnement. Par ailleurs, ces
mémes binbmes peuvent étre amenés a orientemsemi@inages vers les services proposeés par Option
consommateur. L'inverse est moins vrai tant lesbi@matiques socio-économiques et sanitaires
prédominent. De fait, le plus souvent, les dewanigmes orientent les ménages vers les comités de
logement ou la Régie, car, au cceur du programmadimgis, on trouve essentiellement le probleme
du logement insalubre, mal isolé ou mal équipé

Certes les problémes de comportements énergétisplaslaptés sont majoritaires, les conseils
et recommandations sont quasiment tout le tempbiérs/enus, mais l'intervention des organismes
livreurs ne produit pas des miracles. Les accessanstallés, les petits travaux réalisés ne soet g
des solutions de misére pour des situations derenjsies « rustines » en quelque sorte qui nettait
pas le vrai probléme : celui du logement. Cependentmérite d’Econologis est bien d’éveiller
quelques consciences sur la responsabilité des artengents individuels dans ce phénoméne de
(sur)-consommation énergétique. S'il ne répondguaprobléme de structure du béti, au moins, par le
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DRMC, il permet d’identifier et de mesurer les atians des locataires. Puis, via le courrier envoyé
aux propriétaires pour poser les thermostats éleicues, il enclenche une autre dynamique quiilde f
en aiguille, représente le premier pas que le pgire peut faire en matiere d’amélioration d’'une
partie de son patrimoine.

Dans quasiment toutes les situations, on obsernvertanence d’Econologis. Ce programme ne
s’embarrasse pas de démarches administratives eresp(monter un dossier, consulter tel ou tel
service, avoir a faire a tel et tel organisme dewc..). Il n'exige pas de compétences particuliéies
la part des personnes qui le livrent (point besi@imiplome spécifique, aucune formation initialest’
exigée). Lempathie avec le projet dans sa globalifffit a enréler les futurs agents.

L'efficacité du programme repose sur la simplictédispositif et le caractére déterminant des
visites au domicile. Placées au cceur de la démand® visites représentent le support principal
autour duquel se construit l'interaction et a padtiquel les messages et systemes techniques sont
choisis. La pertinence du programme repose aussaucaractére ordinaire : y avoir recours n’est
pas stigmatisant, bien au contraire. Recevoir $itevides binbmes est plutét bien apprécié car c'est
I'occasion de poser concrétement un probléme rareéwodqué par ailleurs par les services sociaux.

Le caractére routinier des visites représente égale un atout. En effet, le protocole suivi
étant quasiment identique d'un logement a l'auttela garantit I'approche systémique de la
problématique. Le cadre de l'intervention, son dément, les conseils types, et la liste de petits
matériels a installer étant fixés par avance, @lsh’iguére possible de ne pas apporter de satisfacti
immédiate en terme de confort thermique. Cela dmrgra la réputation trés populaire d’Econologis,
méme si les ménages ont du mal a identifier a maitibuer la paternité.

Le dispositif trouve cependant ses limites lordgghierche a s’adresser a des populations non
francophones, ou lorsqu’il ne touche pas I'ensendae cibles qu’il pourrait concerner (personnes
mobiles, sous locataires, petits propriétaires imtson d’auto-privation...). De fait certains des
supports d’Econologis sont maladaptés a toute anepde la clientéle potentielle. Une autre limite
réside dans le fait que les visites ne se conclpastpar une sorte de procés verbal ou de compte-
rendu qui pourrait alors servir d'argumentaire ppeser a charge contre des propriétaires défallant
Une derniére limite peut étre mise en avant désdae le dispositif n'est pas assorti d'une campagn
d’évaluation de l'efficacité des conseils donnésglde contre-visites par exemple, ou via la pase d
compteurs).

L'accompagnement des binbmes lors des visites acfté en enseignements sur le caractéere
déterminant de la structure méme du logement darseh-étre thermique des familles. Toutefois,
nous avons pu observer que la majorité d’entres elie¢ une culture tout-a-fait rudimentaire, pour ne
pas dire insuffisante, pour comprendre les mécarssthu confort thermique, tout comme ceux de la
gestion de I'humidité. De maniere générale, le fiomnement des systemes techniques est trés mal
connu de sorte que les ménages sont quasiment pétents pour les faire fonctionner de maniere
optimale. Leur culture technique repose sur desisaempiriques et de multiples croyances qu'ils
partagent, sans les discuter, au sein d’'un mémer.fdis ont par ailleurs beaucoup de mal a
comprendre le lien de cause a effet entre les cdempents d’'usage et les consommations d’énergie
généreées. La facture d’électricité ne les aidedzens cet exercice difficile puisque, de maniéresgua
systématique, elle est mal pour ne pas dire tomdrimcomprise. C’est pourquoi les conseils en
économie d’énergie sont le plus souvent tres bieaudlllis, surtout lorsquils sont assortis
d’explications accessibles, concrétement vérifimble
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1. CARACTERISTIQUES DU DISPOSITIF SOCIO-TECHNIQUE « MDE
MARONI »

1.1. Petit historique rapide de I'opération « MDE M aroni »

En 2003, la Communauté des Communes de I'Ouestrais/@CCOG) a signé avec EDF un
contrat de concession relatif aux bourgs situderlg du fleuve Maroni. Depuis, les populations des
bourgs bénéficient d’'un service électrique aux mgamnditions que n’'importe quel abonné francais.

L’électricité y est produite par des groupes étm@nes. Elle est distribuée a travers des
réseaux de petite dimension. Les communes, a &€ COG, financent I'achat du matériel (groupes
électrogénes) et EDF assure le fonctionnement dafgionnement en carburant, maintenance et
réparation des appareils) et la distribution det#icité jusqu’aux compteuf’s

L'augmentation de la population dans les bourgsaismaussi la multiplication des services
(commerces,...), et des équipements publics (écaksnmment), se traduisent par une demande
croissante de compteurs. Or, face a cette demdeslegroupes électrogénes ne suffisent plus a
alimenter de maniére réguliere I'ensemble des ad®nRar ailleurs, leur sous capacité technique
n'autorise pas le branchement de nouveaux compteigui suscite des reventes d’électricité via des
branchements clandestins.

Les systemes de production ont donc atteint leumitels, ce qui génére de nombreux
désagréments (coupures d’électricité, baissesragot®, aux conséquences parfois graves (absence
d’eau potable, perte du contenu des congélateeirts @’'appareils n'ayant pas supporté les difféeenc
de tension...) mais aussi des incidents techniquasn@s des générateurs) qui s'accompagnent de
mécontentements récurrents de la population.

Une étude réalisée en 2003 a permis de distingegembstes de consommation les plus
énergivores : les postes Froid et Eclairage quiedaent donc une cible prioritaire. (Le poste
représente a lui seul 60 & 70 % de la consommatlentrique des foyers qui vivent encore
essentiellement de chasse et de péche, dans ks éotamment). Pour aider a la diminution des
consommations de ces deux postes, deux solutiomplémentaires et indissociables : inciter au
changement des systémes techniques associés (lamgslescentes, vieux frigos ou frigos
énergivores) et inviter a adopter des comportenmantas gourmands en électricité.

Fin 2006 un diagnostic socio-anthropologitfue été réalisé dans I'ensemble des bourgs afin
de préparer la mise en place d’'une opération de MPE. Il en est ressorti que I'ensemble de la
population rencontrée sur les bourgs du fleuveardelune information de type conseil personnalisé, a
domicile, qui vise une meilleure compréhension dist&sne de consommation des appareils
électriques, des moyens d’économiser I'électridtémode de facturation, du rapport consommateur-
payeur, mais aussi de la sécurité électriquelldifalonc mettre au point une opération qui coralan
la fois une promotion de LBC et de frigos, et uaempagne d’information et de sensibilisation pour
infléchir les comportements quotidiens des usadarfleuve : mieux consommer, moins, & moindre
colt et a confort égal. La particularité de cetienpagne reposait sur I'idée de se rendre dans les
foyers pour faire du conseil de proximité graceea dmbassadeurs de I'énergie qui, a la maniére des
ambassadeurs du tri, auraient pour mission de nrattie conseils et messages en porte a porte.
L’enjeu central visait donc un changement de puaigélectriques durable. Combiné a I'enjeu plus
pragmatique des membres du PRME (réduire les mcsodisommation en inondant le fleuve de
systemes techniques éco-performants), I'opératigiD& Maroni » était née.

27 Le prix de revient du kWh est de 0,50 € sur le darCe qui est bien supérieur au prix de vente'@eckricité qui est
d’environ 0,10 €/kWh (colt facturé a I'usager). €eart important résulte pour I'essentiel de I'emefaent des bourgs (qui se
répercute directement sur le co(t de transpocadourant).

28 zélem M.-C, (2006), Analyse socio-anthropologiques gratiques énergétiques dans les bourgs du efléaroni
(Guyane) : Apatou, Grand Santi, Maripasoula, Pdyaiic Novembre 2006.

49



Le dispositif socio-organisationnel opérationneéqumisé reposait sur trois conditions
indissociables :

1. Concerner des «alliés » autour d'une configumade coopération (organiser un
partenariat institutionnel en amont, s’appuyer é¢es relais locaux et les commercants et créer des
postes d'ambassadeurs en économie d’énergie).

2. Créer chez les populations du fleuve des diposifavorables (expliquer les tenants et
aboutissants de la facturation sur la base d’uribennee compréhension des conséquences des usages
en terme de consommation électrique, faire desomatnies d’énergie » un enjeu communautaire,
rendre les « bonnes pratiques » crédibles et aiteacfaire du conseil en économie d’énergie ge ty
« cellulaire »).

3. S’appuyer sur des dispositifs techniques (osganioffre de LBC et de réfrigérateurs de
classe « A » sur le fleuve, rendre les systemdmigaes abordables, prévoir des manipulations pour
visualiser les économies réalisables ; offrir lesyems de mesurer les économies réalisées et fsre d
diagnostics « sécurité électrique » combinés dodseil en économie d’énergie)

S’appuyant sur une démarche réflexive (susciteguestionnement, I'étonnement, faire
découvrir et comprendre), ce projet faisait le pgue «faire savoir » contribue a modifier les
représentations et les « savoir-faire », donc zges et les habitudes. « Faire savoir » suppose de
s'appuyer sur une dynamique de communication «al'agégal », facilitant I'échange et le dialogue,
privilégiant l'attitude réflexive (donner du sengxachangements) plutdét que la posture prescriptive
(faire comme c¢a).

Il s’agissait par ailleurs de faire en sorte que populations, fortes de leurs nouvelles
compétences et de leurs nouveaux savoirs, dépléeagntre de leurs préoccupations et de leurs
projets pour partager les soucis et les enjewedean de I'électricité sur le fleuve.

Sur la base de ces propositions, le PRME a alanféca Mama Bobi la mise en place du
programme qui a débuté en novembre 2007. Il aeds§é dans chaque bourg par un binbme. Trois
binbmes ont ainsi été recrutés, officiant chacunsdan bourg donné: Apatou, Papaichton et
Maripasoula. Les trois binbmes sont intervenus &nsemble sur une méme période pour couvrir
I'ensemble de la population de Grand Santi. Ceérbas symbolisent la communauté : I'un par son
savoir-étre (assurant plus particulierement le dideconseiller), I'autre par son savoir-faire (agat
quant a lui, le volet plus technique de la médmgtioNan sama koni a no kofla connaissance d’un
seul n'est pas connaissance). L'enjeu reposailascontribution a un « développement local », par |
capacité a enrdler les usagers dans une démarctieipadive, «citoyenne et individuelle vers la
compréhension d’une démarche communautaire poundleration de sa qualité de la vid&=u bow
wan kondre yu mu’ bow i srefigo(on ne développe pas, on se dévelddpe)

1.2. Recruter des médiateurs proches des population s des bourgs

Le recrutement des ambassadeurs s’est réalisélegecici de recruter des personnes issues
du fleuve ayant des affinités avec la problématigaglant le nenge-tongo et sensibles aux questions
interculturelles. Rapidement, il fut question de dméeurs interculturels (personnes situées a
l'interface, disposant d'une excellente connaissades deux cultures a mettre en contact, pour
faciliter un réel échange sur la base d'une acatitan réciproque, évitant le schéma classique
dominant-dominé), terme plus approprié que celairdiassadeurs (porte-parole d’un message produit
par la culture dominante s’adressant a une culpa®toujours dominée, mais simplement réceptrice).

C’est ainsi que Malé et Walter vivent & Apatou, laicMarie-Prisca résident a Papaichton,
Peter et Théo sont originaires de Maripasoula sthdbitent. Tous sont bien connus des ménages
gu’ils ont visités.

Au sein de chacun des binbmes, les roles étaiem téfinis : Malé ayant une formation
d’'assistante sociale, Marie-Prisca, une formationékectrotechnique et Peter une expérience de
traducteur/interpréte, ils jouérent un réle de edndyant une formation en électricité, Walter,d_et
Theo occupérent chacun une place de technicien.

2 Joseph Kl ZERBO cité palarc PERROUD, in : Note & I'intention des médiate@ayenne, Mamabobi, Formation des
29-30-31 octobre 2007.
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1.3. Une formation de départ pour offrir une cultur e commune aux médiateurs

Les 29-30-31 octobre 2007, durant trois joursphésliateurs furent invités a suivre une petite
formation, organisée par le PRME, qui se déroul@aagenne. Sont intervenus I'ADEME pour les
aspects MDE, EDF, pour les spécificités de I'élécaition des bourgs du fleuve, Mamabobi pour le
volet « médiation interculturelle » et un bureadétdde spécialisé en électricité pour tous les aspec
techniques et sécurité.

Apres une breve présentation du contexte socialegide la problématique, et du concept de
meédiation culturelle, les médiateurs ont été irvid& une série de demi-journées qui se voulaient
« interactives avec mise en situationdpres avoir rappelé les spécificités du contextergétique du
Maroni, et présenté acteurs de I'énergie et comitaires du PRME, les animateurs de cette
formation ont proposé un déroulé de I'action MDHEoau de trois points centraux : la facture, la MDE
et la sécurisation électrique.

» Pour ce qui concerrla facture d’électricité, point d’achoppement récurrent autour duquel
cristallisent les réclamations des usagers envBis, it s’agissait de préciser un certain nombre de
termes et rubriques : la puissance et I'énergieddx estimé et le mode de facturation notamment
(comment passer du kWh a I'euro ?). Le diagnost@osanthropologique ayant montré que nombre
d’abonnés considérent que le prix a payer étaforfait ; il semblait fondamental d’expliquer lernse
et la finalité d’'une facturation, de maniere a e des abonnés comprennent mieux le lien entre
consommation et facturation. A l'occasion il s'agit aussi de présenter le fonctionnement des
économetres, appareils de mesure pouvant étreéstiliu cours des visites, pour, par exemple, ealcul
la consommation unitaire d’appareils soupgconnésagpeconsommer.

» Dans un second temps, les médiateurs étaient &or&viune présentation des grands
principes de la MDE, avec un accent particulier #irposte « éclairage », poste ciblé plus
particulierement par I'opération : description dg®cificités des LBC (par rapport aux lampes a
incandescence), choix du matériel, avantages, u@oents et conseils d’'usagene valise de
démonstration ayant été congue pour I'occasiyries médiateurs étaient alors invités a en prendre
connaissance de facon a s’approprier les messapailés par cet outil. Dans la foulée, était aberd
la question du froid domestique autour du réfriggara et du congélateur. Apres avoir exposeé les
principes de leur fonctionnement, le réle des caapts, les échanges thermiques, une série de
conseils d'utilisation étaient donnés (notammemtr@os du condenseur (grille munie d’ailettes et
située a l'arriere du frigo), chargé d’évacuerhaleur, donc a maintenir propre et a ne pas ptacer
prés du mur ou a proximité d’'une source de chatenrme le four...). Puis était abordé le choix de la
performance pour le froid alimentaire : I'étiquetieergie, la couleur verte (classe A), de facon a
insister sur les économies d'énergie réalisées gaoatif suivant la classe énergétique, échelle de
consommation). Puis les autres appareils électrage#n étaient passés en revue, des plus puissants
(cuisson, ventilation, climatisation...) aux appaah veille (de maniére & recommander multiprises,
et autres coupe veilles), pour terminer par qualdofrmations sur les opportunités du solaire en
matiere d’eau chaude sanitaire pour remplacerasfte-eau électriques.

» Dans un troisieme templs sécurité électriqueétait abordée a travers un exposé sur les
dispositifs de sécurité en place contre les éleations et les incendies, la sécurité des biens, la
sécurité des personnes, la mise a la terre, dalagers liés a la proximité eau-électricite.

» Pour terminer, Mamabobi présentitmode d’organisation et la gestion financiere de
I'action : de la gestion des LBC, en passant par les derdminés, la responsabilité, les mesures des
consommations électriques chez les habitants, fimiurpar les contraintes en terme de rendus des
visites et financiers, ainsi qu'en terme de retdiexpérience. Il s’agissait alors d’expliciter les
attendus des fiches prévues a cet effet.

Par bourgles médiateurs allaient donc fonctionner a deuxl’'un d’eux ayant un statut de
conseiller en économie d’énergie, l'autre un stdiélectricien ou de conseiller technique. Embasché

%05 LBC de 20 W chacune y voisinent avec une incamaitsale 100 W. Il s’agit de montrer qu'a puissaégeivalente, il
vaut mieux investir dans 5 LBC qui permettent d’équip points, plutét que de conserver une lampeanishescence, plus
énergivore et qui durera moins longtemps. Un didjeur a été ajouté au dispositif de maniére a k#issr sur un point
essentiel de la mise en sécurité d’'un logement.
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pour une durée d’'un an, leur mission consistagrcaontrer toutes les familles des bourgs, au moins
deux fois ; la premiere pour faire la promotion d&C et inciter les ménages a se débarrasser des
incandescentes qui devaient alors étre aussitétitds, tout en prenant le temps, sur la base d’'un
dépliant évocateur, d’aborder les principes de RBWen matiére d’électroménager. La seconde visite
était davantage axée sur la sécurité électriglesénformations sur les dangers liés a des iagiatis
bricolées. C’est au cours de cette seconde remcquoér le bindbme était amené a utiliser un logidee!
simulation des consommations : Simul-conso.

Au début de la campagne, la valise de démonatrat®C était en cours de finition. Les
binbmes ont donc commencé leur terrain sans powmidisposer. De méme, les deux dépliants
étaient en cours d’achevement : le premier estican@ maniére d’'une bande dessinée, écrite autour
d'un personnage central: Fayaman; le second pqu@nt a lui sur les conséquences des
branchements électriques hasardeux. Ces dépliamtisdonc pas été systématiquement diffusés.

C’est ainsi que pendant une annéai<ours de plus d’'un millier de visites, les mézlies ont
vanté, auprés des communautés animistes Bushingheguémérites des ampoules a basse
consommation et des équipements électriques «ssbre

1.4. Une diversité d’outils et de supports constitu tifs du dispositif

L’opération « MDE Maroni » a reposé sur une sétaitils complémentaires : un t-shirt, une
facture « aménagée », un économeétre, une mallettealise de démonstration LBC-incandescente,
des LBC, un dépliant format BD, un dépliant sééjti¢ logiciel simul-conso, une fiche récapitulativ
et des campagnes radio. C'est cet ensemble « ra@diat (acteurs humains) - « outils techniques »
(acteurs non humains) qui, fonctionnant de maniéwenbinée, assure le caractére, a la fois
opérationnel et efficace, du dispositif appelé o&fif socio-technique.

» Surle T-shirt, figure un personnage emblématique : Fayamaardigment, ’homme de
lumiere. Dessiné au dos du T-shirt, il ressemitigudun chacun sur le fleuve, mais, il s’en distieg
cependant car, a la maniére de Spiderman, il portesorte de cape et arrive en sauveur grace a une
lampe & basse consommation.

Cette LBC est présentée comme si elle avait deggisumagiques. Sur le devant du T-shirt,
Fayaman apparait en vignette. Il porte des luneltesoleil et est coiffé d'une casquette portée a
I'américaine (visiére a l'arriere), signe du caeaetrésolument moderne, pour ne pas dire trés>« in
du personnage. Il dresse son pouce droit en signerpnforcer le message écrit en nenge au milieu
du T-shirt : «A moro bun lampu LBQa meilleure lampe, c’est la LBC »

» La facture qui est utilisée par les médiateurs est rédigésramantongo et en francais.
Elle est intitulée « Savoir lire sa facture d'étagité, Sabi leysi yu faya papira et explicitée pas a pas,
du numéro de téléphone (votre contact a Efi§i, na yu kontak na exfa la référence client (votre
numéro de client & communiqueisi na yu nombro di yu mu sori gi édfen passant par I'évolution
de la consommation (« ceci est I'évaluation EDFé&lectricité que vous utilisez : si I'évaluatiorest
pas la bonne, elle sera changée sur votre procfaitge,disi naya a stroom san edf denki yu bron :
efu a denki no bun den sa kengi en ini a tra fagpira »). Un personnage symbolisant un agent EDF
en service est représenté en train de lire un camet de prendre note de la consommation affichée.
Le prix & payer est surligné en orange (ce que deusz payerdisi yu mu pay

Au verso, il est bien précisé, dans la marge, qliabennement donne le droit d’avoir
I'électricité. Pour deux mois, il est ici de 8.90r@s,a gi yu leti fu feni a stroom. Dja fu tu mun : 8.90
euros ».Le terme de consommation est lui-méme expliqu&’est I'électricité que vous utilisez,
I'électricité que vous avez consommeé. C’est ce it baisser, si vous respecter les conseils de
Fayamana stroom di yu e bron dat kan saka efi yu lespelkgskopu fu fayaman Dans la marge on
retrouve alors en vignette le petit personnage agaman, pouce levé en signe de connivence.
Directement en dessous, pour expliquer la conidhuau service public de I'électricité, il est écri
« c'est une taxe que tous les consommateurs digiéEipayent, pour que le prix de I'électricitétde
méme pour tous dans tout le palyg, wan taxe di ala suma di abi strom pay ini Frakoadre, fu ala

31 PONS Suzannédeme et Vouslossier 18, sept. 2008.
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suma sa pay a srefi moni presi ini a konéreEnfin, face au chiffre global de consommationts
dessinés un compteur électrique, ainsi que différeappareils électroménagers (réfrigérateur,
télévision, machine a laver le linge, lampes). &&sation entre ces deux types de dessins est
supposée permettre la compréhension du lien exgredages des appareils et les données enregistrées
sur le compteur électrique.

Jouant sur I'explication de texte dans les deuguas et sur le visuel, cette facture vise a faire
comprendre non seulement comment est calculé ldamb@a régler, mais aussi a désamorcer les
malentendus. Le diagnostic socio-anthropologiquaitawis en perspective un certain nombre de
points a solutionner (la facture était largemerbimprise ; elle était assimilée a une sorte daitorf
proportionnel au nombre d’appareils possédés daregement. De fait, elle était percue comme
arbitraire et considérée comme trop chere. Le ceongjuant a lui était appréhendé comme une sorte
d’identifiant qui signe la qualité de « client EBFdonc assimilé & un « droit a consommer »). Rendr
la facture accessible et compréhensible devaitg@otavoriser une meilleure appropriation du sesvic
rendu : étre abonné est un droit, mais c’est awusservice payant qui implique en retour un certai
nombre de précautions (gérer ses consommatiod®)ldigations (payer sa facture).

Cette approche interculturelle, qui accorde unetage considération au langage
communément pratiqué sur le fleuve, visait ausgidiire la distance entre I'entreprise distrib@ric
d’électricité et ses clients. Deux ans auparavientgiagnostic socio-anthropologique avait montré
combien le service client EDF était controversénsidéré comme trop éloigné EOF, c’est
Cayenne»), ne mettant pas a disposition d’'interlocuteemscas de soucis (panne, impayé d’énergie,
surconsommation..), n’expliquant pas les contraidie systeme électrique.

L'enjeu de ce nouveau document était non seulendentpouvoir discuter autour des
consommations du ménage, mais aussi de savoisdiriacture pour mieux accepter d’en régler le
montant, SUPPOSE Mieux compris.

» L’'économeétre, est un petit objet techniqgue qui permet de catcldeconsommation
unitaire d'un appareil électrique. La mise en ceuwaece type d’objet visait & montrer l'intérét de
changer tel ou tel appareil particuliéerement énvergi (classe G, appareil vétuste ou défectueux) pou
convaincre son utilisateur d'en changer. C'estiaiuge lors de notre mission, I'‘économetre a été
installé sur une cave a vin chez un petit restauratCette cave présentait tous les signes d'un
dysfonctionnement (buée excessive, rouille extégieet intérieure, perte deau, thermostat au
maximum...). La mesure de la consommation réelléaggpareil sur 12 heures permit au commercant
de réaliser l'intérét direct d’acquérir un nouvepareil. Un simple calcul lui permit de se rendre
compte que le colt a I'achat d’'un nouvel appaseiivent rédhibitoire quand on s’en tient au fag qu
I'ancien « continue de faire du froid », allaitéétargement et rapidement compensé par la moindre
consommation du futur appareil.

> Inspirée des dispositifs comparatifs utilisés quaglques distributeurs en Eurdpéa valise
de démonstration LBC-incandescente, tres efficace du point de wuendssage a transmettre, a été
proposée lors du diagnostic socio-anthropologiqudorigine, il s'agissait d'illustrer les raisons
d’utiliser des LBC en lieu et place des lampescartescence, sans discours technique, sans recourir
a des explications qui requierent un minimum dena@sances. Pas facile de fabriquer un support de
démonstration qui soit transportable, donc légepai encombrant. Le choix fut arrété sur une
valisette congue par TADEME qui contient 5 LBCugte ampoule a incandescence. L’enjeu consiste a
montrer que cette derniere consomme a elle seotéae énergie que les 5 LBC réunies.

Force a été de constater combien les usagers pot&ire intéressés par une démonstration
aussi éloquente, mais nous y reviendrons.

» Objectif central de I'opération, la démonstratibevait étre I'occasion dproposer des
LBC pour un prix identique a celui des incandescentesendues sur le fleuve 2 euros l'unité. I

%2 Dans leurs rayons luminaires, les magasins IKEAepample, proposent un support mural sur leqgekdnt cote a cote,
une LBC et une incandescente ; et sous chacune,dlellsimple compteur électrique. Le client esttiéd constater que le
compteur installé sous I'ampoule a incandescenaméobeaucoup plus vite que le compteur instaliés a LBC. Aucun
autre message prescriptif complémentaire exprimgueos ou en kilowatt, n'accompagne ce comparatif.
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s‘agissait alors de les promouvoir comme moyen ailee fdes économies personnelles, mais aussi
comme forme de contribution a une amélioration olafart collectif (consommer moins d’électricité
pour que les générateurs soient moins sollicitéguetdavantage de ménages puissent bénéficier du
service électrique). Les médiateurs avaient ponsigoe de systématiquement détruire, si possible au
domicile des usagers, les ampoules incandescantgseamplacées.

Parallelement a cette vente promotionnelle, I'assionn Mamabobi s'était assurée que les
commercants du fleuve disposent d'un stock suffiskn LBC au méme tarif que les ampoules
incandescentes (soit deux euros), sans possitiditéontinuer de fournir les habitants du fleuve en
ampoules incandescentes (toutes reprises lors tdanksaction). L'intérét résidait en I'assainissatne
total du marché local des lampes par la disparites incandescentes et a terme de ne plus se
réapprovisionner en incandescente. Faire acceptec@nmercants de vendre ces LBC quasiment a
perte (cédées a 1 € et vendues 2 €), représemtadéflde réussite de I'opération : mettre en cemes
une chaine d’acteurs parlant le méme langage togtiscitant I'intérét des ménages et les invitant &
trouver sur place de quoi s’approvisionner a uif &tractif. Ce volet de 'opération a été largerne
plébiscité.

» L'utilisation du bushinengue tengo

Dans une perspective de médiation interculturéli@€tait indispensable de s’adresser aux
populations dans un langage partagé, courammetét sisi le territoire. C'est ainsi que le sranan-
tongo fut choisi comme langage utilisé en direcs ldes visites, par des médiateurs eux-mémes issus
de la région. Il fut également décidé de traduirefdcture d’électricité (document habituellement
rédigé en francais), ainsi que tous les supportdispositif (message figurant sur le T-shirt, |édEs
des supports papier...).

L'objectif était de raccourcir la distance entreplerteur des messages et ses destinataires,
d’'origine noir-marron pour l'essentiel, en partivalphabétes. L'enjeu clairement affiché était| de
rapprocher l'information (provenant de Cayenne) desréalités locales («avec nos mots a noug»
Il s’agissait aussi de réduire quelque peu ce mnagfgdomination culturelle mal végu Les blancs
ils savent et pas nou$,>qui tend a imposer non seulement ses technalogiais aussi les « bonngs
manieres » de s’en servir. A ce titre, le sranaigwodevient aussi un bon instrument de normalisatio
comportementale.

» Le dépliant format BD met en scéne le personnage de Fayaman, nom quiapédement
couramment donné aux médiateurs.

Au recto, il est construit autour d’'une histoira glnspire des réalités électriques ordinaires
sur le fleuve : Fayaman arrive en pirogue aux abdidn village. Les habitants se sont rassemblés,
mécontents du service d’électricité : les uns ardp le contenu de leur congélateur, les autres se
plaignent de ne plus pouvoir assurer la consenvatie leurs produits, d’autres ne peuvent plus
travailler sur leur ordinateur, les autres signatpre des enfants ont « pris le jus ». Fayamancepl
gu'il est lIa pour apaiser la situation, simplement« montrant quels bons gestes » peuvent aider « a
régler » ces problémes récurrents. Le systeme riglieet n'est pas mis hors de cause; mais
implicitement, son fonctionnement apparait commale¥gent tributaire des comportements adoptés
par les usagers : une série de six dessins vieilhetter ce fait : les appareils en veille, lespoules
incandescentes, les branchements danggiasutu den faya tetey fanya fahykes installations
électriques non-conformes qui peuvent causer a@esrétutionsyu Sa Afana, poti den faya tetey na
tapu, fu a stroom no naki den pikin ¢ givre, la vétusté et les joints défectueux cmsgélateurs mal
gérés... L'ensemble des messages accompagnantidgaifions sont libellés en sranan-tongo (langue
principale utilisée dans les bulles), et en frasm¢aaduction figurant en bas du dessin). Dangitaidr
dessin, fort des conseils de bon sens prodiguégmnkan repart dans sa pirogue, le dépliant en
mains : « je suis au top car j'ai lu le dépliant Banergie Mi moro sabi a sistem bika mi leysi a
papira) ».

Au verso, le format differe quelque peu, mais iegpe de la bande dessinée est conservé :

Dans un premier tiers, le personnage Fayaman pstsenté portant une LBC, apportant la
lumiére, et la contrélant en I'enveloppant de sains Son domaine : le fleuved pisi a de : a ini a
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liba ). Son objectif : maitriser I'énergisq a e du : luku a strogmSon pouvoir : étre bien informé !
(san na en tranga : a e sori yu moro huBn bandeau, tout en bas de la page, figurenb¢gs des
partenaires du PRME. Les gens du fleuve avaieanhltnessage central : un ensemble de partenaires
tous présents sur le littoral, associés a I'Euragme,apporté sur le fleuve ce projet de permetive a
populations de « maitriser I'énergie » en les imi@nt d’'une certain nombre de réalités (appareils,
installations, bons gestes, facture...). Sur ceiaéphe figure pas le logo de Mamabobi, pourtant
acteur principal du dispositif sur le territoire fiieuve.

Sur le second tiers du dépliant, dans un espritotigparaison, les ampoules a incandescence
sont disqualifiées (il faut les changer tous lesismiMi kon weri fu kengi den ala mynelles
représentent une part importante de la factartuu tumis)), au bénéfice de la LBGa(moro bum
lampu, qui consomme cing fois moins d’énerdieyfi tron moro lag, et dure six fois plus longtemps
(sigisi tron moro langd. Suit un petit schéma sur lequel les deux langoes figurées en vis-a-vis
pour rappeler les équivalences de puissance (60W=X5W=15W et 100W=20W). Figure aussi un
petit comparatif sur les colts de fonctionnemenluits a I'année : 50 euros/an pour I'ampoule
classique contre 10 euros/an pour la LBC. Ces srdeegrandeur, tout comme les images qui leur
sont associées (grimace et agacement d’'un cétéreset sérénité de I'autre), sont supposeés retenir
I'attention, susciter une réflexion et produirel'deérét, faciliter 'adhésion.

Toujours au verso, l'information centrale qui figusur le tiers intermédiaire du dépliant,
concerne l'étiquette énergie. Le message prinapalqu’il est préférable de changer un vieux frigo
fatigué, qui consomme 200 euros/an, par un neutaqiiiera trois fois moins en fonctionnememi (
moro grani mi e bron 200 euros ini iwan yari/angaata sani moro flexi ! 70 euros mi e bron wan
yari). Le vieux frigo est coloré en rouge, le neuf emtyvrappelant le code couleur de I'étiquette
énergie a propos de laquelle il est simplementadégqu’il convient de choisir des appareils desgas
A, la couleur verte,yu mu bay den machine sa abi classe A grun kyr@a méme, il est rappelé
gu'’il ne suffit pas d’'avoir un frigo économe, enedaut-il en faire bon usage, et notamment vedler
apprendre aux enfants a ne pas laisser la porterteusomme ils le feraient pour un placaap( a
doro fu a kasl fermez la porte du frigo !).

Dans le respect et le dialogu@aki anga lespeRi ce dépliant servait donc de support pout
transférer de la compétence aux personnes rencongg(efi a sabi, a sama sa abi wan kontrol tapu
san a e di. Il s'agissait de rappeler les bons gestes quepeut faire tout de suite (les meilleunes
facons d'utiliser les appareils électriques), erurpoivant par une série d’informations tres
pratiques sur les technologies, les postes de nonation les plus importants (froid et éclairagelee
réle de I'étiquette énergie.

—*

> Le dépliant sécurité se présente quant a lui sous la forme d’'une sgémencontre entre
un rasta man, Markus, et Fayaman. Il est titré @zCMarkus, linstallation est dangereuse, risque
d’électrocution et d’incendie » ; titre qui n'esagptraduit mais pleinement illustré par le dessn d
piéce dans laquelle tréne un vieux frigo rouilléstallé & proximité d’un évier, et qui trempe dang
flaque d’eau. Des fils circulent au sol, notammeéans la flaque. lls s’entremélent dans un joyeux
mélange de croisements et de raccords tous plusoms bricolés (avec des dominos, avec du scotch,
avec des fils de fer spiralés...). Certains filsentnent par des lampes, sans interrupteur. Des fil
sont dénudés... En regard de cette scene apocalgptiguconcentre tout ce gu’il ne faut pas faire en
matiere d’installation électrique, on voit un disjteur, une prise de terre, des prises au mur, des
boitiers.... soit autant de « bonnes pratiques »dptad La lecture de la scéne se termine par la
conclusion suivante : « Suivez les conseils de faya pour une installation sans dangerki a
boskopu fu Fayaman, fu meki wan bun installatiorinhigu oso». L’intérét de cette scene est qu'elle
ne nécessite pas d’explication outre mesure, atexia a lire : on y voit Markus une premiére fois
avec les cheveux tout hirsutes suite a une décl@egsrique, puis on le voit une seconde fois, ses
dread logs prenant feu. L'idée est d’attirer I'atten sur la dangerosité des branchements éleesiqu
réalisés, non pas en dépit du bon sens, mais camngepeut, faute d’électriciens pour le faire.

L’idée des risques d’électrocution est reprise ens@ du dépliant. Markus « prend le jus » en
touchant sa machine a laver. Ce dessin permetatinire I'idée qu'il est indispensable d’installam
disjoncteur différentiel. Le mot n’est pas tradcdr il n'existe pas en sranan-tongo. Le dessin est
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supposé parler de lui-méme. Il est renforcé pae w'est pas moi qui prend I'électricité, c'est le
disjoncteur qui saut@e fu a stroom e naki mi a disjoncteur e dyompo

A cOté, une machine a laver est dessinée a I'extédu logement, comme on le voit souvent
sur le fleuve. Au dessus, on voit un boitier : «§des boitiers ou passe I'électricité doivent étre
protégés de I'eau. Installe une prise de terk&a!den dosu pe stroom e pasa musu tapu fu watra na
mu go na ini. Poti wan « mise a la terré)»Pour la méme raison que précédemment, I'espras
« prise de terre » n’est pas traduite.

Ce dépliant est éloquent car il montre parfaitengget le passage d'une langue a I'autre n'est
pas automatique. Il montre combien, dans le dondénkglectricité, on achoppe sur un univers tout a
fait nouveau qui met en perspective un décalagarellfort. L'arrivée récente de I'électricité |a
rencontré des populations qui n’étaient pas du femuiliarisées, encore moins préparées a ce fluide
qui circule de facon invisible, par I'intermédiaite fils. La question se posait alors du « commegit
du « quoi » dire lorsqu’on s’adresse a des persogaen’ont pas grandi avec le systeme électrigque e
ce qui I'environne (les appareils électroménagers).

» Le logiciel Simul Conso

Le logiciel Simul Conso est un petit outil prodpéar TADEME qui permet un calcul
estimatif des consommations électriques d'un logénmelividuel®® Il propose une simulation
de calcul des consommations électriques poste pste pA partir des habitudes déclarées et des
équipements signalés, des conseils sont donnés gider a faire des économies d'électricité, en
évitant le gaspillage et en optant pour des appagkictrodomestiques performants. La page d'akcuei
du logiciel en appelle & I'esprit écocitoy&rA partir d’'un menu déroulant, le consommateuriresté
a enregistrer un certain nombre d’informations eonant chacun de ses postes de consommation.
Poste aprés poste, deux figures sont alors gengrée

% La répartition des consommations électriquBsprésentée sous la forme d'un
camembert avec un jeu de couleurs qui permet dmglier les postes des uns des autres : les
valeurs sont exprimées en pourcentages. On cengtet le poste « froid domestique» occupe
entre 30 et 40 % en moyenne des consommationssotal

s «Un total des consommations électriques par cetggen euros, Kwh et CO2
émis », figuré sous forme d’'un tableau dans lequelpeut lire notamment, dans la premiére
colonne, le colt annuel des consommations éleeidan se référant au code couleur du schéma
précédent, et en lisant ligne par ligne, on repdres aisément les postes les plus consommateurs
de KWh, donc ceux qui contribuent le plus a augserema facture d’électricité. Aucune
explication n’est requise : d’'un simple regard,séger peut constater de lui-méme la place
occupée par tel ou tel poste et comprendre, sdresfaumalité, le message principal.

Suite a ces données chiffrées, une série de t®psesonnalisés est alors fournie pour ce qui
concerne la climatisation et la ventilation, I'efaude sanitaire, les appareils de lavage et degéc
les appareils de loisirs et les éclairages. Cessailsnsont libellés en francais. lls requierent
l'intervention du médiateur qui les présente aprgsr visualisé le « camembert ». Ce dernier permet
de prioriser les messages. Il ajoute de I'effiéaéait’aller-retour entre les informations qu'’il foit et
les conseils donnés qui viennent conforter I'enjeu.

Beaucoup de questionnements ont accompagné leemigkace de cet outil informatique. Son
utilisation tout au long de I'année dans les bouless retours tres positifs gu’en ont eu les médiast

33 http:/iwww.ademe-guyane.fr

34 « Comme I'a écrit Saint-Exupétynous n'héritons pas de la Terre de nos ancétressiempruntons & nos enfantsléus
sommes responsables des générations a venir et flent qu'a nous de modifier nos modes de constimmat de
production ! En Guyane, chacun de nous émet 3 toaieeCO2 (gaz a effet de serre) par an, par sesogonations
d'électricité d'origine thermique ou ses déplacamagcessitant un carburant fossile. Il ne tierd gous de corriger cette
évolution ! Chaque geste compte, il n'y a pas digspgeistes si nous sommes des milliers a lessaire

35 || est bien précisé que les résultats sont domnés une marge d’erreur d’environ 10 % et qu’ilem’aucune valeur
contractuelle
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et nos propres observations de terrain, montremtegtoutil ne crée pas de distance avec l'usager,
bien au contraire. Outre son aspect démonstratif, ce petit logipesimet non seulement un calcul
rapide des consommations, mais il a en outre detnesaavantages : il est convivial, rassurant {c’es
I'ordinateur qui le dit) ell place 'usager dans une posture activeorsqu'’il est invité a renseigner les
rubriques : ce n'est plus le blanc qui sait, maisnblui, I'usager, qui apporte la connaissance
nécessaire pour « faire parler » le logiciel. Agpa# a modernité puisqu’il nécessite un ordinatesir,
logiciel a contribué a&onférer un réel sentiment de parité ¢ulture blancherersusculture noir-
marron ou créole). Qui plus est, I'ordinateur netgeas se tromper, on lui fait donc confiance. Il a
ainsicontribué a crédibiliser les messages des médiatsudonc I'ensemble de I'opération.

Une autre crainte au départ: que la simulationsefagpparaitre des différences de
consommation entre familles qui partagent une siwlteire. En effet, la regle générale est de divise
la facture a parts égales, dés lors que les égeipsnsont équivalents en type et en nombre. Comme
pratiquement personne n’'a conscience des colt:érége par un appareil devenu vétuste, encore
moins par un appareil de classes autre que A @eti donnée, pourtant fondamentale pour apprécier
les consommations, n'est jamais prise en compte.

Sur I'ensemble des bourgs, la composition en équepes €lectriques d’une bonne partie ges
foyers a donc été enregistrée a I'aide d’un fickiarel. Un petit outil récapitulatif a été élaboré.

Concernant les enregistrements des consommatioms #stant «t», ils n'ont pas été
systématiques, puisque la manipulation d’'enregistré a été mise en ceuvre apres le début de
'opération. Toutefois, les données étant nomimrgtivi'ensemble de celles qui sont actuellement
disponibles constitue un bon échantillon. Ellesveati constituer une référence de départ pour
calculer les améliorations.

» La fiche récapitulative

En fin de visite, chaque binbme de médiateurstgwair mission de renseigner ufiehe
récapitulative. Devaient y figurer la date de la visite, les nahsadresses de la personne visitée
(abonnée ou pas), le nombre de LBC vendues etrfdomod’ampoules incandescentes détruites. Y
figurent également la remise de documentationsj guiéventuellement, des remarques de I'usager.

» Les campagnes radio

A Apatou et Grand-Santi, la radio locale a relayééssage des médiateurs. Des mises en
scene de visites ont été diffusées a I'antenne aeiare a annoncer aux populations un prochain
passage, mais aussi pour expliquer le sens etlialg ce genre de visite.

» Le dispositif de médiation inter-culturelle et le potocole des visites

En dehors des informations délivrées lors de letmétion, les médiateurs avaient une feuille de
route pour préparer leurs visites. Aprés s'étresgmées (des médiateurs ne sont ni des agents EDF,
ni des électriciens réparateurs, ni des agentsisiti du des agents de propagande électosy/els
devaient exposer I'objet et le cadre de leur irgetion («Opération « MDE Maroni » réalisée dans le
cadre du PRMB).

La premiere visite étant centrée sur la diffusi@s dBC. Il s’agissait de proposer un tour du
logement pour repérer les endroits ou installer@epes. Le conseiller devait alors les recommander
dans les piéces qui restent allumées longtemps’aljissait ensuite de parler des appareils
électroménagers de fagon a introduire la notioncdasommation et d’expliquer le lien entre
caractéristiques des appareils, usage de ces dppareonsommation. La visite devait se poursiivr
par la présentation d’'un certain nombre de gesiagibuant a réduire les gaspillages d’'électridite.
technicien devait en profiter pour identifier ebnseiller sur d’éventuels problémes sécuritaires
flagrants (sans pour autant en assurer la mise@umes).

A l'origine, il était préconisé d’annoncer une sede visite qui serait 'occasion d’'aborder plus en
détails les problemes de sécurité et de froid domes L'idée étant de rappeler les conseils désivr
lors de la premiére visite mais aussi d’insister®iiquette énergie et sur I'importance d’entrete
ses appareils et de s’équiper en appareils économes
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Dans une note confectionnée par Mamabobi, on peutque «Avant de commencer l'action
auprés des particuliers, les Mairies devront égaseignées du lancement de la campagr@utre
les particuliers, les médiateurs devaient égalemggontrer :

s Les communautés religieuses (Chrétiens, Evanggli3&moins de Jéhova, ...), qui, dans les
bourgs, ont été séduites a I'idée d’étre des relaisonscientisation au enjeux de la MDE. De
fait, il était prévu que les médiateurs fassemrtamotion du dispositif aupres des curés, leaders
charismatiques, et pasteurs pour une transmissionegsage.

% De méme, les Autorités Coutumieres représentées ldanbourgs devaient étre informées du
dispositif.

< |l était envisagé de solliciter 'Education Natiémgpour adapter, avec les enseignants, les
messages de la MDE et de la sécurité,... pour demaale sensibilisation auprés des scolaires
des grandes classes primaires et des colléges.

% A l'origine, les commerc¢ants « franchisés » de &tirent devaient étre « enrélés ». Il s’agissait
d’'atteindre les enseignes « Conforama » et « Méglabrde St Laurent du Maroni. Les
médiateurs de la zone d’Apatou/Grand-Santi avgieat tache d'informer et de sensibiliser les
commercants et leur personnel autour de l'opéraddiDE-Maroni ». La réalisation - en
concertation avec les commercant et les vendew'sin panneau bilingue (francais/nenge-
tongo), était également envisagée pour facilitecdmpréhension de « I'étiquette énergie », et
sensibiliser a un affichage plus régulier des perémces énergétiques des produits en magasin.

1.5. L’enrGlement des commergants

Bien qu’ils aient déclaré leur intérét trois angpaavant la mise en place concrete de
I'opération, la contribution des commercants apaki#if n'a pas été simple. Sous prétexte de dmpos
de peu de temps ou de manque de possibilité dkagfecles motiver fut compliqué. Il s'agissait de
leur faire comprendre le rble essentiel qu'ils ialkh pouvoir jouer en assurant la continuité de
I'approvisionnement des foyers, sans obligatiorcal@ptabilité particuliere envers le fournisseur des
lampes (EDF ou Mamabobi).

Souvent, il a fallu « forcer la main » en propospat exemple de faciliter la livraison de
Cayenne a Saint-Laurent. Mamabobi dut déployer alsces pro-actives, incitatives, pour les
convaincre : «i vous ne participez pas, vous risquez de resteetait du programme. Dans tous
les cas, le projet de participer fut accepté adadition de procéder a un échange standard des
ampoules classiques contre un stock identique d€.LBette substitution visait a éliminer toute
possibilité de revente des ampoules standardsgetoaidant le commercant a entrer pleinement dans
l'opération sans que cela ne représente un co8uabf pour lui.L’avantage de cette solution
« faire en lieu et place du commercant » est darlscrire d’'emblée dans le dispositif en phase
avec les temporalités souhaitées, évitant parslaéealages éventuels entre des demandes de LBC de
la part de clients de plus en plus nombreux aidtoemés.L’enjeu était d’éviter une rupture entre
une demande en construction et une offre mal adapéL’'avantage de procéder a un enrdlement de
type pro-actif visait a réduire les possibilitéesfdige des commergants tout Erscrivant 'opération
dans le long terme

Autre contrainte : I'attitude arrogante de commatgan plein déploiement d’activités sur le
fleuve (développement consécutif & I'augmentatienlal population, mais surtout nécessaire pour
satisfaire des demandes de plus en plus nombretigiégerses). Pour ces commercants, réfléchir a la
réorganisation des ventes de lampes représentipenrte de temps disproportionnée au regard des
avantages procurés. Acquérir des lampes a un &unitél pour les revendre a deux euros (alors que
leur valeur sur le marché est du triple...), représsen manque a gagner peu négligeable qui constitua
un frein notabl&.

36 Prix de vente grossiste 4 €, prix de vente moyez &b commercgant avant I'opération « MDE-Marorgémyiron 8 €.
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Aujourd’hui, tous les foyers sont équipés de LBQ.e probléme des commercants se pose
alors de devoir écouler des stocks de lampes alerde marché semble devoir étre saturé rapidement.
Si les foyers des bourgs du fleuve ne sont pasrertoas intégralement équipés, il est un fait bien
admis que ce genre de lampe présente des avarfthgés de vie, moins de consommation) qui
tendent a les inciter & continuer de les acquéiou des interrogations légitimes autour de
I'éventuelle possibilité d'augmenter le tarif deB@ pour bénéficier d’une meilleure marge

compensant la baisse des ventes.

2. EVALUER LE VECU ET L’EFFICACITE DE L'OPERATION « MDE
MARONI »

2.1. Programme, opération, campagne, Fayaman ... de g uoi parle-t-on ?

Les facons de nommer le dispositif renvoient eh dailes cadres de référence spécifiques,
propres a chaque catégorie d’acteurs concernésahgages mobilisés sont éloquents :

Les médiateurs qui ont sillonné les bourgs du Madorant plus d’un an, portaient, en guise
de reconnaissance, un T-shirt figurant FayamansiAsar le fleuve, quand on évoque les visites, les
démonstrations, les dépliants.... on parleFdgaman reprenant ainsi le personnage emblématique
qui a servi de support de communication a I'opérasur le terrain. Les médiateurs eux-mémes sont
gualifiés de fayaman. kayaman arrives.

Les institutionnels parlent déopération « MDE Maroni », conférant au dispositif un
caractére implicitement ponctuel. Cette opératitestnpas une priorité, mais une action parmi de
nombreuses autres, qu’il s'agit de conduire a some, sans présager d’'une continuité possible. Le
redéploiement de cette opération, sa réplication lsulittoral ou les territoires de I'Est, son
prolongement a travers un volet « froid domestigu@e peuvent s’envisager qu’aprés un retour
d’expérience (REX) positif et aprés accord de kenble des partenaires du PRME. De fait, méme si
'ADEME tend a raisonner « apprentissage des écammi’énergie », elle se range au discours
dominant qui soutient I'idée d’engager un premis les LBC), vers des changements techniques qui
vont entrainer d’emblée une baisse de la demar&ectficité. L'opération visant le parc du froid
domestique vient alors comme une seconde étape.

Mamabobi, parle davantage gwogramme MDE-Maroni, sous-entendu qu'il s'agit bien
d’'une démarche sur le long termgorganisée autour d’'une premiére étape : la priomates LBC.

La seconde étape escomptée est celle qui portdesorarché des appareils de froid. Parler de
programme est une maniére de se projeter danmfesteavec pour finalité I'idée d’'intervenir sur les
cultures énergétiques locales, dans une perspea®epérennisation des changements de
comportements adoptés. L’'association situe ainscaatribution au dispositif comme une part
intégrante de sa politique qui vise a impliqueratdaage les populations du fleuve dans les projéts g
les concernent, pour qu'elles s’approprient culteneent ces projetde fait le programme MDE
Maroni tend a s’inscrire dans la durée.

Les médiateurs parlent quant a euxcdempagne LBC Inscrits dans le court terme (emplois
aidés a durée limitée), pas du tout associés &flexion politique en amont du dispositif, ils ne
peuvent guere envisager de regarder au-dela de werfeur contrat.

Nous parlerons quant & nous dispositif socio-techniqueau sens ou ce projet combine un
systéme technique central : la fourniture de I'ttleité, a des technologies (LBC, frigos, autres
appareils électriques....), utilisées ou sollicitpas des utilisateurs (clients pour les uns, usagers
consommateurs pour les autres). On parle de difpsscio-technique au sens ou l'efficacité du
systéme technique central est totalement dépendastasages mis en ceuvre par les utilisateurs. Ces
derniers construisent leurs pratiques sur la baseedqu’ils comprennent du systéme central (sa
spécificité (un générateur, du gaz oil...), son moeléonctionnement, sa gestion, les conséquences en
terme de facturation). Leurs pratiques sont égal¢imanstruites sur ce qu'ils savent des technofogie
mises a leur disposition et de 'incidence de lgilisation sur la facturation.
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2.2. Quand la diversité des enjeux visés conditionn e les moyens
préconisés

L'enjeu transversal du dispositif est bien de teuune solution sur le fleuve. Mais une
solution pour quoi ? C'est la que les avis divetgdn moins ne revétent-ils pas le méme caractere
d’'urgence. C'est ainsi que cohabitent trois graredadances ou paradigmes :

Le paradigme technico-économique

Pour le distributeur d’énergie, I'opération « MDEaMni » vise en premier lieu a résoudre les
problemes de surconsommation qui mettent en pésilgénérateurs et occasionnent des pannes
régulieres et des mécontentements. Elle vise adasg un second temps, a tenter d’apporter une
solution aux problémes récurrents d'impayés d'éeer@’est alors une logique technique et
économique qui détermine le projet : inonder lefeede LBC et, plus tard, inciter au renouvellement
du parc du froid domestique. Réduire les consonumatiiu poste « éclairage » et du poste « froid » a
un objectif principal :écréter les pics de consommatiorgvec un corollaire : « une obligation de
résultats en CEE ».

Compte tenu des enjeux économiques et de l'urgencagir face a la croissance
démographique des bourgs, EDF mise donc sur Lé@oliechnique qui permet de pallier au manque
de compétences des clients du fleuve dans le dendes modes de consommation économe. Le
principe repose sur une diffusion large des syssémehniques efficaces (LBC, frigos de classe A).
L'ensemble des logements doivent ainsi étre équipés réduire la consommation globale sur le
fleuve. Cette logique technique n’est pas inconppatiavec une logique plus civique, elle est
simplement premiére. Les aspects sociaux du pr@btérsont donc pas évacués mais reportés dans le
temps pourfaire face de maniére rapide et efficace a la « miité numéro 1 » : réduire les
courbes de charge.

Le paradigme pédagogique

Pour 'ADEME, le Conseil Général ou le Conseil Régil par exemple, les problemes
énergétiques sont a resituer dans une problématidue large d'urgence dutter contre le
changement climatique Les objectifs sont d’économiser I'énergie, enamusur les modes de
consommation. L’'action est donc centrée sur l'apigsage d’habitudes moins énergivores et
l'incitation & I'’équipement en appareils éco-penfants. Cette démarche s'inscrit dans un registre qu
promeut les gestes de « bon sens » et fait appelélexion et a la compréhension. Il s'agit datec
définir et diffuser une nouvelle approche de latwel énergétique basée sur la mise en avant de
nouveaux comportements, mis en valeur grace audis de sensibilisation.

L’étiquette Energie, les supports dinformations ldémonstrations sont mobilisés pour
accompagnerune logique civique combinée a une logique enviroementale Dans cette
perspective, les usagers doivent giréparés a des principes de sobriété pour assumeg codt
financier, social et environnemental des installatins qui leur procurent de I'énergie

Le paradigme de l'adaptation culturelle

Les économies d'énergie ne sont pas I'entrée paheide Mamabobi, mais davantage un
prétexte ou l'occasion de dynamiser et valoriser pepulations locales dans un mouvement de
déculturation. Les valeurs environnementalistes poitent I'association sont fortes, mais pas
essentielles dans la participation au dispositif BMOLes économies d'énergie sont un moyen
nécessaire pour s'adapter aux évolutions techmplegi qui accompagnent le développement des
territoires isolés de Guyane.

La logigue dominante est celle de l'adaptation eajep de réduction des consommations
d’énergie dans le but de dynamiser une réapprapride valeurs centrées sur des gestes traditisnnel
Les économies d'énergie sont avant tout du bon $emssens mis en avant comme un outil pour
revendiquer des appartenances culturelles, desirsalane identité. Elles sont replacées dans une
approche culturelle globale qui met I'accent simtérét de la communauté dans son ensemble a
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participer auprojet. Il s'agit alors de développer des compétems vers une vision collective de
développement homogéne et intégrée.

L’enjeu est de revaloriser les savoirs locaux,destes traditionnels jusque la disqualifiés.
C’est ainsi qu’est mise en avant |'existence ooquasition de compétences en matiére d’économie
d'énergie. Il s’agit d’adopter des gestes, de hesrporer, dans le sens littéral d'inscrire dans le
corps, de se les approprier, par la pratique.

Ce paradigme de l'adaptation culturelle est ouvirtse nourrit largement des autres
paradigmes pour concevoir une approche qui visaciitér la compréhension de cette démarche
plutét invasive, qui vise donner aux populations une culture énergétique, siscrivant dans une
appropriation pérenne.

En guise de récapitulatif, voici un tableau compartf :

LES PARADIGMES

« PEDAGOGIQUE »

« TECHNIQUE »

« ADAPTATIF CULTUREL »

Economiser I'énergie

Ecréter les courbes de

Créer une culture énergétique

Enjeux Réduire les impacts sur le Consommation (située) territorialisée
climat Réduire les impayés d’énergie
Logique Environnementale Technico-économique Médiation interculturelle

Approche dominante

1. Solution pédagogique

1. Solution technique

1. Solution culturelle

2. Technique 2. Economique 2. Sociale puis technique
Donner du sens Donner des moyens Donner de la compétence
Stratégie
Technologies économes Technologies économes Prise en compte des
+ éducation spécificités identitaires
Moyens Sensibilisation Information Equipements Information Compréhension-Formation

Conception des
économies d'énergie

Sobriété

Raisonnée et mesurée

Sobriété

Echelle d'action

Territoire global (a terme)

Territoire global (a terme)

Territoire local

Temporalité

Moyen terme puis long terme

Court et moyen terme

Long terme

Acteurs ciblés

Grand public, usagers

Abonnés, clients

Populations locales

L'opération « MDE Maroni » s’est donc mise en plagte a la croisée de ces différents
paradigmes. Ce fut a la fosm force (combiner plusieurs logiques qui se sont enricléesunes les
autres), mais aussa faiblesse les enjeux visés n’étant pas tout a fait les e€nles moyens
envisagés n’'ont pas toujours été consensuels &trigsoralités ont été décalées : tous les outdatn’
pas été opérationnels au méme moment par exemple.

Au final, a vouloir trop embrasser de problémat&ada fois (transformer le parc des lampes,
rajeunir le parc du froid tout en privilégiant ldasses « A », sensibiliser aux consommations, uuq
a l'usage des appareils, informer sur la sécutaétgque, aborder également les autres sources de
dépenses énergétiques, responsabiliser...), 'opératiMDE Maroni » prenait le risque de la
dispersion.

La complexité de la mise en ceuvre sur le terrain
Le mérite de 'opération a été d&appuyer sur I'association Mamabobiqui en a été la
véritable cheville ouvriére. Se situant a l'intedaentre une réflexion concue sur le Littoral et de

besoins et des attentes émanant du fleuve, elle slaslapter et ajuster le dispositif aux réalités
locales :
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C’est ainsi que sur le terrain, il a fallu jongerec

des conditions de rencontres pas faciles (absersmtkrlocuteurs, aller-retour, rendez-vous
manqués, personnes peu disponibles au moment vollu,

Un nombre bien plus élevé que prévu de ménagesamnear (du fait de la sous-évaluation
des non abonnés lors du prévisionnel des visites)

La manipulation de nombreux outils s'enchainantifesderriere les autres

Et surtout, une sorte de "pression” ressentie ilddda priorisation par les commanditaires
de résultats mesurables et si possibles visibletopa

2.3. Les partenaires du second cercle de l'opératio n pas assez
sollicités ?

Par partenaires, on entend a la fois les conceptiul’opération, mais aussi ses metteurs en

ceuvre (on parlera de partenaires du premier cegtlep personnes relais aux différentes échdées (
partenaires du second cercle).

En matiere de gouvernance, au premier niveau de ope€rationgartenaires du premier

cercle), on peut distinguer trois temps distincts :

En amont, lesacteurs du PRME qui ont autorisé le projet dont le contenu a été
essentiellement élaboré par 'ADEME.

Puis Mamabobi, qui fut & la fois le metteur en ceuvre et l'animatee I'opération :
négociation avec les commercgants, recrutement debateurs, conception des supports en
étroite collaboration avec ces derniers, particdpah la formation, enfin, accompagnement et
management des médiateurs sur le terrain, towtregude I'année.

Chacun dans leurs bourgs respectiéfs,médiateursqui ont alors travaillé en binbmes durant
tout le déroulement de I'opération. lls sont atlésmaison en maison, faisant du porte a porte,
mode d’intervention excessivement difficile et aprant, qu'il leur a fallu négocier au cas par
cas. Pas de mode d’emploi possible, pas de retettepréte pour gagner la confiance des
gens et entrer chez eux. Mi VRP, mi ambassaddulsyr a fallu trouver leur place et se
forger une identité.

Pour ce qui concernkes partenaires du second cerclenos entretiens montrent que tout le

monde s’accorde a constater qu'ils ont été quefppie négligés, a la fois lors de la conception du
projet, mais aussi lors de son déploiement suele/é.

De leur cotéles €élus locauxauraient apprécié d’étre invités lors du lancenagentopération

et étre informés au moins a mi-parcours. lls antaeuhaité étre associés plus en amont.

Les inspecteurs déEducation Nationale, les professeurs et instituteurs rencontrés d&dar
regretter de ne pas avoir été sollicités commasrglaur faire de I'animation dans les classes
pour renforcer les messages délivrés dans les doy@s contrats d’établissementssont
pourtant un cadre propice pour ce genre de projet.

Les communautés religieusesn’'ont pas été sollicitées, alors qu'elles se psajEgnt quasi
spontanément de le faire a I'origine (notamment’sajeu communautaire, probablement pas
assez mis en avant).

enrdler davantage les partenaires influents, disbon d’élargir le partenariat.

dépliants, accueil de réunions d’informations, @altexpositions).

-} De maniére &onférer une certaine cohérence au niveau territoal, mais aussi pour

Les mairies pourraient étre des relais (affichapése a disposition de la mallette, des

Les animations dans les écoles devraient étre ajgvéés.
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Les communautés religieuses devraient pouvoirvater autour de l'intérét général et de
responsabilisation individuelle dans la gestiomdysteme technique partagé.

a

Le territoire de I'opération

L'opération était destinée et concue en directies pbpulations des bourgs du Fleuve Maroni.
Elle a de fait, parfaitement atteint sa cible castles foyers ont été visités.

2 Les écarts auraient pu étre concernés car ilsedlent une population qui fréquente
régulierement les bourgs, une population qui tendgxer vers les bourgs, mais aussi une population
qui occupe des territoires en demande d’autononeegétique.

< Une duplication sur les bourgs de l'intérieur at §Est permettrait non seulement de
capitaliser les acquis en faisant évoluer les @ugh les adaptant (traduction en créole, par ebeemp
ou en portugais), mais serait aussi un bon mogestedelopper I'opération en la performant.

2.4. Des visites efficaces, car centrées sur la pro  ximité sociale et le conseil
personnalisé

» Le déroulé d’'une intervention

La conduite et le contenu des visites sont simpiemécrits dans leurs grandes lignes :

- La premiére visite doit s’attacher & explicitereufacture, présenter une série de conseils a
partir du dépliant BD, faire une démonstrationalgualité des LBC pour terminer en proposant des
LBC en remplacement des incandescentes qu’il stegidétruire sur place. L'économétre pouvait étre
posé, dans les cas opportuns.

- A l'origine, la seconde visite devait promouvies frigos et congélateurs de classe « A »,
devenus disponibles sur le fleuve. En I'absence dharché organisé dans ce domaine, cette visite,
lorsqu’elle fut possible, a consisté en un rappel’étiquette énergie, une présentation du dépliant
sécurité et lorsque l'ordinateur a été disponibies simulation de la consommation du ménage.

En partant, les médiateurs devaient remplir lackdi récapitulative visite ». Il était
recommandé de visiter autant que possible les geosgolaires, les communautés religieuses...

2 Ainsi, les interventions des médiateurs n’ont s [fobjet d’un protocole détaillé qui
comporterait un certain nombre d'étapes a suiveripément et absolument. Cela n'était guere
envisageable compte tenu des particularités ditdieer Les visites ont donc de fait été inégatant
dans le temps passé par le binbme, que par lertodes messages délivrés. Elles n’ont probablement
pas eu, ni la méme efficacité, ni le méme impact.

» Des visites intrusives, mais gratuites et instruct ives...

Il ressort de I'enquéte de terrain que,ligiseen ont surpris plus d'un au départ du faitlele
caractére inhabituel, les visites, malgré leur esperusif (s'inviter chez les gens, sans préveair
deux, avec tout un attirail : sac a dos, mallettedémonstration, cartons de lampes...) ont été
finalement bien appréciées. Ce qui pouvait apparaitmme une difficulté du dispositif (parvenir a
entrer chez les gens), a constitué sa force pafeiples personnes visitées ont été rapidement
conquises par le coté concret des visites : s'agugirectement sur leurs pratiques et leurs haégtu
énergétiques, prenant comme support direct appaleittriques et/ou installations, accompagnées par
ailleurs de dépliants décrivant des reéalités vécargliquées en langage local, par des médiateurs
appartenant eux-mémes a la communauté locale, dvajt 1a, tout un ensemble d’ingrédients
convergeant vers une méme cohérence.

2 A l'évidence, que ces conseils aient été grat@mésente un atout. Que les messages
délivrés le soient par des semblables, exprimés danlangage ordinaire, (et pas en francais, trop
souvent signe d’'une domination symbolique), slrdae de gestes du quotidien décrits en des tgrmes
communs, voila qui permettait de gagner une cexteamfiance.
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2 Les visites placent la famille dansme posture compréhensive et interactiveFaire
participer valorise, évite la relégation a la péssi La visite au domicile replace la famille aagar du
dispositif, dans un role positif.

< Savoir par ailleurs que tous les habitants desdsoallaient étre rencontrés constituaun
argument convaincant (éviter d’étre exclu du digghsfavorisant un accueil a la fois amusé|et
intéresseé.

> .... qui informent, mais avec des limites

D’'une visite a l'autre, ce ne sont pas nécessamertes mémes personnes qui ont été
rencontrées dans un méme logement. Cela pose pmlolés lors que I'information délivrée au cours
de la seconde visite ne se suffisant pas a elleenéite oblige le binbme a reprendre un certain
nombre d’informations données lors de la premiéséev Compte tenu du temps imparti par visite,
cela ne fut pas toujours envisageable. De mémé&icgmeénages n'ont pas recu de seconde visite,
alors que d'autres ont recu l'information des deisites en une seule rencontre, ce qui se tradumit p
une information inégale d’'un ménage a l'autre ce qui explique en tout cas, des niveaux
d’information différentes.

Par ailleurs cela met en exergue une difficuitétiale du dispositif : comment est-on sdr que
la personne rencontrée au cours de la premieree \dgsra la méme lors de la seconde ? Comment
s’assurer que les informations délivrées sont néses au sein des ménages ou entre les personnes
partageant le méme domicile ?

D’aprés nos entretiens, il semble que dans la &jdes cada transmission des messages
ne se soit pas faite : ni en direction des enfants/ent scolarisés au moment de la visite, ni en
direction des autres adultes partageant le mémeDmitoute évidence, lorsque l'information a clécu
a l'intérieur du foyer, méme sur la base des dafdiaon peut imaginer combien elle a pu étre
parcellaire, voire déformée, sauf peut-étre pouguieeoncerne les LBC.

Par ailleurs, selon qu’il s’agit d’'une personnerdyété scolarisée ou pas, on note rapidement
une différence de réceptivité (ne serait-ce que dans la disposition a écoleteressage, et dans la
forme d’écoute activée (passive, réflexive ou etéwve) qui va impacter I'efficacité des messages.

De méme, nous avons pu constater que dans de nombas, les enfants sont présents.
Lorsqu’ils sont invités a écouter les médiateuss paraissent séduits par le caractére tres celoré
humoristique du dépliant Fayaman, son format BDxidtix, attentifs, ce sont aussi de bons vecteurs
d’information en direction des autres membres dartalle

Le défaut principal de l'opération « MDE Maronissted’avoir négligé la dimension
« ménage » pour cibler en priorité une personne dandomicile visité. C'est la que se pose la
question de la diffusion du savoir a l'intérieuud’ méme logement : quid des comportements des
enfants, des époux, dés lors qu’ils n'ont pas ifiofmation en direct, ou que cette informationrleu
revient réduite et déformée ? Par contre, il di@ih difficile de faire autrement : scolarité viad a
I'abattis, et des fois incompréhension intergéné@naklle ont interféré sur le programme des visites

On achoppe la sur ldifficulté de transposer un mode de pensée occidehtqui tend a
assimiler le ménage bushi au ménage que I'on rérecen métropole (la famille qui se réunit de facon
rituelle pour prendre un repas par exemple...et gpense trouver a des heures privilégiées de la
journée). Cette représentation n'est pas opéramtenous allons le voir par la suite, les commuésut
locales sont organisées autour de « ménages » IGETdauUX.

< Organiser des visites dans les foyers est en sovraie difficulté. Ne pas prendre de rendez-
VOUS, ne pas envoyer au préalable un courrier pauenir....mais se présenter en porte a portg, et
revenir autant de fois que nécessaire, reste hiseule méthode envisageable car respectueuse des
modes de vie et des disponibilités de chacun. Et, éés messages de MDE n’ont aucune chance
d’étre bien assimilés lorsqu’ils sont en situatmontrainte ou trop officielle. Aussi, malgré ses
limites, la maniére de procéder était-elle pertiaen

Enfin, les conseils apportés au cours des visiedbiddmes ont une autre limite. Limite
rapidement constatée auprés des personnes n'ag@ntqu’une visite : I'information est dense et
nouvelle, on retient en premier lieu celle donpdaximité est la plus grande ou celle qui concenme
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pratigue de consommation ou l'usage d'un appaneil fgit probleme (par exemple le conseil de
dégivrer son congélateur a plus de sens si le tategeé présente effectivement un probleme de givre
le jour de la visite. Les conseils en matiere dahation électrique ont plus de portée si la penso
comprend que ses propres branchements présenseptaldémes de sécurité). De fait, sur le principe
du «trop d’'informations tue I'information »ce conseil qui référe a une pratique concretgsdtle,
tend a faire écran au reste des informations akxendarisées, puis rapidement oubliées.

2 |1l était donc judicieux de procéder en deux étapesrr transmettre I'ensemble des
informations souhaitées. Un protocole trop rigidavisager tant de visites par jour par exemple,
rester un temps minimum chez les gens, parler digtebien définie de points...) aurait renforcé
I'aspect « prescription » de la démarche et luadwonféré un caractere normatif.

L'organisation des visites a donc con8emme certaine souplesse de maniere a ce que les
médiateurs puissent s'adapter aux divers conteldgsencontres provoquées par leur venue.

9 Par alilleurs, pourdiminuer l'effet de saturation en matiere de messagg il est
probablement plus judicieux de s’appuyer sur uridthde énergivore ou bien sur une observation
d’appareil mal entretenu ou défectueux, pour bétimessage principal, celui que la persohne
retiendra en priorité, avec pour corollaire, powiquas, de ne pas insister sur les autres.

Cette posture repose sur l'idée qu’adopterpremier geste bien compris, ou changer un
premier appareil, don€aire un premier pas, joue comme catalyseur pour iduire d'autres
gestes, d'autres pasCe premier pas est rassurant s'il s’avere « fgayaihfavorise le passage :
I'acte pour d’autres changements et crédibilise la déheadt médiateur, donc I'opération « MDE
Maroni ».

=)

» Des rencontres de femmes pour I'essentiel, dansu  n cadre monoparental

Toutes les visites ont été réalisées en face a fabes ont parfois mis en jeu une seule
personne dans le ménage, et parfois plusieur&adlten fait principalement de femmes (ménages
monoparentaux constitués de la mere et de nomhaeiants). Elles vivent la plupart du temps tres
chichement des allocations familiales et de quedqudtures en abattis. Les visites semblent avoir
mieux porté leurs fruits lorsque deux ou trois s assistaient a la rencontre. (Les échanges sont
alors nombreux, les questions aussi. Une pers@muntrée seule tend a s'installer dans une posture
passive).

S  Cette observation permet d’'imaginer déployer le dispositif sous un autre format en
dehors des visites individuelles, pourquoi ne pagamser des réunions entre voisines, a la maniére
des réunionsTupperware ou Weight-watcher Ces rassemblements reposent sur I'émulgtion
réciproque, I'engagement, I'’échange de questionn&sret de points de vue. Leur succes repose sur
le caractére partagé de I'information et sur I'effeentrainement produit par le collectif. Dans |es

deux cas, l'aspect convivial est combiné a l'asmetttien. Ce type de réunions permettrait pux

participantes de se motiver mutuellement et de fiewdipeu a peu leurs comportements

énergétiques.
< Dans les quartiers, nous nous sommes rapidemahisemmpte de la présence de personnes
capables de mobiliser d'autres personnes autollesl'enais aussi capables de porter le messade, de
le rendre directement accessible et compréhensiblée traduisant de multiples maniéres, en le

rattachant directement a un cas concret pris audsecollectif réuni....
2 Les expériencesTupperware ou Weight Watcher ont systématiquement recours a|la
valorisation des efforts sans pour autant stigmatiser les non participdfites n’hésitent pas a
« récompenser »par des cadeaut.’enjeu étant de fidéliser les changements consestisans
pour autant tomber dans la caricature, pourquoipa® imaginer déployer l'opération « MDE
Maroni » autour d’'un volet « communication des h&ésl » qui serait destiné aux usagers du fleuve,
donc congu sur la base des dépliants bilinguesspgtelant Markus ? Ce volet pourrait se traduire

par la mise en avant du role de la participatios migoulations, avec témoignages concrets a I'appui
(une facture qui aurait diminué, une famille nolesglent équipée en congélateur de « classe A », un
commercgant ayant particulierement joué le jeu dardanotion des LBC ou des appareils économes,
une école ayant participé a une animation...).
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» L’électricité, un sujet complexe & aborder
La population rencontrée est essentiellement doBstide personnes n’ayant jamais été

scolarisées, donc pas du tout socialisées auxigugst'électricité, a I'usage des appareils élques,
encore moins aux subtilités des systemes technienargiétiques. Les ménages se déclarent donc tous
trés satisfaits de cette campagne d’informationdenx temps.Jamais personne ne les avait
informés sur le systeme électrique et ses incidescsur les consommationsdonc sur les factures.
Jamais ils n'avaient eu de conseils sur leursliatittns électriques.

Force est de constater que transmettrealasrs sur un univers aussi technique que I'étéigt
n’est guere évident. Toutefois, les personnes dyaméficié d’'une seconde visite tendent a se sauven
d'un plus grand nombre de conseils et de manieus plécise. Si la seconde visite concernait
davantage les problémes de sécurité, elle avdit@gat pour objectif de réaliser une simulatioriade
consommation, ce qui représentait 'occasion déngdi les messages délivrés au cours de la premiere
visite. On retrouve icl'impact de la récurrence d’'un message. Dans un obgtif pédagogique,
répété, il est mieux assimilé.

» Inventer un dispositif de conseils de proximité, a proximité

Des entretiens réalisés ressort assez souvensténbexprimé de pouvoir trouver sur place un
interlocuteur a qui I'on pourrait re-demander cdndes réle des dépliants semble avoir été réduit a
servir de support pour illustrer les informationdivtées. lls ne peuvent donc pas jouer ce réle de
document de référence que l'on pourrait consultear pretrouver des informations. La société
Bushinengue est avant touhe société de tradition orale cela suppose d’inventer un dispositif
adapté.

=) Sur le méme registre, nous avons pu constaéet particulierement stimulant des
réunions d’information s’adressant a un groupe, méme constitué de fdéatome (présence d'une
ou plusieurs voisines, de membres de la famillegidaou d’enfants). Cette observation tend
conforter I'idée d’urservice de conseils de proximit@roposé sous form#animations permettant
une participation active (interactive) des personne

2 A la maniére des Show Room des pays scandinameggourrait imaginer sur le fleuwme
boutique dans laquelle divers panneaux viendraient exptitpigispositif électrique (un schéma gdu
systéme électrique, de la pirogue, apportant lissde fuel, aux compteurs individuels, en passant p
une dessin des générateurs produisant I'électriddé réseaux nécessaires a la distribution....).| Ces
panneaux reprendraient 'ensemble des points abardécours des visites : I'étiquette énergie| la
question de la sécurité électrique.... On pourraidgimer trouver dans cette boutique quelques
modules de comparaison (appareils énergivores a@s@aéquipements économes, LBC comparées
aux incandescentes, ventilateur comparé a climatisg. Pourraient y étre également exposés|des
compteurs, des instruments de mesure... un film eslesur le déroulement d’une visite ...

2 Ce pourrait étre une déclinaison, sur le fleaien espace info-énerge, piloté par le PRME,
qui pourrait fonctionner sur la base de permanealtesiées sur les quatre bourgs par exemple.

2.5. Un dispositif socio-technique bien adapté, af  aire évoluer

» Un choix pertinent de médiateurs et une présence f  éminine approuvée

Les médiateurs ont été recrutés localement avectuiple exigence : avoir une bonne
connaissance des réalités locales, étre bilingetesisposer d’'une formation dans le domaine de
I'électricité ou/et du conseil. Ces trois condisoconstituérent un réel atout pour intervenir dass
foyers : jeunes gens issus du territoire local.aesueillir pour les familles, revenait a mainteeir
emploi.

Qu'ils soient salariés a généralement suscité sipee (les recevoir = respecter la mission) et
crédibiliser I'objectif et les messages délivréans un cadre professionnel). Beaucoup de femmes ont
mis en avant I'importance d’'un binbme mixte (un ineen une femme), mixité qui rejoint le caractére
asexué de la plupart des appareils électroménégamis la machine a laver). Qu'une femme vienne
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parler d’électricité a une autre femme fut aussidseup apprécié comme gage du caractére accessible
de l'information, gage aussi de la capacité eruredle pouvoir comprendre ces messages.

Etre connus de tous est a la fois un avantage ¢poemtrer facilement chez les gens, n’avoir
pas besoin de justifier sa visite), mais aussineonvénient quand il s’agit de donner a voir une pa
de son intimité (devoir dévoiler ses habitudesyidéses appareils, montrer ses factures, ouvnr so
congélateur, ne sont pas des gestes que 'onidéitnant a la demande d’'un étranger, encore moins a
la demande d’une personne familiére). De mémeit pérfois difficile d’entrer dans certaines fared|
compte tenu d’un lien plus distendu.

2 Les médiateurs de cette premiere opération sepbdés favorablement a devenir des relais sur
place pour contréler le marché des LBC et des &jlpgrar exemple, mais aussi pour accueillir de
nouveaux médiateurs ou pour mettre en place desagr(installations électriques, mise aux normes,
mise en sécurité...).

» Une formation appréciée par les médiateurs

Les médiateurs plébiscitent la formation. Tous y &ppris des choses notamment I'aspect
« esprit d’équipe », ou bien « vous étes les analol@sss de ». La variété du contenu de la formation
été appréciée.

La formation s’est déroulée a Cayenne... cefufuiout a la fois apprécié (aller a Cayenne,
formés par des ingénieurs du Littoral, dans uniesf¥#quipe...), mais aussi critiqué sur le mode
«c’est toujours de Cayenne que le savoir se distille Beaucoup d’informations techniques y ont
été apportées, mais pas assez de formation pratiqgedt de quelques uns (découverte des subtilités
du terrain, sur le terrain par exemple, via 'acpagnement d’'un « sachant »).

S Probablement parce quil est peu fréequent de pioudisposer d'un apport de
connaissances lorsqu’on a quitté le circuit scelda formation était trés attendue, considéréence
une opportunité pour « apprendre ». Elle a étéentgscomme trop courte, ponctuelle... ne s’attardant
pas assez sur la dimension « sociale » qui tendrédiominer lors des visites concrétes.

Si le dispositif devait étre maintenu, il serait pogun de prévoir une formatign
complémentaire sur les aspects sociaux des pomsatin précarité, mais aussi sur le traitemenakpci
des problémes périphériques (endettement, inagtivibnoparentalité...)

» Un T-shirt emblématique, tres demandé

Emblématique, le T-shirt a servi de porte-pardie@ération qu’il a contribué a visibiliser. Le
port du T-shirt par les médiateurs permettait déaruer leur présence dans les villages. C’est ainsi
gue, rapidement, ils ont été identifiés a Fayamaine qualifiés de ce «titre ».

S Le T-shirt aurait méritéd’étre diffusé plus largement: il a fait I'objet d’une forte
demande« Tout le monde en voulait Par contre, il navait pas été prévu de le ectidnner en taillg
enfants ce que tous les médiateurs regrettent. nfrayaétant devenu une sorte de personnage
identitaire, les enfants I'ont repéré, savent etepaet évoquent les conseils donnés. lls corestitun
vrai public, curieux, intéressé, déja séduit pardépliant BD. Il aurait été judicieux de saisir
I'opportunité qu'ils représentent en tant que pripseurs auprés des adultes, pour leur distribesr d
T-shirts a leur taille.

> La facture « aménagée », une bonne entrée en matie re

L’initiative de traduire les informations princigel de la facture a été particulierement bien
accueillie. Seul lien concret avec EDF Cayenndyoré de papier totalement dépersonnalisé cristallis
toutes les rancoeurs. Il annonce le colt a payer service qui ne satisfait pas pleinement. Souvent
on ne regarde que le chiffre en bas a droite, mortaégler qui fonctionne comme un signal & sens
unique : EDF envoie sa facture, mais impossiblgaever un interlocuteur pour en discuter, négocier
voire simplement comprendre le montant.
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Sa rédaction en deux langues, et les explicationssaciées, ont largement favorisé la
compréhension du mode de calcul des consommatioret, en retour, du lien entre les habitudes
domestiques d'utilisation des appareils et leursséquences en terme de consommation. Cependant,
débuter la visite par une explication a essenti@l® une valeur symbolique : les médiateurs sont
missionnés pour expliciter, donner du sens, cengquiésout en rien le probléme qui apparait comme
central sur le fleuve : celui de devoir payer sgssommations.

Notons que la facture reste incompréhensible pesirpbpulations ne sachant pas lire. Ces
dernieres s’en tiennent au chiffre principal quprxe le montant a régler a EDF. D'autre part,
certains n'ont jamais eu de facture entre leursnmaar ils partagent un compteur. Ne connaissant
donc pas la valeur de I'électricité, ils ont bianrdal a faire le lien entre leurs fagons d’utilieurs
appareils et le montant qu'ils doivent régler. dlen tiennent en général a I'accord passé avec le
locataire officiel du compteur. Généralement, pdrtde I'observation que les familles tendent a
s’équiper d’'une maniere comparable (type et nonwbappareils), les personnes s’entendent pour
diviser la facture par le nombre de logements nalgoau compteur. De fait, expliquer la facture
pouvait induire quelques réflexions sur ce modgaltage quelque peu arbitraire qui ne tient compte
ni des usages des appareils électriques, ni deréduste.

2 Que ce soit sur le fleuve, sur le littoral am B continent, la facture est un document
totalement illisible pour une majorité de clientgtamment pour les femmes, peu socialisées|aux
guestions d’électricité, mais aussi et surtout poemx qui ont des difficultés avec les supports
scripturaux, ou un rapport éloigné a la languedaise.

Envisager déa simplifier, de I'illustrer et de la traduire représente une voie a explorer plus

avant.

» L’économetre, un petit outil tres efficace, maisp  eu employé

Cet objet technique est déterminant dans la relatiédiateur-usager car 4lfait la preuve
objective» des surconsommations. |l permet d’isoler un egpde facon a confirmer son caractére
énergivore. Cependant, il nécessite d’étre pos@pside temps suffisamment long (12-24 heures) de
maniere a pouvoir extrapoler les données enregséur identifier le colt de fonctionnement annuel
d'un appareil donné. Il a donc été utilisé de manigutdt marginale car il suppose de revenir au
domicile et d'expliquer ; ce qui ne peut pas s'sager systématiquement. C’est pourquoi, le plus
souvent, il a été mis en oeuvre dans des cas fisgdsappareils en bout de course ou présentant des
signes évidents de dysfonctionnement.

S Comme sur le continent, ce petit appareil gaghexaétre miniaturisé, simplifié et
commercialisé a un prix abordablede fagon a en faire un instrument ordinaire detréte des
consommations unitaires des appareils. Rendussibleess(soit a I'achat, soit sous forme d’emprupt),
ces petits dispositifs de mesure permettraientraérages, désireux de calculer eux-mémes la| part
d’électricité consommée par tel ou tel appareillediire.

» La mallette LBC-incandescente, une démonstration a  stucieuse

Cet outil a fait I'objet d’'un véritable engouemeAtpartir de décembre 2007, une majorité des
meénages a bénéficié d’'une démonstration. Sans depude discours, I'expérience se suffit a elle-
méme : 5 LBC consomment la méme énergie qu’une $anlpe a incandescence. Le calcul induit est
rapide et suffit & étonner.

Les informations sur les puissances appelées satide contre superflues car elles n'ont de
sens que pour un public averti. Elles n’évoquesn ta plupart du temps, voire elles embrouillent la
compréhension. La mallette est lourde et devigpideanent une contrainte pour les médiateurs qui
doivent la porter a I'’épaule toute la journée. lrdgrmations complémentaires sur les équivalenees d
puissance semblent par ailleurs inutiles car, suteluve, il n'y a guére de choix possible (de ¢out
facon, elles ne sont pas lisibles du fait de I'eguee des lampes qui masquent lI'information écrite)

< Le colt de fabrication unitaire de la malletten smcombrement, son poids, sont autant
d’arguments pour alléger ce type d’outil de démmisn.
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Lors de la mission d’évaluation, nous avons pu @es que I'information principale, celle|a
laquelle les ménages s’attachent, celle qui ldsréaigir spontanément, celle gu'ils retiennentsitcle
bien le comparatif entre I'incandescente et leB&L

Dans les pays scandinaves, linformation qui estsemien avant est celle de |la
consommation matérialisée par deux compteurs issgmce identique, une incandescente consomme
5 a 6 fois plus qu'une LBC, ce qui se voit directetnsur les deux compteurs mis c6té a coté.

Pourquoi ne pas envisager d’installer dans un ledtirpublic (mairie par exemple) ou bien
dans les algécos EDF accueillant désormais un viceerclients », un petit dispositif qui ne
comporterait que le comparatif lampes-compteurs ?

» La promotion des LBC, un franc succés

Pour ce qui concerne les LBC, opération phareishoditif, la quasi totalité des personnes
sondées ont retenu les deux éléments du messagegipal : elles consomment moins d’électricité,
elles grillent moins souvent que les ampoules ideacentes. Si le premier message est rarement
observable sur la facture, la plupart du temps, dessonnes ont pu confirmer, souvent avec
étonnement, que le second message était vrai,idesgqaonforte dans le bien-fondé des visites des

médiateurs.
« C’est des ampoules magiques pour faire des écasaiénergie » E25

Le prix attractif a joué beaucoup dans la participdion massive des populationsPourtant,
il n"aurait peut-étre pas suffi si les médiateui@vaient pas été considérés comme des porte-parole
crédibles. C’est en fait aussi et surtout leur @més permanente dans le bourg et le caractére
professionnel de leur démarche qui ont légitimétitan et convaincu les populations de contribuer au
dispositif, en acceptant d’échanger leurs lampeandescentes par des LBGCemment accepter de

Voir ses anciennes lampes cassées alors qu’ellesherat encore? »
« J'ai eu de la peine en voyant les bris des langp@sdards» E1
« Ca m’a fait mal au cceur de voir mes ampoules roddasiites. Je leur ai dit « donne donne »E5

L’'opération LBC a remporté un vif succés. Elle a de spigemis d’assainir le marché des
lampes: sur le fleuve, quasiment tous les logements @it équipés et, a part quelques petites
ampoules incandescentes a petit culot, pour lardpeshevet, on ne trouve guére que des LBC. Par
contre, l'effet promotion s’essouffle car la no&é des lampes n'est plus a faire. Lorsque les
médiateurs n’en vendent plus, les ménages lesexeqiidirectement chez les commercants du fleuve.

Plusieurs inconvénients potentiels cependant :

- Un effet rebond difficile & anticiper : I'offre de LBC a w0t accessible a généré des
besoins chez certaines familles qui ont installéep@mple une lumiere en terrasse ou dans une piece
qui n’en disposait pas jusque la.

- Des ménages ont acheté des LBC pour équiper dasoras de leur famille sur le Littoral,
attirés par le prix attractif.

- Le marché est en passe de devenir stérile (leages sont tous équipés et les LBC durent
longtemps).

- Les commercants risquent de sortir du dispodidifite de marge suffisante ou
d’intéressement.

< Equiper les ménages est un fait, I'incidence aucdurbe des consommations en est un
autre, tous deux bien tangibles.

Par contre, sait-on en quoi I'opération LBC a citmié a augmenter les points lumineux sur le
fleuve ?

Sait-on ou exactement ces LBC ont été posées ?

Quelle va étre la fidélité des commercants au disp@

Que va-t-il se passer dés lors que la promotiaru(@s) sera terminée ?

> Le dépliant format BD, un document éloquent, peut-  étre trop dense.
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Particulieremenattractif et convivial, ce support est manipulé. On le regarde enserdgde (
femmes notamment, soit avec leurs enfants, soite evitisines). On le discute. Beaucoup s’en
souviennent et se rappellent 'avoimis quelque pard. On I'a donc commenté avec le médiateur,
posé, puis... oublié. Parfois, on ne 'a méme pastréau reste de la famille. A moins que les enfants
en aient eux-mémes entendu parler a I'école (aurpsell sera parfois regardé de nouveau), sa portée
se réduit donc a l'usage qu’on en fait sur le mamems d’'une visite. Le défaut principal de ce
document est de vouloir s’adresser a I'ensemblaedpopulation. Or, s'il est bien adapté a un public
jeune, le style scriptural ne I'est probablemerg paur les générations plus anciennes, qui forment
I'essentiel des personnes rencontrées.

Potentiellement, ce dépliant peut donc servir gigpstt a la visite. Il est par contre simplement
un complément des observations faites avec le neénkgvient illustrer en quelque sorte les
informations relatives aux lampes, ou celles qut guite au constat d’'un appareil aux joints fatgu
par exemple.

Notons dans le dispositif de sensibilisation, q@stde seul document qui aborde I'étiquette
énergie a travers le comparatif entre classestet eauleurs. Il est alors peu approprié car trefit.p
Certaines personnes n’arrivent pas a le lire (fdatlunettes par exemple) ; d’autres (qui n’ont §tas
a I'école ou/et qui se sont rarement rendueslés) me comprennent ni le code couleur des étigagtt
ni le code alpha pour classer les appareils. lldestc nécessaire de fournir des explications. A
posteriori, présenter une étiquette grandeur natargait-il pas été plus efficace ?

La densité du dépliant suppose donc de prendrerdpg pour le parcourir avec le ménage. Il
n'est guére possible de tout passer en revuet li@s peu utilisé a hauteur des informations qu'il
comporte. On perd ici en efficacité, mais on paugsaconsidérer que le médiateur parti, les autres
informations seront regardées, ne serait-ce queeppril s’agit d'un format, facile a comprendre.

2 Ne peut-on imaginer extraire chacune des catégofinformation figurant sur ce déplia]nt
pour produire des agrandissements en format affesheur support plastifié (& destination des
médiateurs) et pour les groupes scolaires et [ggces publics (mairie, local EDF, commerces).

- une étiquette énergie

- un comparatif LBC-Incandescentes

- un comparatif vieux frigo-frigo neuf

- un comparatif veille-sans veille

- un comparatif congélateur entretenu-congélategives. ..

» Le dépliant sécurité, une vraie sonnette d’alarme

Il s’agit d’'un support essentiellement figuratifigdans I'exposé des dangers (au centre de la
page) ne suppose quasiment aucune compéteesalessins fonctionnent donc bierSuscitant des
sourires génés a peine cacheés, ils rappelent ekemk et les autres, tel ou tel branchement ekista

Pourtant, mémes visuels, les conseils suggérésaegerdu dessin principal pour résoudre les
problemes de sécurité sont, dans la plupart desirascessibles. Soit ils n'ont pas d’équivalent en
sranan-tongo, soit les dessins assoaEgenvoient pas a des réalités techniques connugzar
exemple, certaines personnes n'ont jamais vu dendigur et ne comprennent pas du tout sa
fonction). Incompréhensibles en I'état, ils ne sffisent donc pas a eux-mémes et nécessitent des
explications.

Cette approche en terme de « sécurité », qui naecdnt sur le caractere dangereux de
certaines installations, souleve par ailleurs uobl@me d'une autre nature: les installations
électriques de la grande majorité des logemeni®siprésentent de réels problémes dont la plupart
du temps, personne n’'a conscience, soit par inctempe, soit par méconnaissance des dangers
potentiels. La situation est telle gu'il faut biadmettre quéa norme sur le fleuve est de disposer de
systemes électriques bricolés, rafistolés, trafiqsé.. au point que les « prises de jus » et les
accidents induits (électrocutions, incendies, ..9spat pour une quasi fatalité, pour ne pas dire une
banalité.

Faire prendre conscience de la dangerosité de cds £ntremélés, mal reliés, rassemblés par
du sparadrap, trainant parfois au sol ou a pro&inditun point d’'eau...pose alors un autre
probleme : Fayaman est supposé informer. |l n’est pas pddnterventions sur les installations, aussi
minimes fussent-elles. Or, faute d’'électriciens kuifleuve, faute de professionnel disponible ou
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disposé, ou bien encore faute du budget nécesshingest guere envisageable de modifier ces
branchements plus qu'approximatifs. L'aspect ptatigles installations ayant primé largement sur
I'aspect sécurisatich le passage du consuel n’étant pas obligatosenkdiateurs ont donc laissé des
personnes pour le moins déstabilisées car a la ifdrmées (les branchements électriques
représentent un danger), mais totalement démuNigsaurait-il pas la une réelle opportunité de

développer un service pour y remédier ?

2 Il s’agirait dedévelopper un service « sécurisation des installatis ».

Ce service pourrait intervenir dans le cadre dmigsion de service public et pourrait étre pris
en charge par I'Etat. Il y a urgence et il semhi&l qpe faille pas compter sur la volonté des amis
locaux (crainte de n’avoir pas de clients, de reéiee payés....). |l s’agirait dgéer une structure
Iégere comparable a celle de I'opération « MDE Maronies médiateurs auraient alors pour mission
de mettre en sécurité un certain nombre de logenpnticuliérement concernés par jour, sur la base
d’'un protocole, avec pour contrainte de ne passigrdel budget par logement et de ne pas reste[ pl
de telle durée dans chacun des logements. Une oegiyticipation pourrait alors étre demandée au
client pour ce type d’intervention.

» Simul-conso, quand I'ordinateur parle

Les craintes initiales concernant [l'utilisation deutil informatique a destination de
populations peu, voire pas du tout, familiariséescacet objet technique moderne, relevaient tout
bonnement d'un préjugé. En réalité, cet appareika littéralement une situation d’échange propice
la compréhension. Cette technologie, symbole de®tes « avancées », raétabli en fait une
certaine symétrie: les médiateurs arrivent porteurs d’'un messagéldnc, via un support que le
blanc malitrise, mais la relation n’est pas univogoenme cela se produit trop souvent. Le logicit! e
concu pour rendre l'information parfaitement acitdes Cette information est produite grace aux
renseignements apportés par la personne enquétdle-cCest donc replacée dans witiation
d’égal a égalvia I'ordinateur.

Simul-conso est donc wutil de démonstration formidable et convaincant Il confére une
compétenceaux personnes rencontrées et les dispose favorabtea I'écoute. Il crée un véritable
déclic lorsqu'apparait le camembert qui signaledlatribution des consommations par poste.
Systématiquement, il provoque la surprise lorsquepdrsonne constate la part occupée par son
réfrigérateur et son congélateur. D’autres sontifiees lorsqu’elles réalisent la consommation de
leurs ventilateurs, en marche en continu, jour @t. Mais comme l'ordinateur ne peut pas se

tromper... Ce logiciel ajoute en crédibilité.
« Suite a une mesure du congélateur, on a compres chacun pouvait consommer différemment. Notre
compteur est partagé entre 3 maisons. Avant onip&y®lus grosse facture. Depuis, on a décidé deaguer la
facture en trois parts égales car on a tous le mémepement » E32

Malheureusement, faute de temps souvent, il n’&@fastilisé systématiquement.

Y4

2 Par contre, tous les ménages d’Apatou ont bégétlei cette simulation et leurs fiches
simulation sont archivées. Elles pourraient sedeirréférence en étant exploitées pour construire un
certain nombre d'outils statistiques. Lors d’'unengbraine campagne, il s’agirad’établir un
comparatif pour mesurer l'efficacité des changements teclesigmais aussi comportementgux
(veille, dégivrage des appareils frigorifiques,uétibn de I'usage des ventilateurs...).

2 On peut également envisager de laisser ce logic@ibposition dans les mairies ou blen
dans le local EDF par exemple, pour toute perssnnbaitant évaluer ses propres consommations.

» La fiche récapitulative, un outil a faire évoluer

%7 Les locataires des maisons Siguy représententatiégorie a part : les maisons Siguy sont en k¥féies avec une seule
prise et un seul fil permet d’accueillir une lampes gens doivent donc modifier 'installation ¢aiste pour disposer de
davantage de prises et de douilles pour les lumiére
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Elle sert en fait de référence, notamment a Apatadaripasoula ou toutes les rubriques ont
été renseignées de maniere précise. Elle n'a pazgiplie de la méme facon par toutes les équipes.
Les données recueillies d'un bourg a l'‘autre samtcdinégales dans leur contenu. Certaines fiches
font état d’un bilan uniquement comptable des ess{iseules des données chiffrées y ont été notées),
alors que d’autres comportent des informations guaitatives (remarques des personnes visitées)

< Cette premiére « campagne » aurait pu constitnempériode de référence ce qui peut
étre envisagé pour la suite en ajoutant des russigeelles que : types d’équipements, mades
d'utilisation, niveau de compréhension (productéactricité, facturation, étiquette énergie et nwode
de consommation), préjugés (électriques, technigledypes d'appareils et état, lieu d'achat,
intention d’achat, qualité de l'installation élegtre, compteur en propre ou partage...

» Des campagnes promotionnelles par voie de presse, pas assez nombreuses

La presse a été sollicitée au tout début, lorsadadment de I'opération, mais elle n’a plus été
mise a contribution, ne serait-ce qu'a mi-parcobess émissions de radio a Apatou et Grand Santi ont
annoncé et conforté la promotion de I'opérationnidbobi et les médiateurs avaient mis en scéne des
petites scénettes radiodiffusées soit sur le thdargclairage, soit sur le theme des frigos ouicdds
bons gestes en matiere d’économie d’énergie. Passguilierement au cours de la journée, ces petits

spots ont été entendus trés largement par la papuléocale.lls ont contribué a promouvoir
I'opération, facilitant I'accueil des bindbmes dontla mission était alors bien identifiée

< Dans les bourgs, aucuwossier de présentationde l'opération n'a été distribué aux
autorités locales, ce qui aurait participé a cairgtrsa notoriété. Cela aurait pu également dolener
sentiment d’associer,rainima les institutions locales qui, pour la plupartt dacouvert le contenu de
I'opération, les supports et le protocole des désites, au cours de cette mission d’évaluationitPe
étre devrait-on étre envisagé d’envoyer un bilatigfgration dans les bourgs, ou diyganiser une
conférence de presse.

2 Un dossier de presseécapitulatif mériterait donc d'étre confectionad’intention de
médias locaux, avant dproposer un reportage via des témoignages directs, sur le vécu de
I'opération et ses impacts sur les courbes de ehdyg la méme maniere, pourquoi ne pas imagdiner
monter un petit film sur le déroulement d’'une @s#t une démonstration des outils utilisés duest |
visites ?
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3. L'OPERATION « MDE-MARONI» ET LES ECONOMIES
D'ELECTRICITE VUES DU FLEUVE

3.1. Des représentations de I'électricité toujours aussi approximatives

Tout le monde s’accorde a ne pas remettre en dausgée de I'électricité. Il s’agit d'un
véritable progres, la possibilité d’avoir accésanfort du littoral, le signe de ne plus étre cdéeges
comme des populations a part, mises a I'écart.

« EDF c’est bien car s'ils n'étaient pas 1, il naurait pas de lumiere. Maintenant, on est habituds lumiére,
on peut plus vivre sans ». E 23.

Malgré le passage des médiateurs, la majoritéatamés rencontrées déclarent ne pas savoir

comment est produite I'électricité, ni d’ou ellert. Cette énergie reste une abstraction.
« On I'appelle « faya » en bushi, qui donne du fepuissance » E1

D’autres savent qu'elle est produite a partir deté&yes techniques et distribuées via un

réseau. Mais sans pour autant qualifier ces systeme

«Y a une grande maison ou on produit de I'élet&icAvec les cables, elle arrive chez nous eteagoit une
facture en fonction de ce qu'on consomme » E14

« L'électricité vient de Grand Citron, avec des gites machines » E13

Elle sait que I'électricité est produite a Granttazi, mais pas du tout commenstdans une faya oso (maison qui
fabrique de I'électricité) » E11

D’autres encore le savent du fait de leur prox@naitix générateurs, excessivement bruyants,
générant des nuisances olfactives, mais aussidallesigns des sols. Ce propos est davantage entendu
chez des métropolitains qui tendent & vivre cetarne une atteinte a la dignité des personnes, comme
des pratigues dépassées dans un contexte poldigiumet en avant la protection de la santé et de
I'environnement. Pour les gens des bourgs qui njudre de référence, il s’agit davantage d'une
fatalité, comme « le prix & payer » pour avoirdgticité

« L'énergie ici, c'est pas I'écologie. C'est dégrdida tout azimut » E24

Il s'insurge contre le systéme électrique localeldberration financiére et écologique selon luparle des trafics

de flts, des flts qui se renversent, de la poliuiu sol (sacrifié), de I'air (il est a 500 m et ent les émanations de
gaz oil. On entend aussi les groupes). |l parleatédes des transformateud_e groupe va déménager dans six mois,
mais ¢a ne fait que déplacer le probléme sur L&ast au cceur du village, la honte. Le colt de larkutentrale est
exorbitant » E24

Dans I'ensemble, I'électricité parait chere, plhgre que sur le littoral ou en métropole, ce qui

ajoute au sentiment d’injustice généré par ledaipayer pour un service qui n’est pas garanti
« Les factures sont plus élevées que sur littoa28
« Chez nous on paye trop, beaucoup plus que swauees communes, comme pour I'eau. On paye plus»che
E25
« Ce n'est pas juste de payer alors qu’on n'a pagotars de I'électricité et qu’ils coupent sans peéir. Nous on
n'a pas l'argent tous les mois » E34

= S L’électricité reste une entité abstraite. Les savoorrespondants renvoient a une culture
qui n'est pas du tout celle d'une grande partie pgsulations du Maroni (les femmes notamment).
Les préjugés concernant les colts du KWh réferémtsétuation spécifique des territoires isolésrpou
lesquels le colt de la vie est alourdi par le ciditheminement des produits.

3.2. Fayaman, « une opération pour donner des conseils, a l'initiat ive d'EDF »

Pour beaucoup, les médiateurs sont payés par ED#sgeonsidérée comme étant a I'origine de
I'opération.
« Moi je croyais que c’était EDF. Basse conso,td3F ! Vu qu’ils avaient envoyé un papier pour &uoper
contre des lampes économiques, je me suis ditsgerilavaient ras le bol qu’on ne les utilise p&2« On a vu qu’ils
étaient en relation directe avec EDF » E33
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«Je pense que c'est EDF qui les paye (EDF peut @ias directement cette information sur les éconsneiar
ils perdraient de 'argent» E1
« Je pense qu'il s’agit d’'une opération d’EDFE20
«Je ne sais pas pour qui ils travaillent. EDF, c'psssible» E7
« Je pense qu'ils travaillent pour EDF. C’est bieruponontrer aux gens qui ne savenspaE 25
«On a vu qu'ils étaient en relation directe avec E[Fils avaient dit Mamabobi, il leur aurait fallexpliquer.
En s’annongant comme EDF, c’est plus court et diite des discours E39

Pour d'autres, la question ne se pose pas. Legateats ont été les bienvenus, comme un
signe de reconnaissance, signe d’'un peu d'attepticiée par Cayenne aux conditions de réception de
I'électricité.

« Je ne sais pas qui est a l'origine de ce progran Je ne sais pas pour qui ils travaillent » EB,

« Je ne sais pas qui est a l'initiative de Fayanmamjui paye le bindbme » E4,

« Je ne sais pas qui a envoyé ces conseillerpedse que c'est I'Etat » E13, « Je ne sais pas poirils
travaillent. Je sais qu’ils venaient de Maripa » E8

Certains ont rapproché I'opération des campagrégisées portant sur les économies d’énergie.
Ces campagnes étaient regardées de tres loiréatis@es en francais, les gens ne se sentaiedupas

tout concernés, pensant qu’'elles étaient desteéédtoral.
« J'ai déja vu de la propagande a la TV, mais jeamprenais pas la langue » E4
« On avait vu tout ¢a a la télé, mais on n'y ayaibais fait attention. Ca ne nous concernait pa2» E

Beaucoup ont fait observer et déclaré avoir ap@rkcigratuité des visites, méme si quelques

uns imaginent les payer de facon indirecte.
« La visite est gratuite, mais je pense que jempand méme (peut-étre sur la facture) » E13

Quelques uns pensent qu'il s’agit d’'une opératierMimabobi, association bien connue sur

le fleuve pour ce qui concerne linterculturel.
« Je pensais qu'ils étaient envoyés par MamaboB3»
« Mamabobi ? oui, ils s’occupent des tembés, aeiltare, de I'histoire des bushi, des ancétres » E1

Une seule fois TADEME a été citée
Il pense qu'il s’agit de &Agence pour le développement de I'énergiE 39)

= = Si beaucoup ont pensé que I'opération « MDE Maxoéiait a linitiative d’EDF, tous
ont loué linitiative de sa gratuité et des nombrexonseils pratiques. Les visites ont donc |été
accueillies trés favorablement, sorte de premiexr ¢i&DF envers des populations qui se sentent
littéralement abandonnées, incomprises, pas diétmuttées.

Le PRME en tant que tel n’est pas connu. Au mi&s<personnes évoquent qu’il s’agit d'une
opération conduite par plusieurs partenaires, doavent ils ne citent que le conseil régional, i@ b
le conseil général, ou bien Mamabobi, toujoursemavec EDF.

3.3. Les médiateurs, « des enfants du fleuve, quip  arlent le bushi »

Outre le fait qu'ils aient fait du bon travail, ggi a le plus séduit les personnes du fleuve,

c’est que les médiateurs soient issus de leur propmmunauté.

« On les connait aussi... ils habitent au village.s€jgas des étrangers. On n'a pas pu dire « c'estgimns qui
viennent vendre leurs trucs » E2

« C’est important que ce soient des jeunes du bidsigpnnaissent les gens. Prisca est de ma fan#E

« Si c’était avec un étranger, j'aurais pas ache@ampoules, je me serais dit que c’est de I'areade les
voir marcher avec leur sac sous le soleil, quelloblAprés, on les prenait en voiture. lls se sits connaitre et
apprécier » E3

« J'ai plus confiance aux fayaman qu’aux vendearsnagasin. C’'étaient des professionnels » E13

« Venir chez les gens, ouvrir les frigos ? Pas issgale que ¢a en dérange certains, mais si c'eat pdoe ce
qgu'il ne faut pas faire, c’est bien. Que les bingnsmient des bushis ? C’est important pour la traidmc Qu'ils
soient du fleuve ou pas ? Probablement mieux » E13

« C’est mieux que ce soit un buschi qui fasse ecaifra E19

Faire partie de la famille élargie (tout le mored# plus ou moins le cousin de quelqu’un...)

est un gage de confiance et de sérieux.
« Ce sont mes cousins, donc dés que c’est ta famiflietéresses » E5
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C’est donc avec une pointe d’affection et de éiepie beaucoup les ont assimilés au dispositif

en les nommant « Fayaman » ou « LBC ».
« On I'appelle « LBC ». Depuis qu’elle est arrivae le fleuve, on éteint tout ! Maiman est danddegbres » E3
« Je sais que je peux reposer des questions girbesr Malé habite le village » E4
Elle les appelle les « fayamanB11
« Quand on en a besoin, on va voir « LBC » » E3

Appuyés dans leur mission par une série de supgerr caractéere professionnel ne faisait
plus de doute. C’est ainsi que leurs messagestgmyolutot prescriptifs, furent assez volontiensus

pour sérieux et écoutés.

« lIs étaient professionnels. lls m'ont donné caméie, donc ce qu’ils m’'ont dit je I'ai cru » E11

« lls nous demandaient si on voulait changer ou pas lampes. C'était dans notre intérét. lls avaidas
prospectus, c'était sérieux.. lls ont jeté les andies lampes en nous expliquant. » E22

« lls disaient « change ton congel, c’est pasda,lchange tes cables (tetéi), ils sont pas bodsbe bun la
visite. QUu'’ils m’expliquent a be bun » E33

« lls me I'ont dit, alors je les crois. Je I'avaappris a I'école (a fait commercial pour du solgirds ont fait un
simul conso, c’est trés sérieux. La TV seule rdéyras suffi. Eux, ils passent chez tout le monlé

Ca rappelait I'école, il y a trouvé beaucoup d'iré¢ (E9)

Un autre aspect joua en leur faveur : le faitidéar systématiquement tous les habitants, que

la démarche soit une démarche a visée communayidtralors tout son sens

« C’est une trés bonne chose gu'ils soient passes tchutes les familles » E12

« C’est intéressant que tout le monde soit inforetéje la méme maniére (recevoir le méme messageq O
estimé que c’était une bonne chose, on « est edizdans » = on a adhéré. E11

« Les visites a domicile c’est mieux qu’un coufildmi un dépliant » E11

« C’est une bonne chose que de passer chez lespgandeur apprendre des choses directement chez.eux
E20

Elle ne parle pas le frangais Parler la langue c’est important » (E20)

3.4. Fayaman, « une opération pour vendre des LBC et donner des con  seils »

Méme si beaucoup restent incrédules, les gensssentiellement retenu qu'’il s'agissait d’'une

opération de conseil, gratuite.
Un service gratis ? Elle est intriguée en effesetlemande si elle ne paye pas quelque chose fattaee (E14)
« Je ne sais pas qui les envoie, mais apportecdaseils gratis, c’est bien » E15

De maniere générale, la plupart se souviennentcgaeconseils portaient sur les économies
d’énergie,

« Je me souviens qu'ils ont parlé de stroom (éleitd) » E 9, « C’était pour économiser I'électtée» E18

« C’est important qu’on nous informe sur les codtsst la meilleure fagon de nous faire changer » E2

« lls ont donné des conseils pour payer moins shH€t9, « Pour payer moins ? On ne connait pas tmut'a pas
tout compris. C’est pour notre bien » E 20

« lls sont la pour aider les gens du fleuve. C'eatrmotre bien. Pour nous aider a consommer moig$ »

« Faire des économies d’énergie pour baisser lauf@c» E 14, « pour payer moins cher » E 29

« Elle me parlait de la fagon d'utiliser I'électité. C’était bon. J'ai appris beaucoup de choses 20E

et qu’il s’agissait de promouvoir des lampes mgiasarmandes en électricité. Rares sont ceux

gui les nomment spontanément LBC.

« Je me souviens de Fayaman. lls étaient venustdrsa propos des ampoules » E14

«Je me se souviens qu’ils parlaient de lampegrésentaient deux systémes : les rondes et lessaqui
consomment moins d’électricité. J'ai vu les postarais je pensais que c'était pour faire vendrelgue chose. Je ne
sais pas lire, je ne suis donc pas allée plus jolv

« Je me rappelle qu’ils ont parlé des lampes » E5

« Ce que moi je crois c’est pour nous montrer l'imaoce de l'ampoule et pour que nos consommations
d’électricité soient moins cheres » E25

« C'était pour vendre des lampes qui usent moiniectécité » E 11

Rares sont ceux également qui ont fait le lierreediconomiser I'énergie et capacité de
production des groupes électrogénes, donc respbtésae chacun dans le bon fonctionnement du
systéme électrique.
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« On en parle entre copines. La population augmpatemal ici. On a un énorme probléme de groupetréigéne
qui ne va pas satisfaire tout le monde. Ca me pa@imal de sensibiliser sur comment diminuer sesgoCa devrait
étre généralisé a tout le monde. J'ai vu des affich New Campou.Un vrai phénoméne de mode a &8 »

« Si tout le monde avait un geste, ¢a permettragt diminution globale des consommations » E24

« On est de plus en plus nombreux a Maripasoufapiirait investir dans des machines plus grosseg%

«Notre intérét commun c’est de payer moins chefinadité de I'opération ? Je ne sais pas » E23

«C’est dans I'ordre des choses, le réchauffementatique. L’'Economie d’énergie va jouer pour éviter forcer

les machines EDF » E39

Quelques uns, les plus instruits, les fonctionsaile I'Etat, les personnes venues du continent
européen, ont par contre bien fait le lien entédettricité et les services connexes: l'eau, le
téléphone.... Lors de la derniere longue panne ddéaembre 2008, nombreux sont ceux qui ont tres
mal vécu de devoir gérer des toilettes sans eadedeir aller se laver au fleuve, de ne plus dispos
des produits frais ou de boissons fraiches, ddusepouvoir écouter la radio ou regarder la té&, d

devoir faire face a des problemes d’hygiéne eted®id revenir a des habitudes d'antan.
« Pas d'électricité, pas d’eau, donc il est impottale réduire ses consommations pour préserverseegces
connexes aussi » E24

== Les propos entendus tout au long de la mission maontbien quelaspect
responsabilisation vis-a-vis du maintien et de lawglité d’'un service (distribution d’électricité) n'g
été véritablement enregistré qu’'aupres d’'une cagguarticuliere (les plus instruits et ceux qui
comprennent le principe du systéme de productiaries générateurs) kerrsque les personnes sont
amenées a réfléchir ensemblgréunion improvisée, débat entre voisin(e)s, ationa dans les
écoles...) non seulement aux conseils prodigués, maisut au sens de l'opération. C'est a [ces
moments la que la contribution de la participatindividuelle a I'intérét général apparait comme|un
enjeu central.

Cette observation met a nouveau l'accent sur l@ssi® de déployer le dispositif sous
forme d’animations qui suscitent I'interactivité et les €hanges ; qui placendonc, encore une fois
les populationslans une situation symétrique

a

3.5. Les coupures : « I'électricité ¢ca part et ¢ca revient, et ca grille |  es appareils »

Parler d’électricité, c’est aussi et de manieraim&nte évoquer les problémes des coupures,
probleme soulevé a deux niveaux. Les abonnésra@stilésés et totalement démunis, car ils payent

pour un service dont la continuité n'est pas gasant
« Sur le fleuve, il y a beaucoup de coupures, @duespannes. lIs préviennent par voie d’'affichagajstt’est
compliqué de mettre tout le monde au courant. G&bbuche a oreille qui fonctionne. Nous on payesra n’a pas
toujours de I'électricité... mais on ne peut rierrdai. » E20
« On a déja eu des problemes avec les coupurer!a&Jamais réclamé » E18
« L’électricité c’est bien mais on a trop de cougsirY’'a toujours des problémes. J'ai déja perdumtesluits. On
ne nous prévient pas ». E23
« L'électricité ca part, ¢ca revient. On ne nous\pedt pas » E25

lls perdent aussi soit des denrées, soit des dfgpgre ne résistent pas aux variations de

tension.

« Beaucoup de coupures. Que veux-tu y faire ? @o ane semaine de coupure en décembre, il a fetéu je
contenu entier de nos congel. Il a fallu allumes éeugies. Trés peur de mettre le feu & la maidom{ent la nuit avec la
lumiere). On n’a pas de lanterne car on est haista vivre avec I'électricité, ce serait reveniadant. Il ne devrait pas y
avoir de coupure car on paye I'électricité. » E29

« L'électricité part et revient. Ca a grillé desnipes. Les coupures c’est pas une bonne chose tduMon
ventilateur et ma mini-chaine ont déja grillé. Lardiére coupure a duré une semaine. Il a fallurjdée contenu du
congélateur. S’habituer ? Ca m’'oblige a étre la qdahy a des coupures, pour débrancher les appareil éviter qu’ils
grillent quand I'électricité revient » E31

« On sait quand ¢a va couper... ¢a clignote avanisMa intérét a étre la pour débrancher les applre E30

« En décembre, la coupure a duré plus d'une semdirs contenus des congel ont été perdus. Les gens
pleuraient. On a bien mangé... I » E30

« J'ai réclamé, mais je n'avais pas gardé ses fadet je ne me souvenais pas de I'heure de lawweupE31

« Je ne sais pas d’ou viennent les coupures. Carihgten a eu une. C'est comme ca ! » E 34

« Sij'avais pu, jaurais tapé les agents avec baguette (wapi). On a beau avoir fait des réclamaijmn n'a pas
eu de réponse »

« C'est des problemes de sous-tension, et surterSiest grave : tout claque. » E24
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« C'est un gros probléme les appareils grillés pagicéls ne veulent pas croire a EDF que c’est de liaute »
E35
« Eux, quand tu payes pas, ils coupent, nous qilsicdupent, on peut pas ne pas payer » E36

Ces pannes générent un sentiment général de a@éries abonnés se sentent totalement
abandonnés, sans interlocuteurs sur le fleuveerat€e que pour pouvoir anticiper les pannes,
expliqguer comment et pourquoi elles se produis®d. fait, la visite des médiateurs a permis
d’éclaircir bon nombre de choses.

Les rancoeurs se cristallisent aussi autour de aepression qu'EDF refuse d’admettre les
nombreux incidents dont sont victimes les abonnéflalive. Cette obligation de « faire la preuve
de », alors que toutes les pannes doivent étreisirées par les générateurs et que les agents EDF
eux-mémes sont les témoins directs des arréts afugtion, constitue un véritable camouflet qui
ajoute au mécontentement général. Il n'est pas @aeslture locale de conserver les factures des
appareils ou des denrées entreposées dans les dtigongélateurs. Aussi quand ces derniers tombent
en panne suite & une surtension, il n’est pas ageable de faire une réclamation. Il est d’ailledes
notoriété publiqgue que téléphoner ou écrire ne &aiien, notamment quand il faut aussi indiquer
I'heure de la panne... (Il est bien évidemment difficle faire la part des choses, mais force est de
constater que toutes les personnes rencontréese n@&nfonctionnaires en poste pour une courte
période, exposent exactement le méme type de riéation, avec exemples a I'appui).

« Jai grillé 2 rizeuses, une TV et j'en passe 2 E3

« J'ai déja perdu un ordinateur et une TV. J'acl@mé a EDF en lettre recommandée, et recu unenspojui

dédouane EDF qui a déclaré ne pas avoir constatédgfonctionnements sur le fleuve. Trafics de carts,
coupures... c'est du foutage de gueule. Il faudraibt®r une association de défense, mais contre ¢jagent EDF ?
on le connait tous... EDF Cayenne ? C’est usant. EBye@ne, c’est n'importe quoi. lIs ne préviennerg pa cas de
coupure » E24

« J'ai perdu un ordinateur, un disque dur, un frigoa cause des coupures. Je n’'ai pas été remboarsé gn

peut rien prouver, donc je ne demande plus ». Qut p&clamer comme en décembre ou on a perdu leeocondu
congel, mais on n'a pas de réponse » E38
« Ici I'électricité est produite avec de I'essen€®est souvent qu'il n'y en a pas. lls ne préviertngas. Ca
m’agace parce que je ne peux pas travailler (ortioa, internet). On a la wifi & I'école, mais ¢a sarquoi du coup ?
Ca craint aussi parce que ¢a coupe I'eau. On nd jaaiais combien de temps ¢a va durer, on ne pasis’organiser.
Des fois c’est une semaine !! Je débranche tousamgareils dés que je ne m’en sers pas pour lepes. Je n'ai pas
encore perdu de matériel, mais ¢a me fait souc26 E

Elle s’énerve contre ED#...pas envers I'agent d’ici, mais envers le patéooCayenne qui ne vient jamais
sur le fleuve. Ce n’est pas normal de perdre le @mntde son congel et de n'avoir plus d’eau poulaser, d'étre
obligés de partir se laver au fleuve (loin + risqde se noyer). Plein de gens ont voulu ne pas gayfacture suivante
pour compenser MAIS quand on recoit la facturdaiit la payer quand méme. EDF a quand méme fagaste en
défalquant une petite somme de la facture suivanE29Elle n'a pas fait de réclamation, ni de caery ni de visite &
I'agent. lls ont manifesté quand EDF et la CCOG sa@rtus. lIs ont sequestré Léon Bertrand le Présideria CCOG,
a la centrale de Maripa » E29

Certes, lors de la derniére grande panne qui ptesluite, qui plus est en période de féte, les
abonnés se sont vus offrir un an d'abonnement. Qeste » a été apprécié, mais il était
particulierement maladroit car il a confirmé conmbigéayenne méconnait les réalités du Maroni : Un
an d’abonnement équivaut & moins de 10 % ou 20 % daleur des biens perdus. Ce geste a été
assimilé a du mépris. L'image du distributeur digien’a donc pas été modifiée.

« On a déja perdu la TV et les contenus de nogelo®n a tout balancé car ce n'est pas recondela®n n'a

pas fait de réclamation car ¢a n'aboutit jamais dnt compensé sur la derniére facture en offranam d’abonnement,
une misére » E39

« lls ont fait un geste et nous ont offert 22 eut@sgjuivalent d’'un abonnement annuel), alors qaé perdu plus
de 250 euros. C'est trés insuffisant » E38.

Ces coupures ne touchent pas que les particuliles. concernent aussi les artisans et autres

professionnels alors totalement dépendants destwosdde distribution de I'électricité :
« C’est génant, contrariant, surtout quand on thavavec une machine (il travaille a la société elmsx). Ca pose
des problémes pour puiser de I'eau. Pas d’éleigtyipas de traitement de I'eau, pas de product&aud> E39

Certaines familles ont donc investi dans des pgtdspes :
«J'ai I'impression de mieux contr6ler, au moiraiples coupures » E19
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D’autres ont choisi une autre énergie :
« Elle fait son pain avec du gaz. Elle maitrisecsésson. En passant a I'électricité, a cause daspuces, elle
craint davantage de perdre sa production et sorosée®ire qu’'autre chose. Avec le gaz, elle corgrélE4

Quelques autres se sont fait une raison....

« Gros probleme électrique sur le fleuve. C’est sledgux de fonctionner avec un groupe électrogéngeli.on
a du matos de merde. Je fais construire une maisais je n'aurai jamais de compteur car les grougest sous
dimensionnés. Donc je vais me brancher chez leingoh E38

D’autres encore ont développé des astuces tréesreies :
« Comme il y a pas mal de coupures, je fais dedagét j utilise mon congélateur comme une glacigE2

== L’ensemble de ces observations montre combierraitseécessaire qu’EDF installm
service « accueil clientele sur les bourgs du fleuve.

Les agents EDF actuellement en poste sordute évidence débordés. lls ne sont pas formés
a ce genre de service. Que ce service soit itihéaqu’il existe sous forme de permanences alesrpé
dans chacun des bourgs importe peu. Il suffit @seabonnés puissent, au besoémcontrer une
personne physiquequi leur donne des éclaircissements a propos féetaration ou bien en lien avec
les pannes. L'ouverture d’'une telle permanenceitderanérite derapprocher EDF de ses client®t,
en donnant du sens aux modes de consommation swri&nt a régler, faciliterait probablement
résolution des impayés.

a

3.6. Comprendre enfin le mode de facturation

Les factures d’électricité sont envoyées sur laviége sans autre formalité, comme si la clientéle
était la méme que sur le continent. Pourtant, éanpgr diagnostic (2006) ainsi que les observations
faites au cours de cette mission d'évaluation nemitbien que la trés grande majorité des clients
d’EDF ne maitrisent pas du tout le contenu de dtufe. Beaucoup se contentent de lire le chiffre en
bas a droite qui signe le prix a payer.

Elle n’a jamais regardé sa facture, car elle neddt le francais : trop complexe, trop d’informati¢E1)

Elle regarde ses factures et sait gum monte et ¢ca descend ». E6

Ne lit pas les infos jointes aux factures. Ne rdgajue le chiffre qu’elle doit payer, pas le restéE11)

Elle dit qu’elle comprend la facture (alors queetie sait pas lire). En fait elle regarde justediame a payer. Elle
regarde I'adresse, le numéro du comptussi (E14)

Elle ne sait pas lire, donc ne lit que le chiffreayer sur la facturée(5)

« Je ne sais pas lire : « quelgu’un qui sait liete qui se passe » E21

« Les dépliants étaient en taki et en francaisstcleen ca s'adresse a la population d’ici. C'esagg. On voit de
suite les messages » E37

Comme nous l'avions déja constaté en 2006, les gesnant du mal a comprendre ce que
représente une estimation. Les explications desatetols ont permis qu’'une différence soit faite
entre « forfait qui autorise a consommer » et 4u@atwn sur la base d'une consommation de
référence ».

Ne sait pas ce qu’est une estimatigB)

L'an passé, elle payait beaucoup d’électricitée Elirecu une facture, mais elle ne paye plus E#e.a du mal a
comprendre. Ne sait pas si elle est en estimatiopas. N'a jamais vu personne consulter son commrudeux
ans(E26)

Un seul compteur pour trois maisons, méme fanpbetage égal. Sur la facture, elle regarde lerehiffpayer. Elle
pense que le tarif a régler a EDF est un forfaifuet faire des efforts pour économiser I'énergepds d'effe(E33)

Que les factures soient écrites dans les deux éenrancais et bushi) fut accueilli avec beaucoup
d’intérét. La génération d’adultes recevant lesiders d’EDF et en mesure de régler les montargs de
consommations n’a pas toujours été scolarisée,

« Situ vas pas a I'école, tu peux pas la lireblushi, c’est mieux » E1

« C’est bien pour ceux qui ne lisent pas le frangal=2

« Si c'était en taki taki, ce serait biercar elle peut lire dans sa propre lan@a24)
« C’est bien parce que je ne comprends pas le fiang&17

« C'est plus accessible en bushi » E18

Plus des trois quarts des personnes rencontréasnocompteur partagé. Il est donc tout a fait
irréaliste qu’elles puissent toutes avoir acce@ facture et soient en mesure d’en comprendre la
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composition. Le premier souci pour celui qui n'a pl@ compteur est de pouvoir disposer d’électricité
Pour celui qui revend a d’autres ménages, il s'dgitse prémunir contre un défaut de paiement de
maniere a éviter une éventuelle interruption diégnff@ntation. Tout repose donc sur des arrangements
négociés, toujours au cas par cas, sans veritagle commune. Rendre transparent I'impact des
modes de consommation sur la facture peut permaigemeilleure répartition des contributions pour
un méme compteur partagé, mais cela peut tout biessine pas avoir d’'incidence du tout, dés lors

gue I'enjeu premier pour I'abonné est de préseiugrsimplement la paix sociale.

« N’a jamais eu de facture EDF » E10

lls divisent la facture par le nombre d’adultemnb par 6 : chaque adulte paye sa part et ils dovgi depuis
longtempgE36)

Partage son compteur avec le voisin qui a fait ttoime une maison en bois, mais sans droit foncienc il ne
peut pas prétendre avoir droit & un compteudn s’arrange, depuis 6 ans... c'est pas tréesuigox, et ¢ca varie en
fonction de nos possibilités financiéres ou desises qu’on se rend » E38

Elle est raccordée sur le compteur du voisin. Qubn@st pas la elle paye tout, sinon ils partdgeparts égales.
Elle pense payer beaucoup d'électri¢Ed 5)

Il regarde la facture, mais elle est partagée, domst embété car il ne connait pas sa consoromatiacte. Son
compteur est loin, ca pompe de I'énergie et il pgresyer plus Il n'est pas satisféi7)

Elle a un compteur a elle et revend a deux auttest(son oncle). S'ils ne paient pas, elle payenduaéme car
elle a peur d'une ruptudntrat « C'est de la famille donc... » E21

« Chez nous on partage un compteur a cing. Juste s fiest comme ¢a. On n’a pas d’autres moyens » E25

= > Cette initiative de proposda facture en francais et en bushiaccompagnée de petites
illustrations, a été favorablement accueillie,uelsignal positif en direction des populations léuye
aux traditions orales, peu familiarisées a I'expi@s écrite. Méme si cela parait compliqué a mettr
place (les factures ne sont pas confectionnéesugar®), on a bien la un outil qui contribuerait|de
nouveau aapprocher EDF de cette clientéle spécifiqueEn suivant, pourquoi ne pas envisager |[des
traductions en portugais a destination des trésoneumx émigrés brésiliens, voire en créole ?

4%

3.7. Une acculturation positive ?
Ce qui frappe lorsqu’on rentre chez les genst ¢&es réaction particulierement chaleureuse.
Tous ont exprimé le sentiment d’avoir appris dessels utiles, applicables de suite car bien

Y

expliquées, faciles a comprendre. Cette observataut notamment pour nombre de personnes
n'ayant pas été scolarisées, ou sorties tres téystéme scolaire.
Elle n’est pas allée a I'école et dit ne pas almiscience infuse. Intérét d’avoir ces connaissamp’elle n'a
jamais pu avoir« On achéte du matériel, mais on ne sait jamaisroent ¢ca marche Bar exemple, elle ne savait ni
a quoi servait, ni comment gérer le thermostatosecongélateur. Elle découvre (E14)

Cette posture « d’apprentissage » ne semble pasé&eosubie. Elle a plutdt été vécue comme
une sorte d'occasion de s’enrichir de savoirs nauxepour mieux comprendre le fonctionnement
d’appareils venus envahir trop vite le quotidien.

« C’était bon parce qu'ils donnent beaucoup d’'idékai appris beaucoup de choses » E8

« lls accompagnent les populations dans la comgméion de tous ces changements, je trouve ¢a ieés»b
E37

L’'objectif et le sens de la visite ? Elle ne sasp«mais c'était bon : j'ai appris des choseg'elle ne savait
pas et qu’elle sait maintenantE40

La question alors posée est de savoir ou trowe®rébonses a ces questions trés pragmatiques

gui touchent aux usages des appareils électriques.
« Apres I'opération, je ne sais pas a qui m'admegsar avoir des conseils si besoin » E14

= = Ici encore on retrouve cette idée qu'il serait apyo deconcevoir un service clientélg
qui, sur le fleuve, permettrait de répondre a touensemble de questionnements soit pratiques} soit
techniques.
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3.8. Des changements notables depuis le passage des médiateurs

Les visites ont porté leurs fruits. D’'une maniéted’'une autre, les personnes se souviennent
du passage du binbme. L'impression générale &stoid duse poser des questions inhabituelles et
d’avoir appris des choses(sur le colt de fonctionnement des appareils,dielgodes habitudes,
lavantage de certains systémes techniques, |étiguénergie, les veilles, les installations
électriques..). Par contre, tout le monde ne repias tous les conseils. Chacun a retenu dewo@u tr
points, en lien direct avec les observations fatesmoment de la visite.

« Avant je ne m'étais jamais posé ces questionscidence sur la facture, 'y faisais pas attentiofc2
« Avant je trouvais normale ma facture. On avaitst@lus ou moins la méme facture. On pensait géit’

normal et on n'imaginait pas la réduire » E3
Elle ne calculait pas en temps de retour, n’ajegifiis imaginé combien ¢a pouvait impoteb)

»»>» S'éclairer autrement, un message qui fait son chemi

Rapidement, reviennent en mémoire toutes les irdboms relatives Béclairage.
« J'ai vu ma facture baisse, je pense que c'éistgaux lbc » E1
« Du coup j'éteins ma lumiére de derriere que jedais allumer jour et nuit (pour la sécurité, Bsrpents, les
voleurs). Avant, je savais pas que ¢a coltait » E2
« Jaiinstallé les Ibc et jeté les rondes a la pelle » E11, E20
« Depuis leur visite j'ai mis une LBC sur la terrasg’ai remarqué qu’elles durent. Les autres célgnite » E4

Méme s'il a parfois quelgue peu été forcé, le clhament est d'autant plus accepté que
certains confirment que leur facture d'électricitéiminué en un an. D’autre part, ces lampes ne se
changent pas aussi souvent que les incandescEtitss présentent donc un double intérét et tout le

monde en est tres satisfait. Certains y trouvembenées bénéfices secondaires
« Elles chassent les moustiques » E16

L'échange standard des ampoules a incandescentie tes) LBC s’avére avoir été essentiel
car beaucoup ont signalé avoir eu du mal a accgptedes ampoules qui fonctionnent encore partent

a la poubelle...
Il lui reste une ampoule boule. Il est possiblestia’la change, mais pas sdr car... elle marchet)(E1

»» » Des congélateurs un peu mieux entretenus

La deuxieme catégorie de conseils retenue conckrngestion des congélateursplus

exactement le contréle du givre, le nettoyage diesg et la gestion du froid.

« Pas les moyens de changer quoi que ce soit, lsatiégivrage plus fréquent et achat d'un frigo Bezh
Conforama » E9

« |l faut dégivrer pour éviter que la glace empékhéermeture de la porte » E10

« Avant I'opération je ne savais pas que la formmiile glace avait un effet sur les consommatiorigh E

« Avant je ne savais pas comment fonctionnait mgé&ateur. Maintenant je mets un plastique au foodr que
les produits n'attachent pas. Je le ferme a ctefrmue les enfants ne I'ouvrent pas. Ca évite fené&ion de glace »
E16

« Quand mon congélateur est & moitié vide, je ledisshermostat » E25

« Depuis la visite ? (Elle rigole.....) Mon mari dtaontent parce que j'avais nettoyé les joints dogglateur »

E31

« Le congélateur vide ? Ca lui arrivait. Elle nevait pas qu'il fallait le remplir, ne serait-ce qu®ur prolonger

I'effet glaciére lors d’'une coupure » E40

»»» La découverte de I'étiquette énergie

La présentation détiquette énergiefut souvent une découverte
« Avant elle prenait les frigos les moins cherée Bk connaissait pas I'importance de I'étiquetiel»
« lls ont parlé de la classe A. J'avais vu ¢ca d\a» E19
Elle ne connaissait pas I'étiquette. L’avait vuesmms comprise (E21)

Par contre, il est bien difficile de combattre feéjugés qui assimilent « marque » et « classe
énergétique », donc codt initial trop élevé
« L'étiquette « A » c’est pour les bonnes marguégprennent pas beaucoup d’électricité »E6
« J'ai compris gqu'il faut prendre une bonne maraiee concentrer sur A » E7
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De méme... la fréquence des coupures, le nombrerieng d’appareils tombés en panne suite
a des surtensions, incitent fortement a s’équipappareils bon marché, du moins le prix sera 8n de
critéres principaux, voire le critere principaldate I'achat.

Le prix sera déterminant. Question d'opportunié&hétera un modeéle de qualité et de marque. Sdr sbm
arrété par le vendeur, ses explications (E10)
Si son vieux congélateur tombe en panne, elle thdésprochain en fonction du volume et du priR 2

> > > Le rble central du vendeur

Ici apparait un personnage clef : le vendeur.t@dsi, supposé étre le professionnel, que I'on
s'adresse pour arréter son choix :
Regarde le prix avant, éventuellement ce que ¢@nsomnmer. Fera confiance au vendeur (E23)

== Si les commercants étaient tous enrdlés pour enstir le marché des appareils éco-
performants a des prix plus attractifs, le probléseeit surmonté.
Il s’agirait de faire participer les petits comnmeamnts locaux (& Maripasoula, I'un d’eux| a
parfaitement compris I'enjeu et propose, dans wndrhangar prévu a cet effet, une gamme de
plusieurs appareils de classe « a »), mais alssedlamercants de Saint-Laurent et ceux de Cayenne.

Le colt des appareils électroménagers étant vetaéint prohibitif (notamment du fait du
transport), il semble plus pertinent de se tounmss les appareils provenant du Suriname. Souvent
tropicalisés, ils résistent mieux aux coupures f{dst office de glacieres) et rouillent moins
rapidement voire pas dut tout comparés aux appareitdus sur les marchés de Cayenne ou Saint-
Laurent.

A perdu son congélateur suite a une coupure gillie. Elle en a acheté un nouveau au Surinantdasease du
prix (le moins che(E25)

Si son congélateur tombait en panne, elle pottatintion au volume pour mettre plus de viandie &léve
la glace juste pour mieux le remplir. L’achéetergSawiname. Ne connait pas I'étiquette27)

« J'ai acheté le mien a Albina, sans étiquettel8 E

Elle prendra celui qui lui plaira, au Suriname elle regarde la marque, la qualité A Saint-Laurent, je ne

comprends pas comment ils organisent les frigog-tance je serais obligée de me faire accompagoer pn’aider
a faire mon choix. Les bonnes qualités sont plessch. E32

= D'ou l'intérét fondamental qu'il y aurait, vu le mbre d’échanges avec le Suriname,
d’organiser une opération conjointe de part et d’atre du fleuve. L'intérét premier serait d
donner de la cohérence a la démarche, et d’entgadtasantage d’efficacité.

1%

Rejoignant le probléme du codt, mais aussi celuinduché indigent sur le fleuve, le recours au
marché d’occasion représente un autre levier d@acties fonctionnaires s’équipent avec des aplgarei
neufs, qu’ils revendent sur place a leur déparceSi appareils revendus a des prix plus accessibles
pour les populations locales étaient d’emblée @ssd « a », ce marché la serait contrblé. Or, les
instituteurs, pour ne citer qu’eux, arrivent dags lbourgs avec un équipement le plus souvent agheté
Cayenne ou a Saint-Laurent.

« Mon frigo a des faiblesses, il faudrait que jetenge, mais je I'achéterai quand méme a un igstis’en
va... » E3

Ce n’est pas elle qui I'a acheté. Son critére dlemae. A envoyé I'argent et le congélateur esvarfE31)

« C’est mon ami qui I'a acheté et je lui ai dit «dales 400 euros, pas plus, plus ou moins de maapsez
grand. L'étiquette ? C’était pas prioritaire. Si seun A, c'est la cerise sur le gatealE37

= = Organiser un marché localqui ne laisserait le choix quentre des appargisi
énergivores représente LA solution pour toutesikestions rencontrées.

« L'acheter a Maripasoula ? Oui s'il y avait le dro> E32
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»>»>» Des installations électriques toujours aussi pezonformes

Pour ce qui concerne les conseils en matiesgdarité électrique nous I'avons évoqué plus

haut, le probléme est compliqué. Certains déclarenit limité les plus gros problémes d’insécurité.

« Nous on avait beaucoup de mauvais branchements. diaa enlevé toutes les multiprises. On avaitfies
qui trainaient » E1

« lls m'ont fait des réflexions pour arranger caa\eu des accidents a Apatou, alors leurs consailsy croit.
Pour agrandir la maison, ils seraient pas passésaarait fait comme d’habitude : on aurait tiré dihau lieu de
revoir le systéme électrique » E3

« Chez moi, les fils pendaient au dessus de latEtEL

Les fils dans I'eau c’est dangereux. Elle avait om@son avec des branchements de ce type. Fanya fan
tout est mélangé, fils emberlificoté§lF22)

« Avant j'avais pas d'interrupteurs. lls m’ont prmgg d’en acheter. Je I'ai fait » E23

« Ont trois ordinateurs et un portable dans la maisPeter nous a suggéré d’acheter un parafoudregicon a
fait. C’est cher, mais ¢a sauve nos appareils » E39

Certains ont profité de I'expertise des médiatgungr faire procéder, hors opération MDE, a

guelques transformations ou améliorations
Elle a suivi ces conseils. Luc a refait le systéteetrique. lls vont installer des goulottes. kyn disjoncteur.
Elle sait a quoi il sert. S’en souvient / sécueitdants (E28)

Par contre, faute du budget adéquat, ou fauteodedr un professionnel sur le fleuve capable
ou ayant envie de ce genre de chantiers, de nos#seinstallations sont restées en ['état,

potentiellement donc trés dangereuses
« lls ont parlé de comment organiser le fils poueda maison ne prenne pas feu. Y a des ins@fistcomme
sur le dépliant chez nous. J'ai cherché quelqu’oardes changer, mais personne ne peut le fai@d.slipplié (prié)
pourtant. J'aimerais bien pouvoir le faire, maisije peux pas. Le congélateur perd de 'eau en jeasais qu'on
peut s'électrocuter. Sa porte ne ferme plus » E33
Se rappelle des dangers des fils qui partent darsles sens, comme chez elle ! N'a rien pu arrarigete
d’'argent. E35.

Savoir ne suffit donc pas a remédier aux probléesegsranchements fantaisistes.

Elle en a profité pour faire refaire son systénextéique apres avoir été informée sur les risqibe.parle de
boitier (balata) plastique pour désigner le disfenc (qu’elle n’avait pas). (E22)

«J'aimerais bien changer, mais je n'ai pas d’arg@our changer mon congélateur ou pour faire refdoate
I'électricité ». Elle se sent démunie, impuissante : on lainéa des risques, des consommations en trop, neiseel
peut pas y remédier et aujourd’hui, elle se ditiate (E33)

= Ces extraits d’entretiens illustrent combien lesites ont contribué a créer une véritable
demande en matiére de sécurisatiodes installations électriques : les installatisogt, dans leu
tres grande majorité, totalement improvisées, dwe tyfanya fanya». Elles présentent toutes
potentiellement des risques pour les personnesti@btion), mais aussi pour les maisons (incendie)
Mais tout le monde déplore I'absence de professilsnmour y remédier.

Pourquoi ne pas envisager ce type de service, thangrolongement de la campagnhe
d’information sur les dangers des installations-oonformes ?.

»>» > Les veilles, une révélation, qui suscite un intétréout relatif

Enfin, mais de maniére moins certaine et moinguieéte, on trouve lguestion des veills :
« J'éteins mes appareils la nuit » E21
Avant elle laissait ses appareils allumés. Ell¢erfait plus ( )
« J'appuie sur le bouton de la prise multiple péteindre tous mes appareils » E29
« J'éteins ma TV la nuit. La journée elle resteveitle » E27

Et moins souvent encore, des réflexions en liexc @es habitudesqui sont le propre de
ménages plus aiseés :
« J'ai arrété la pompe de la piscine pour la saistws pluies, je le faisais pas. Je mets plus limatdur et la TV
en veille, la clim c'est plus que le midi et lersdiai changé mon frigo et pris un A »
« La clim c’était pour le bien—étre et pour présarlordinateur, mais je ne savais méme pas laeegl E3
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4. CONCLUSION : UNE BONNE OPERATION EFFICACE ET A
PERENNISER

4.1. Les difficultés de I'opération « MDE Maroni »
4.1.1. Les difficultés ont été de plusieurs niveaux

»>» L'une delles a été centrale : elle conceleemanagementméme de l'opération en
amont, notamment le volet communication, en int&tn@®mme en externe :

- Différents partenaires aux logiques pas toujoursrementes et qui tendent a travailler de
maniere cloisonnée @hacun sur ses rails)

« Des temporalités en décalage (temps long de I'tipératemps plus court des turn-over
professionnels), qui obligent a reconstruire de la relation

* La MDE, une mission infime parmi de multiples astngissions pour certains partenaires

* Un défaut de communication entre partenaires dégjlee I'opération a été lancée

* Un manque de visibilité (au moins & mi-parcours)las divers ajustements adoptés

» L’absence d’écho dans les médias, que ce soiedleuve ou sur le littoral.

» L’absence de communication sur I'opération & daetittn des abonnés (via la facture par
exemple)

»>» Une seconde difficulté est apparue principalememt Bapaichton et Maripasoula : il
s'agit dunombre inattendu de demandesl’interventions sortant du cadre "convenu" paPRME.
En fait le nombre de non « abonnés » pourtant beh équipés et consommateurs a part entiére
d’électricité, avait été largement sous évalué.

»>» Une troisieme difficulté résulte d’une sorte dalusion, entre au moins deux grands

enjeux : I'enjeu écologique et I'enjeu commercial w économique

e« Comment combiner le message MDE a l'effet d'aubdése BC ?

« Comment coupler une opération de MDE trés qualiafielevant essentiellement de la
sensibilisation et de l'apprentissage), a une ajéravisant un objectif plus
quantitatif (distribuer tant de lampes et/ou égr@es courbes de charges) ?

« Comment s’assurer de la bonne réceptivité du messagobriété lorsque la distribution
de lampes se traduit par une augmentation dessgamineux dans un logement ?

»>» Une quatrieme difficulté vient du fait que la MDEfére au souhaiti’obtenir des

résultats tangibles en un temps court

¢ Cela suppose deshangements de comportementsOr, raisonnablement, changer les
comportements ne peut pas s’envisager du jourraleteain. Par ailleurs, il est quasiment
inenvisageable de changer plus d'un ou deux compents a la fois. Cela suppose d'en
avoir compris le sens, de les adopter volontairénegrsurtout, durablement.

» Cela suppose audsi substitution d’équipements énergivoregpar des équipements plus
économes ; ce qui n'est guére envisageable sansnedyanciers, sans que I'appareil a
remplacer ne soit défaillant, sans que les équip&yéonomes soient rendus accessibles,
Ce qui a nouveau suppose un certain temps.

» Cela suppose surtout de pouvapporter la preuve que les efforts consentis ont porté
leurs fruits, tant au niveau individuel (réductioles consommations), qu'au niveau
collectif (baisse de la demande générale d’életéridonc distribution moins chaotique de
I'électricité)

» Cela implique degécompenser, sous une forme ou sous une auteslpersonnes ayant
fait I'effort de jouer le jeu
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4.1.2. Des difficultés a venir sont a prendre enco  mpte :

»>» Les publiccdemandeurs de compteurs sont de plus en plus nomiore

 Comme I'électricité apparait comme un droit, taoe des possibilités d’abonnement
restent limitées, il est & parier que le nombrém@chements multiples sur les compteurs
existants se multiplie. Le risque serait alors digar les « gains » actuels en baisse de la
demande aux « heures de pointe »

* La question reste posée de savoir comment atteteBenouveaux consommateurs en
matiere de MDE, dés lors qu’ils ne recoivent pas fdeture et qu’ils ne feront
probablement pas la démarche de s’informer suydas gestes

»>» La question dda pérennisation du changementle comportements est a étudier

» Siles personnes visitées ont amorcé des changeherbmportements, ces derniers sont
loin d’étre devenus des habitudes incorporées gui tendre a se reproduire au sein des
membres du foyer. La question se pose donc dersewmiment les maintenir dans le
temps et faire en sorte qu'ils essaiment.

»>» Inonder le fleuve de LBC suppose que rapidemerttsmivée une solution pour le

recyclage des LBC

e Malgré leurs gualités intrinseques, lorsqu’il y esduptures de courant, les LBC grillent
aussi vite que les incandescentes. Cela produiessacementun effet de contre-
performance vis-a-vis des bénéfices attenduOwr les croit magiques, mais elles ne le
sont pas tant que ca... »

e Cela implique par ailleurs que les gens soi@fdbrmés des précautions a prendre
lorsqu’ils s’en débarrassent. Or, vanter les m&ritein systéme technique en informant
sur sa dangerosité potentielle n’est guere efficace

» Cela implique surtout de prévoir rapidement uneutsmh de recyclage qui présente le
moins de dangers possibles pour les populations, amasi pour I'environnement local.

»>» Si I'on veut des résultats tangibles, rapides eiblés rapidement sur les courbes de
charge pérenniser suppos&ussi et surtout de

« Fidéliser les commercantst de les inciter a proposer un vrai marché diggmients de
classe « A »

e Mettre en ceuvre volet « froid domestique »
« Mettre en cohérencd’offre des appareils électroménageéispart et d'autre du fleuve

4.2. Les clés de réussite de I'opération « MDE Maro  ni »

»>» La premiere clé de réussitede I'opération « MDE Maroni » repose, paradoxaleimen
surson mode de gouvernance

* A Tléchelle supra, une opération multi-partenarialans laquelle les regards (les
paradigmes) ont su se croiser et se rencontreaadtion projet convergent

» Al‘échelle intermédiaire, le parti pris de fairendiance a un partenaire inhabituel dans ce
genre d’entreprise : une association, qui ceuvre lpauédiation interculturelle

» A l'échelle infra, le recours a des ambassadeur&EMErutés au sein des communautés
visées, parlant la langue usitée sur le fleuve agtsidérés comme des porte-parole
|égitimes et crédibles
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»>» La seconde clé de réussiteepose sur la démarche elle-mémen approche socio-
anthropologique qui repose sur lmédiation interculturelle:

» Le choix délibéré et partagé de ne pas arriver aveprojet de MDE « clef en mains »,
congu en métropole ou & Cayenne, qui aurait et@é&ets a vis des réalités locales.

e La prise en compte des comportements concréterneat\@s et de besoins exprimés.

« Une vision globale de la problématique : consommer de ['électricitvioie a des
représentations du fonctionnement du systeme #&eetra des savoirs empiriques et
techniques, a des installations électriques, massiaa des appareils, donc a des modes
d’équipement et & des usages. Mais consommer lgettiéité référe aussi a un univers
complexe comportant en amont, des prescripteus dfgerateurs de la MDE), des
distributeurs (d’énergie, d'appareils électromémslgeet des installateurs (les
branchements électriques ; en aval, on trouve desotnmateurs qui sont tout a la fois
clients (ils sont abonnés, payent une facture)sraassi usagers (d’'un service public). Et
puis a l'interface, on rencontre des médiateurtucels qui jouent un réle intermédiaire
tout a fait fondamental.

»>» On trouve la troisieme clé de réussitede I'opération « MDE Maroni» dans la

conception méme diispositif socio-technique

* Ne pas se contenter d'inonder le fleuve en LBC ofrigos, mais tented’apporter une
solution plus symétriqgue dans laquelle les populations sont invitées a &titee chose
gue de simples réceptacles.

« Connaitre les spécificités des modes de consommation éleetsgr le fleuvgour agir,
c'est-a-dire construire le dispositif, 'adapter.

» Former des médiateurs aux problématiques croisées (éceaoitélectricité, changer ses
équipements, modifier ses comportements, sécweeinstallationspour transmettre
des savoirs nouveaux sur I'électricité, sur le legrire I'utilisation d’'un appareil et la
facture, sur la compréhension de quelques systérolsiques...

« Démontrer par l'entremise de petits instruments (I'économeétiee mallette LBC-
incandescente, le logiciel Simul’Conso) paanvaincre du bien-fondé de I'opération
tant pour soi (économies sur la facture) que pmeommunauté (soulager les générateurs)

« Insister de maniére récurrente (deux visites, combinéewversiisupports papiers laissés
au domicile)pour amorcer une pérennisation des changements ad@&s ou envisagés

4.3. Des opportunités de pérennisation

«La communication interculturelle reste une approchiécente. L'implication et
I'appropriation restent un challenge dans une siciguyanaise qui résume souvent la relation
interculturelle & des rapports trés mercantilesShon tient compte du fait que les multiples enjdax
cette opération multipartenariale ne peuvent g'ate, auprés d'une population issue du Marronnage,
gu'avec du temps (sur la base d’'un long travaihdeliation interculturelle et ... de moyens), il
devient fondamental de poursuivre I'opération « MRE&roni » en la déployant de facosyamétriser
la relation sur la base d’'un co-apprentissage.

Si I'on reprend les principales observations isglese Retour d’Expérience, plusieurs points
essentiels sont a réfléchir :

»>» LANCER L’OPERATION FRIGOS DE CLASSE « A »

» Continuer la promotion de I'étiquette énergie sgdalifier les « mauvais frigos »

» Travailler en lien avec les fabricants et les gstes

» Inciter a la constitution d’'une offre attractivecethérente de part et d’autre du fleuve (que
les clients n’'aient plus le choix qu’entre des apigéconomes, voire tous tropicalisés)
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« Mettre en place la filiere de recyclage (démontage« dégazage » sur le fleuve, puis
évacuation via les pirogues de commercants paatiti)

» > ELARGIR LE PARTENARIAT AU DELA DU TERRITOIRE , VERS LE SURINAME
* Favoriser une mise en cohérence de I'offre
» Cadre propice : la Coopération Régionale

»>» INSCRIRE L' OPERATION DANS LE CADRE DES PROJETS TERRITORIAUX
e Lavaloriser au cceur de 'Agenda 21 Régional
e L'intégrer a part entiére dans un Plan Climat durf&chéma des EnR

»>» ELARGIR LE PARTENARIAT AU NIVEAU DU TERRITOIRE LOCAL

» Associer davantage les collectivités locales, 1®GC

e Associer les commergants au recyclage des LBC

» Faire participer les « acteurs intermédiaires »lé&; communautés religieuses...)

»>» DEVELOPPER LE VOLET COMMUNICATION

» Entre partenaires au sein du PRME (présentationualds, de résultats intermédiaires...)

» Du PRME Guyane vers le continent (confection d'utéwe-reportage, d’un dossier de
presse, pourquoi pastun site WEB)

* Du PRME vers les populations concernées (diffudian bilan)

»>» DEVELOPPER UNE STRUCTURE LEGERE DE « SECURISATION DES INSTALLATIONS ».

< Pour apporter une réponse concrete et efficacd@nchements bricolés et dangereux
e Pour sécuriser les populations

< Pour susciter l'installation de jeunes formés aohnhologies électriques, a la plomberie

»>» CONCEVOIR UN « SERVICE CLIENTELE »EDF DANS CHACUN DES BOURGS

« Mettre a disposition d’un interlocuteur physiquea@é de communiquer sur le fleuve
o0 Pour expliquer la facturation
0 Pour expliquer les problemes de non abonnement
o0 Pour appuyer et rappeler les messages de MDE

»>» INSTALLER PHYSIQUEMENT UNE PERMANENCE PRME (un local, unéboutique
un espace mateérialisé)

e Avoir une vitrine dans chacun des bourgs

« Poursuite dette entreprise d'apprentissage d’'ungeaile culture énergétique

> > ELARGIR LA PROBLEMATIQUE DU PRME

« Acelle de l'eau

e Acelle des déchets

« Pourquoi pas a celle de la santé et de I'hygientsodeux liées a la maniére d'utiliser les
réfrigérateurs et congélateurs
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5. Annexes de la monographie

METHODOLOGIE

Cette mission d’évaluation, qui s’est déroulée earsn009, s’est organisée sur la base de
séjours dans chacun des bourgs du Maroni : MarnipasPapaichton, Grand Santi et Apatou.

La petite équipe de Mamabobi était composée d’uogpier, Mapo et de son aide-piroguier,
Wempi, de Malé, médiatrice a Apatou et de Marc PERR, scientifique, spécialiste
d’ethnobotanique et de médiation inter-culturelbpyi a fait office de traducteur. Stéphane
MAILLARD et Mathias ROCHE de 'ADEME nous ont acgopagnés, partageant avec nous les
moments des repas et certaines visites au dorded@ersonnes.

Alors que les piroguiers restaient au camp de pase assurer I'intendance (notamment la
préparation des repas), nous partions a la rerecoles populations des bourgs. Marc et moi-méme
assurions la conduite des entretiens. Ayant enléétenjeux de cette mission, il s‘agissait poursno
de passer en revue I'ensemble des themes prévsigasaais orienter ni les réponses ni les points de
vue, dans le respect le plus total de la paroletdia

Des entretiens semi-directifs
La méthodologie adoptée a consisté essentiellearedes entretiens sociologiques de type semi-
directif. qui visaient, pour ce qui concerne leagess, quatre objectifs distincts :

- évaluer la perception du dispositif, le vécu dedes.

- mesurer I'état des savoirs en lien avec les diffisrahemes abordés lors des visites (lien
consommation-facture, éclairage, froid domestigtiguette énergie, installations électriques).

- recueillir ce qui est de I'ordre du discours (je de que je fais) et ce qui est de I'ordre du faire
(car je ne fais pas toujours ce que je dis), notamtra propos des réfrigérateurs et des congétateur
(état des joints, age de I'appareil, classe énigngesi elle figure, givre, hygiéne).

- regarder précisément les modes d’équipement etutegies des appareils, I'état des
installations électriques.

En ce qui concerne les médiateurs, il s'agissaitetroger quatre univers principaux :
- I'état de leurs perceptions en matiere de MDE, e¥éie, d’électrification

- le vécu de leur mission (formation, enrélementuvées visites au quotidien)

- leurs perceptions vis a vis du dispositif en géinéirdes supports en particulier

- leurs suggestions pour améliorer le dispositifepdrenniser

Quant aux acteurs institutionnels, il s’agissaijdestionner :

- leurs perceptions du dispositif et de son managemen

- leurs connaissances du contenu du dispositif (stgypoode d’organisation...)
- leur point de vue sur l'efficience du dispositif

- et leur avis sur la suite a donner

Des prises de notes et des observations

Le plus difficile est d’entrer chez les gens, dgmer leur confiance. Dés que le climat devient
propice a la confidence, que I'entretien se dérauke maniére d'une conversation presque banale, on
peut alors demander a regarder les installaticedréues, a ouvrir le frigo ou le congélateur, ppu
découvrir parfois des choses en contradictioneaskc ce que la personne vient de raconter. @e va
vient entre ce qui est dit et ce que disent legtebiechniques revient a passer du discours (sur le
registre«voila ce que vous avez envie d’entendre de maigitt I'image de moi que jai envie de
vous renvoyep) a la réalité concrete. D’autres propos sontsalecueillis, qui portent sur le sens que
chacun donne a ce décalage constaté. Cela pernneiede cerner les contraintes au changement de
pratiqgues. Dans le domaine de I'énergie, ces cotdsa renvoient aux habitudes, aux routines
ordinaires, aux gestes simplement reproduits, @utétion... qui constituent une grosse part de la
culture.
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Evaluation dispositif PRME Bourgs du Maroni, mars 2 009

Guide d’entretien « médiateurs »

1. CARACTERISTIQUES SOCIO-DEMO

Age, sexe,
Parcours professionnel et de formation
Pratigues et sensibilité personnelle vis-a-viseavironnement, de I'énergie, de la MDE

2. REPRESENTATIONS PERSONNELLES/ ELECTRIFICATION

Intérét d’électrifier les bourgs ? les sites isdlés
Pour qui, pourquoi ?
Comparatif colt/avantages ? Contraintes pergues

4. PERCEPTIONS DU DISPOSITIF

Les acteurs :

Qui en est a l'origine ? Quels acteurs sont au ¢eur

Les enjeux :

Quel intérét pour les acteurs du PRME : EDF, CChdbygs, ADEME ?
Quel intérét pour les ménages visités ? Quel intaiéectif ?

5. LA FORMATION DELIVREE

Appréciation générale et vécu de la formation ¢€ou ? Durée ? Efficacité ?)
Limites de la formation ? souhait en vue d’'une aonglion ?

6. LAMETHODOLOGIE D’INTERVENTION AUPRES DES USAGERS

Compétences respectives apportées, moyens hummitéjels et financiers

Organisation du travail, des actions

Quid de la « philosophie » d'intervention ? (s'‘aduire chez les gens, poser des questions ...)
Evaluation : points forts / faibles des dispositifs

Les supports d’information ?

A propos du bindbme d’intervention (Solution adégual pas ? pourquoi ?)

Propositions, préconisations

7. RETOUR D'EXPERIENCE/ USAGERS

Publics visés : criteres, mode de repérage destisins
Accueil ? Compréhension ou pas ?
Les limites de l'intervention chez les usagers

8. EFFICIENCE DU DISPOSITIF

Objectifs visés, résultats obtenus / attendus
Perception/ efficacité ? (Avant/apres ? Résuttatgrets percus ?)
Les limites du dispositif ?

9. PROJET PERSONNEL POUR LA SUITE
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Evaluation dispositif PRME Bourgs du Maroni, mars 2 009

Guide d’entretien « Usagers »

1. CARACTERISTIQUES

Age, sexe interlocuteur, composition ménage

Mode d’équipement en électroménager, état génétgbes d’'usages
Types d’installation électriques

Pratiques électriques (attention ou pas aux écawdiénergie)

2. REPRESENTATIONS PERSONNELLES/ ELECTRIFICATION

Intérét d’électrifier les bourgs (Pour qui, pourg@p
Comparatif colt/avantages ?
Contraintes pergues pour soi, pour la communauté

3. REPRESENTATIONS PERSONNELLES/ MDE

Economiser I'énergie ? (Facons d’en parler)
Pourquoi faire de la MDE ?
Quel sens / bourgs Maroni ?

4. PERCEPTIONS DU DISPOSITIF

Les acteurs : Qui en est a l'origine ? Quels asteant au coeur ?

Les enjeux : Pour quoi faire ce dispositif au juBt®uel intérét pour les ménages
visités ? Quel intérét collectif ?

La disponibilité et I'accessibilité des équipemeaggpareils éclectroM, LBC...)

Les supports d’'information et la communication énéyal

A propos de la facture ? des modes de consommag®appareils ? des usages des
appareils ? de la compréhension des classes éqeege? de l'installation électrique
(sécurité électrique)? des LBC, des frigos....

5. L’ INTERVENTION DU BINOME

Appréciation générale (comment on les nomme, lediftg) les apprécie)

Vécu de la rencontre (contenu ? durée ? effic&j}ité

Informations utiles ? Informations inutiles ?

A propos du bindbme d’intervention (Solution adéguall pas ? pourquoi ?)

Conseils et informations apportées ? les plusestamtes ? les moins ?

Perception du caractére intrusif de l'interventio(s’introduire chez les gens, poser des
guestions ...)

Ce gu'ils faisaient avant et ne font plus suitéradrvention des ambassadeurs ?

6. EFFICIENCE DU DISPOSITIF

Perception/ efficacité ? (Avant/apres ? Résuttatgrets percus ?)
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Evaluation dispositif PRME Bourgs du Maroni, mars 2 009

Guide d’entretien « Institutionnels »

1. CARACTERISTIQUES SOCIO-DEMO
= Age, sexe, parcours professionnel et de formation
= Pratiques et sensibilité personnelle vis-a-vise®vironnement, de I'énergie
= Quel lien avec le PRME ?

2. REPRESENTATIONS PERSONNELLES/ ELECTRIFICATION
= Intérét d’électrifier les bourgs ? les sites is@és
= Pour qui, pourquoi ?
=  Comparatif codt/avantages ?
» Contraintes pergues

3. REPRESENTATIONS PERSONNELLES/ MDE
= Publics concernés
= Facons d’en parler
= Problémes et enjeux, pourquoi faire de la MDE ?
= Quel sens / bourgs Maromi

4. PERCEPTIONS DU DISPOSITIF
= Conception des actions : les leviers d’actionstifiéa
= Positionnement vis-a-vis des politiques et desuastde I'énergie, de I'environnement
» Lesacteurs:
Origine de I'opération ? Quels acteurs sont au ¢deur
Quels acteurs plus périphériques ? les plus pettriz
Des acteurs absents ? Des acteurs a solliciter ?
= Lesenjeux:
Pourquoi faire ce dispositif au juste ?
Quel intérét pour les acteurs du PRME : EDF, CChabygs, ADEME ?
Quel intérét pour les ménages visités ?
Quel intérét collectif ?

5. LA METHODOLOGIE D’INTERVENTION AUPRES DES USAGERS
= Moyens humains, matériels et financiers
= Organisation du travail, des actions
*= Quid de la « philosophie » d’intervention ? (s'‘aduire chez les gens, poser des questions ...)
= Grille AFOM : évaluation : points forts / faibles dispositif Préconisations-craintes
= Ce gqu'ils savent des supports d’information ?

6. RETOUR D’EXPERIENCE/ EFFICIENCE DU DISPOSITIF
= Ce gu'ils savent des publics rencontrés et du désurencontres
= Obijectifs visés, résultats obtenus / attendus
= Perception/ efficacité ? Les limites du disposéii général ?
= Modes de gestion du dispositif : partenariat, midelenanagement, réunions
= Appréciation générale : Et s'il fallait F'amélioretes idées ? D’autres acteurs a
associer ?
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L ISTE DES PERSONNES ENQUETEES

PRME Comité technique

Identification Statut Qui?

Ademe Vat Mathias

Ademe Ex vat Stephane
Mamabobi Resp opération Marc

Ademe Ingénieur ENR Pierre

Edf Cadre mde, chargée de com Delphine Gazel
Conseil régional Chef service envir et recherche rit€aNéron
Conseil général Service environnement Martial Attic
Médiateurs culturels

Identification Lieu d’exercice  Formation initiale, age Qui ?
Médiateur Apatou Assistante sociale, Suriname Malé
Médiateur Apatou BEP compta et gestion Walter
Médiatrice papaichton CAP électrotechnique, 24 ans Marie-Prisca
Médiateur Maripasoula Terminale, 24 ans Théo
Médiateur Maripasoula Tourisme, social...50 ans Peter
APATOU

Identification  Statut Qui ? Type maison

Mairie Maire Dolianki Paul

Mairie Resp serv techniques  Chevalier Cyril

Mairie DGS Barsalou Laurent

Mairie Premier adjoint Willie Max

EDF Agent Sanson

Commercante Distri Ibc Madame sylvie

Usagere Ass education Véronique Gde maison ciment
Usageére Institutrice Nolwenn Gde maison + piscine
Usageére Boulangére Victorine Pte maison trad
Usageére Carbet resto Harold Resto carbet bois
Usageére Santatiou ké Santatiou ke Neuve (6 mois)

Num entretien

10a
10b

num
M2
M1
M3
M4
M5

Num
entretien

Ila
I1b
I1c
1d
12
El
2 E
3 E
E4
ES
E6
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GRAND SANTI

Identification  Statut Qui Type maison Num _
entretien

Mairie Le maire Mr Paul Martin Est aussi agent EDF 15
Conseiller Resp du serv Mr Soukoutou 14
municipal demoustication au CG
Commercant  Resp serv tech de la mairie Mr Eloi Rdves Ibc a 2 euros c2
Usager Ouvrier polyvalent a la Homme 48 ans Maison neuve, vitrages, 1 E7

mairie, épouse absente car compteur partagé, clim

travaille envisagée
Usagere Au foyer, était avec ses  Dame 35 ans Pte maison bois + carbet cuisire3

touts petits enfants ext, 1 congel + frigo
Usagers Au foyer, pas de mari Gargon de 15 aﬂigés pte maison bois, que des E9

+ sa mére néons

Usageére Au foyer, mari bricole au Dame 35 ans Vit chez son frére, sans E10

black chez les uns et les électricité. Maison neuve a finir

autres
Usageére Femme de ménage au carbet Dame 40 ans nMaisenne E11
Usagers Sans travail Papi et sa fille 2 ptes majstpteur partagé E13
Usagere Sans travail Dame 50 ans Maison siguy E14
Usagere Femme seule 45 ans Pte maison trad rfdite E15
Usagere Femme + fils de 16 ans 55 ans Maison siguy E16
PAPAICHTON
Identification  Statut Qui ? Type maison Num _

entretien

Elu Le maire 16
Bibliothécaire Homme 30 ans (niv bac) Djaba Trat jpsuite a incendie E20
Usageére Femme 40 ans (niv college) rolande Tregl bgpetite échoppe E17
Usageére Femme 35 ans (niv bac) Thérese Trad bois 18 E
Usageére Femme 38 ans (niv ecolel)  Joanna Trad bois E19
Usagere Femme 57 ans Trad bois, cpteur partictdieente  E21
Usagere Femme 60 ans Trad bois, cpteur particulier E22
Usagere Femme 50 ans Trad bois, cpteur partagé E23
Usager Homme, prof en colléege 34 ans Syguy loc E24
Usagere Femme 30 ans Trad bois, cpteur partagé E25
Usagere Femme, instit 26 ans Syguy E26
Usageére Femme 50 ans Trad bois, cpteur partagé E27
Usageére Femme 40 ans trad bois, cpteur partagé E28
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MARIPASOULA

Identification  Statut
Municipalité  Dir adjoint serv

techniques
Municipalité  Dir serv dév éco et

foncier
Commercant Homme 40 ans
Commercant Femme, 30 ans
EDF Homme 55 ans
Usagere Dame
Usagere

chémage
Usageére Femme
Usageére femme
Usageére femme
Usageére Femme
Usagere Femme
Usagere femme
Usagere

(instit)
Usager Homme, prof

musique collége
Usager Homme, électricien
Usageére Femme

Qui?

Michel Joachim

Ballof Sylvain

Samuel
Tout petit commerce
Agent EDF

50 ans, 7 enfants

Femme éduc spé au 31 ans, en cple, 1 enfant

48 ans, en cple, 3 enfants

55 ans, en cple + 2 parents +
enfants

65 ans, cple + plein d’enfants
Anabi, seule, enfants partis
Sylvie, seule, 3 enfants

Marie-Paule, 9 enfants

Femme, enseignantePascaline, 31 ans, la depuis 2 ans

Sam, 35 ans, la depuis 7 ans

Mario, 30 ans + 14 perssn

Surinamienne, 35 ans, seule

Type maison

Maison Trad pirisoccation
suite incendie elec

Maison Syguy mise aumesr

Pte nimsgrcompteur partagé

Gde maison bois, compteur
individuel

3anaibois, compteur partagé
Médisan

Maison bois

Maison bois

Maison cimerdce compteur
partagé

Idem, vend élec ainvoi

Maison de famille, trad bois,
compteur partagé

Cabang@ngas de compteur

C3
C4
18
E29

E30

E31
E32

E33
E34
E35

6 E3
E37

E38

E39

E40
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Annexe 3

Programme PREBAT 2008-2009

Analyse socio-technique comparée
des dispositifs de réduction des situations de Praité Energétique

Les « Ambassadeurs de I'énergie » en

Haute-Savoie
Un dispositif pionnier multiforme et évolutif

Christophe Beslay

Juillet 2009
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1 - La précarité énergétique en Haute Savoie
1.1. Caracteéristiques du territoire
1.2. Les politiques départementales
1.2.1. Le Conseil général 74
1.2.2. 'OPAC 74
1.2.3. EDF
1.2.4. La communauté d’agglomération d’Annecy

2 — Les actions menées par Prioriterre en matiéreedprécarité énergétique
2.1. Les « Ambassadeurs de I'énergie »
2.1.1. Un partenariat avec le Conseil général
2.1.2. Visites conseils a domicile
2.1.3. La formation / intervention des travailleurssociaux
2.1.4. Des outils de communication pour les ménages
2.1.5. Le tournant de la professionnalisation etdrrét du dispositif
2.2. Le programme européen SHARE
2.3. Le Fonds d’aide aux petits travaux
2.4. Le Concours européen « Familles a Energie ptige »

3 — Autres actions menées en Haute Savoie en madiede précarité
énergétique
3.1. L’association Polyphonie
3.2. L’association ALAP, les résidences socialesles gens du voyage
3.2.1. La gestion des résidences sociales
3.2.2. La gestion de l'aire d’accueil des gens dwyage
3.3. Création d’'une AIVS

Annexe de la monographie
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Les dispositifs de réduction de la précarité énerg€ue en Haute Savoie

En Haute-Savoie, plusieurs dispositifs d’interventen matiere de réduction de la précarité
energeétique existent, pour le plus ancien, dedusge 10 ans. lls sont tous initiés et meneés,
en partenariats, par I'association Prioriterreapparait comme l'acteur départemental central
porteur des problématiques énergétiques et desdiligp d’intervention en matiere de
précarité énergétique. Le dispositif « Ambassadden&nergie » a particulierement retenu
notre attention parce qu'il a été pionnier surelke$ problématiques et le retour d’expérience
était d'un grand intérét pour notre étude.

Douze entretiens ont été realisés, fin octobre 2808res des acteurs et des partenaires
intervenant dans le champ de la précarité énergtices entretiens ont tous été enregistrés et
intégralement retranscrits.

Les entretiens réalisés aupres des acteurs locaux

Structure Interlocuteur(s) Code
Mairie Annecy Chef de projet agenda 21 HO1
EDF Responsable solidarité (Savoie / Haute-Savoie) HO2
Polyphonies Directrice HO3
Mairie de Cluses Conseiller Municipal HO4
ALAP Responsable du logement HOb
Union dpt CSF Président — membre C.A. — Animatpeenmanente HO6
Prioriterre Accompagnement opérationnel (habitaréctarité) HO7
OPAC Direction patrimoine et renouvellement urbain HO8
CAF Service ESF | Responsable et conseilleres ESF HO9
ACT HABITAT Directeur H10
Prioriterre Responsable pble accompagnement opnai H11
Conseil Général 74 Responsable de I'action sociale H12

Nous avons également assisté a la journée de |lamtesha concours « Familles a énergie
positive » au cours de laquelle nous avons pu eoa®tenir avec quelques participants et
parrains.

Nous avons aussi récolté une tres abondante dotatoensur les dispositifs (descriptifs,
bilans d’activités, outils réalisés et diffusés..)eqnous avons fortement mobilisé dans
l'analyse.

Seulement 7 entretiens ont pu étre réalisés, eriea@009, auprés des meénages qui ont
bénéficié du dispositif « Ambassadeurs de I'énesgipii a été au cceur de notre étude. Pour
trouver les 15 ménages qui devaient constitueh#iétillon, une procédure avait été négociee
et établie avec les partenaires de terrain :
» Identifier les ménages via les dossiers des amtbases et, en paralléle, demander des
contacts a la CAF, aux travailleurs sociaux, a &rM d'Annecy et a la CSF.
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* Pour des raisons de déontologie du service sdei@lpnseil général avait demandé que
ce soit Prioriterre qui contacte directement lesiagés pour leur présenter la démarche
et leur demander s'ils accepteraient la renconie an sociologue.

* Le sociologue pouvait ensuite prendre rendez-vgas k& famille pour un entretien.

Au total, sur la vingtaine de ménages sollicitésls 9 avaient accepté le principe de
I'entretien. Deux de ces ménages se sont ensusistég lors de la prise de rendez-vous. Ces
difficultés sont assez représentatives de cellesorgrées par les acteurs de terrain dans leur
travail sur la précarité énergétique. Certains gésant déménagé, d’autres dont la situation
a favorablement évolué n'ont ni le temps ni l'i@épour une telle étude, ceux dont les
problemes n’ont pas été résolus sont réticentsgpgrort a une nouvelle démarche préjugée
vaine, sans compter ceux qui n’avaient pas soudeniiintervention en leur faveur...

1 - La précarité énergétique en Haute Savoie
1.1. Caracteéristiques du territoire

Le département de la Haute-Savoie est un départesoement qualifie, dans les entretiens,
de «riche ». Il figure dans les cinq premiéresgtades départements francgais pour le revenu
disponible brut par habitant et « jouit d’'une imageticulierement élogieuse quant au confort
et au niveau de vie de ses habitarits e territoire Haut-Savoyard, & dominante rurple$

de la moitié des communes en comptant les statiensmontagne) est caractérisé par sa
composante touristiqgue importante et son territsoetalier. Il est de ce fait particulierement
concerné par la croissance démographique, 'augtientdu colt de la vie et du prix de
immobilier. Les difficultés a trouver un logemesnt particulierement problématiques pour
les publics les plus démunis, I'offre de logemaaities restant insuffisante pour répondre a la
demande.

La forte croissance démographique, prés de desxplos élevée que la moyenne nationale,
est alimentée a la fois par un solde naturel gogit% entre 2000 et 2007) et un solde
migratoire supérieur a 5.000 personnes par an, poer population totale de 700.000
habitants en 2006. Ce dynamisme démographique csitgmagne d’une structure par age
marquée par la faible part des personnes agédsisldgp 60 ans (18% contre 21% au niveau
national en 2005). Cependant, la forte augmentatempersonnes agées prévue a I’horizon
2015 est en enjeu fort pour autant que « la prseharge des personnes agées a longtemps
été un sujet qui ne semblait pas prioritaire, pia¢a département dans une situation difficile,
avec des structures d’accueil, de soins et d’acagement largement sous-dimensionnées
par rapport & une demande qui ne cesse de crditre »

Le taux de chdmage s’élevait, en 2007, a 5,4% gepalation active, largement inférieur au
taux régional (7%) et a celui de la France (8%).pt@portion de demandeurs d’emploi de
longue durée (16,4%) est la plus faible de la ®dRR,9%), bien en deca de la moyenne
nationale (29,7%).

% Observatoire départemental 2007, Conseil générkl #laute-Savoie.
39
Idem.
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Début 2007, la Haute-Savoie comptait 95.956 foyadlscataires de la CAF, dont 20%
vivaient sous le seuil de bas revenus, soit pre42de00 personnes, ce qui représente un peu
plus de 6% de la population totale. A cette ménte,dan comptait un peu plus de 10.000
bénéficiaires du RMI, essentiellement localiséssdas grandes agglomérations, soit un taux
de 15 pour 1.000 habitant, contre un peu plus den3Boyenne nationale. La Haute-Savoie
est ainsi un des départements de France qui compt®ins de bénéficiaires du RMI (en
effectif comme en proportion).

Le marché de I'immobilier est « sous tension »,cades prix d’'achat élevés et peu de

transactions. La pression fonciere est importahtesniveaux de loyers pratiqués dans le
département se situent dans le peloton de tétevaaun national, avec un prix moyen de

11,3€/m2 en 2007, le plus cher de la région Rholpes\ derriere les départements franciliens
et la Cote d’Azur. Dans ce contexte, I'offre logatisociale est fortement sous-dimensionnée
et fait apparaitre un déseéquilibre territorial :

e Avec un taux de 49 logements sociaux pour 1.000tdrab, il manque 13.000
logements pour atteindre la moyenne régionale dé.@®. Avec un parc 34.500
logements locatifs aidés en 2007, on enregistrendatideurs pour un logement attribué.

» Alors que 25% de la population départementale bdbi grands centres urbains, ces
derniers concentrent 45% de l'offre de logement®si A l'inverse, 11% de l'offre
locative sociale se situe dans les communes rugalesccueillent 30% de la population.

1.2. Les politiques départementales

Sans rentrer dans le détail des actions et deediigp développés en matiere de réduction de
la précarité énergeétique qui seront examinés @gapartie suivante, I'objet de cette section est
de présenter, dans leurs grandes lignes, les pauxiacteurs « générique® de la précarité
énergétique et les grandes lignes de leurs priadjpetervention.

1.2.1. Le Conseil général 74

Dans ce département relativement privilégié, lactisociale n’apparait pas comme une
priorité centrale. Le budget du secteur médicoaaeprésentait 30% du budget total en 2008
et 41% des dépenses hors fonctionnement. Le logeandd ne représentait que moins de
1,5% du budget total (1,7% hors fonctionnementiti® de comparaison, le Conseil général
de la Haute-Garonne consacre un tiers de son badgeseule action sociale territoriale. De
maniere plus symbolique, I'élu chargé de I'Actiooctile, de la Prévention, de I'Insertion et
du Groupe Ville n’est qu’en®4°position dans la liste des Vice-Présidents. Dasshtretiens
auprés des acteurs, la remarque était redondame«qn n’est pas sur une politique
départementale trés sociate

Cependant, nous le verrons, le Conseil générad aiéhnier dans la lutte contre la précarité
énergétique et ne se désintéresse pas des publassdsés, constatant que « les atouts dont
dispose la Haute-Savoie permettent a la granderitéapte ses habitants de disposer d’'une
situation enviable. Mais cette situation est |gigtré uniforme et les populations défavorisées

“*Dans l'analyse des politiques locales, on peuéfaie distinction entre des acteurs « spécifigugsi ne sont
présents que sur un territoire donné (ici, par g@tept'association Prioriterre) et des acteurs régigues » qui
sont nécessairement présents sur tous les tezatded méme type (Les Conseils généraux ou EDFexaanple),
méme si leurs actions, nécessairement inscritearsterritoire socio-politique particulier, se dbmpent selon
des stratégies et des modalités singuliéres.
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existent. La précarité de ces différents publidsne@me d’autant plus prononcée gu’elle
concerne une petite minorité de personnes, qui siNic exposés au risque de
marginalisation %-

Pour ce qui concerne le logement des personnesalisi@es, le Conseil général géere le FSL,
doté de 1,5 millions d’euros en 2007, essentielldntensacré aux aides individuelles. Le
Fonds Départemental de I'Energie a été fusionn20€7 avec le FSL.

Le cinquieme PDALPD (2008-2010) comporte 4 axestdivention et 9 actions prioritaires,
dont aucune ne concerne spécifiqguement la précaréégetique :
* Axe 1: Développer I'offre de logement dédiée aukljcs du plan.
0 Action 1 : Mieux cibler la production de logemeprtsAll.
o Action 2 : Maitriser des logements du parc privérp@pondre aux besoins liés a
la précarité ordinaire.
o Action 3: Renforcer et rendre plus lisible l'offide logement d’insertion et
d’hébergement.
* Axe 2: Lutter contre I'’habitat non-conforme.
o Action 4 : Organiser la filiere du repérage eteal signalement autour du pble
de compétence droit au logement et a 'hébergement.
o Action 5: Afficher une priorité d’'action «le mdien dans les lieux auprés
améelioration du logement ».
» Axe 3: Favoriser l'acces au logement social enffirdeant le r6le de chaque
réservataire.
o Action 6: Garantir le bon fonctionnement des palies prioritaires par la
contribution de I'ensemble des réservataires.
o Action 7: Faciliter l'accés au logement des plus difficulté a travers
'accompagnement.
* Axe 4 : Accompagner socialement et financieremesithénages en difficulté.
o0 Action 8 : Mettre en place une procédure de préorrtes expulsions dans le parc
prive.
o Action 9 : Articuler aides financieres et accompamgent social pour optimiser
leur impact.

1.2.2. 'OPAC 74

L'OPAC 74 (officiellement Office Public pour I'Hatsit en Haute-Savoie) gére quelques
13.000 logements et 1.000 « équivalents foyers® ré&idences sociales, maisons relais,
résidences étudiantes, MAPA...), ce qui représenés gie 70% du parc de logements
sociaux. Le patrimoine immobilier esiptutot jeune, il a 27-28 ans de moyenne d’&g8),

et en «elativement bon état, avec peu de problem€). Il est principalement constitué de
petits collectifs, goour nous, 100 logements, c’est un gros site. Lygemue de notre parc est
de 20 logements (8). La quasi totalité des logements est chauffdlectivement, moins de
3% disposent d’'un chauffage individuel. Le chauéfagllectif est alimenté au gaz a plus de
60%, I'électricité représente 15%, le reste étamtnecté a des réseaux de chaledort
presque tous ont des démarches environnementdksgseantes (8). Les logements sont
équipés d’outils de régulation (robinets thermaigtests) permettant de moduler la chaleur
chez soi selon les besoins.

“1 Observatoire départemental 2007, Conseil générkl #laute-Savoie.
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L'Office est trés sensibilisée aux problématiquésd a I'efficacité énergétique des batiments,
pour des raisons a la fois gestionnaires et cidquen fait beaucoup defforts sur la
thermique, plus que sur la consommation d’eau pagf que quand on économise de I'eau
chaude, on économise aussi de I'énergie. Donc amea politique je dirais... aujourd’hui
avec ou sans aides, on ira dans I'améliorationaléhermique. On est dans I'amélioration de
la thermique. Pour nous c’est vital... Donc est quar&ne dans cette démarche qui est de
toute facon la seule issue. On a un intérét dipamair réduire nos charges et puis il y a un
intérét macro, planétaire, de faire baisser le talexCO2» (8).

En matiere d'efficacité énergétique et de maitdes consommations, 'TOPAC mene de
nombreuses actions :

* Un programme de suppression des simples vitrageslda 6.000 logements concerneés.
Les travaux ont été menés entre 2004 et 2006.

» L'isolation par I'extérieur des batiments, au firaemesure des travaux de rénovation,
«on ne fait plus un ravalement sans se poser latoures on isole par I'extérieur », on
préfere différer un ravalement de 5 ans, le temjavair I'argent pour faire une
isolation » (8).

» La renégociation des contrats d’exploitatiomgrnemouille I'exploitant. Ca ¢a marche
bien. On a mis en place les systemes de contrebx@mie d’énergie (8).

* Le développement du recours aux energies renodeslale bois pour les réseaux de
chaleur et le solaire thermique pour la productitgau chaude, je suis convaincu par
le solaire en production d’eau chaude, beaucoupnsipar le photovoltaique (8).

* L’information sensibilisation des habitants or fait aussi passer des messages, on a
une petite case dans les quittances ou tous les omofait passer un certain nombre de
messages de tout genre... On a un livret locatairBnec’est plutét un mode d’emploi
du logemensd (8).

De fait, et tous les acteurs rencontrés en coneigintes problémes de précarité énergétique
et d'impayés de factures d’énergie, sont beaucoamsnsensibles dans le parc public de
logement social que dans le parc privé.

1.2.3. EDF

EDF dispose d’un Interlocuteur solidarité, épawdé yme petite équipe de 4 personnes pour le
suivi des impayés et desckents démunis (2) des deux départements de la Savoie et de la
Haute-Savoie. Cette organisation est en place dépsieparation entre EDF et GDF en 2007.
Auparavant, une cellule traitait ces problémes [DF et GDF sur un seul département. Ces
cellules Solidarité sont tout ce qui reste du service public et c’est unlent@ nationale de
conserver ¢a parce qu’on sait que c’'est trés imgary (2). La mission est ainsi précisée,
«on travaille nous essentiellement en direct auptébie avec les acteurs, les travailleurs
sociaux, les assistantes sociales, essentielledie@onseil Général, des travailleurs sociaux
de la MSA, de l'aide sociale, avec I'école, enfom btoutes sortes de gens. On suit tout ce qui
est contrat de ces clients en dette. On essaie épart méme s'il n'y a pas daides
demandées par les travailleurs sociaux, de metirplace des plans d’épurement des dettes.
Lorsqu’il y a des aides demandées, on fait le &eac les travailleurs sociaux aux fiches de
liaison. On assistait aux commissions Fond Eneng@la en gros ce qu’on fait (2).

Comme tous les services d’'une entreprise désorpnai€e, la cellule Solidarité doit étre

performante» (2), c'est-a-dire que le service et le persosnat évalués sur des criteres de
performance, 4 y a 2 critéres collectifs : 'accessibilité tglhonique et le nombre de TPN, et
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2 criteres individuels : le conseil tarifaire et lombre de vente. C’est comme ¢a que ca
marche» (2).

Pour traiter les problemes d'impayés de ses clidfiid- intervient par I'intermédiation des
services sociaux, sans contact direct avec letckaquand il y a des difficultés, on dit « voyez
un travailleur social, etc. », au téléphone. Nousest tres peu nombreux, on ne peut pas
avoir le client en direct. Mais le conseiller plate dées qu’il y a des difficultés de paiement,
c’est « voyez un travailleur social, adressez vé@us service social ». Ca c’est vraiment des
consignes qui sont passées, qui sont donnéesasjmurs» (2).

Les contacts sont étroits avec les services desdllergénéraux concernés et les relations
sont personnalisées et qualifiées de trés bonnesCanseil Général, je travaille en direct
avec des adjoints. Sur la Savoie, c'est le servicehésion sociale ». Sur la Haute Savoie
c’est le service « logement » qui s’occupe du RSk &availle méme avec une personne en
particulier qui est une adjointe ou un chef de gar\et on se parle au téléphone plusieurs fois
par mois, il n’y a pas de souci. Enfin bon, on s& au moins une fois par mois... Presque
tous les jours, on recgoit des appels de travaiesmciaux> (2).

L’instruction des dossiers FSL se faitak fil de I'eau», ce qui fluidifie la gestion des
situations sociales, en Haute Savoie, on a les commissions au fil daul’éOn a une
commission mensuelle sur les cas un peu plusildifiet puis sinon, on a des commissions
techniques au fil de I'eau a peu pres toutes lesasees. Donc périodiquement on recoit les
décisions et nous, ¢a nous permet de passer less adr les comptes de clients. Ca
fonctionne pas mat (2).

Méme si, «l y a tout un historique ou on est le méchant apay les gens alors que c’est pas
le cas et de moins en moinsla cellule s’efforce de traiter les problemeésndayés en
cherchant a ne pas trop pénaliser les usagersguare aide financiere relevant du FSL est
accordée, I'entreprise dispose de marges de maegeaur aménager des délais de paiement,
«si un travailleur social nous appelle pour nousedik je viens demander un délai de
paiement pour telle personne », nous on va accorderdélai de paiement. C'est sdr!
Normalement, le client coupé qui n'a pas daidesestt réglement total pour le
rétablissement. Mais si c’est les services sociquix nous appellent, on va demander la
moitié.... C’est nous qui décidons. On a tout de mémeeaptitude pour décider et conseiller
également. Moi, j'ai une habilitation, un pouvgiqur les délais de paiement(2).

Par contre, le rétablissement de la fourniture eféie en cas de coupure échappe au
fournisseur d’énergie depuis la séparation entueniture et distribution, ‘e rétablissement,
c’est la négociation... Avant, a lintérieur méme ltntreprise, lorsque nous avions un
probleme de quelgu’un qui était coupé, le travaitlsocial nous appelle « je vais faire une
demande d’aide, il a été coupé, je vous assureac@ouvrir avec l'aide », on faisait le
rétablissement. Immédiatement je prenais mon téléph’appelais le responsable technique
sur place pour rétablir. Aujourd’hui ce n’est pluysossible. Si on donne l'ordre de
rétablissement avant 15h, ca se fera peut étre dapses midi mais il faut qu’on envoie un
mail normé, il n'y a plus de contacts directs. lesponsable technique, il va faire selon ses
possibilités» (2). Cette séparation de I'entreprise, entre EDFSDF, entre fourniture et
approvisionnement, complique trés fortement leatiats avec les partenaires, qu'il s’agisse
du traitement des ménages en difficultés ou, parlement, du traitement des questions
d’approvisionnement d’énergie,ajourd’hui c’est un enfer. Entre GRDF, les gestiaines

de réseaux, le fournisseur... il y a un renvoi d'aseerr. Je ne dis pas que c’est de la
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mauvaise volonté mais ils sont dans un tel syste@a.avait de trés bons partenariats avec
EDF jusqu’a 7-8 ans, ils nous aidaient beaucoupfaigait des choses sympas avec eux, on
avait un interlocuteur, on passait un coup deffibe se mettait d’accord, on lui demandait un
listing de consommation et elle nous le sortait. jodd’hui, il va nous dire : bah non car si

je fais une demande a GRDF, ils font un calcul databilité... Alors qu'avant ¢a ne
fonctionnait pas comme c¢a... On est dans une pédediirbulence, c’est un peu pénible.
Donc on a régressé sur certains points dans ce d@mria. On a du mal a trouver qui pilote
'avion et c’est un peu dommage... lls avaient deggesade manceuvre locales qu’ils n’ont
plus aujourd’hui» (8).

En complémentarité avec le suivi des impayés &salimr les travailleurs sociaux via le FSL,
I'Interlocuteur solidarité fait appel a une struetude médiation sur la Haute Savoie,
I'association « Polyphonie » dont nous présentet@usion au point 3.1. En Haute-Savoie
comme dans les autres département, EDF est engagéud partenariat avec les Restos du
Cceur. Deux opérations ont été menées : 1) lalulisibn de lampes basses consommation ; 2)
linformation sur le tarif Premiere nécessitépasrce que c’est une usine a gaz a mettre en
ceuvre, c'est pas simple. Il y a tellement de coondt il faut que les personnes souscrivent
pour un contrat en résidence principale, pas plQk\®h en simple ou double tarif. Il faut que
au niveau du plafond, il, soient en dessous deM&JC, qu’ils recoivent un formulaire qu’ils
retournent complété... Inutile de dire qu’il y a beaup de pertes (2).

Enfin, si pour Prioriterre, kKDF reste un partenaire incontournable... Sur diffdsetypes
d’actions, on travaille avec eux et finalement eapasse plutét pas mal(11), les relations
entre les deux structures sont ambigués, marquees lep soupcon d'une situation
concurrentielle, ar rapport a EDF on ne sait pas s'’ils sont aveaiou contre nous. On se
pose souvent la question. Donc il y a comme un petiaise» (2), «clairement, on est en
concurrence, notamment sur les offres Bleu Cielie® Consommateur... présenté comme
du conseil au consommateur. lls se positionnentcter@ent comme de l'aide aux
consommateurs alors que c’est a la limite du serci@ent et rapidement ils orientent vers de
linvestissemend (11).

1.2.4. La communauté d’agglomération d’Annecy

Principal pole urbain du département, la Commundiagglomération d’Annecy a été créée
en 2002. Elle regroupe 13 communes pour un tot88d@00 habitants. La ville d’Annecy
compte a elle seule 52.000 habitants. Selon fdegard de techniciem (1) des acteurs
rencontrés, il s'agit plus d'un territoire de gesti que d'un territoire de projet.
L’intercommunalité a pris en charge la gestion daemtain nombre de services techniques
pour le compte des communes : I'eau, la collected#hets, le transportoR n'en est pas
tellement plus loin que ¢a(1).

En matiére d’habitat, il existe plusieurs prograreraeprojets structurants :

* Un PLH (Plan Local de I'Habitat) a été mis en plag®is «on reste sur des choses
relativement générales et surtout avec un aspestiage Malheureusement, ca m'a
choqué a sa lecture, c’est qu’il n’y avait aucuhérhatique sur I'énergie en fait dans ce
PLH, ou sur la qualité environnementale des batimepar exemple (1). Les
orientations du PLH renvoient aux deux problémasunmajeures du territoire : la
pression fonciére et le manque de logements socBuxce point, 4 y a une grosse
volonté de construire du logement socigll) pour, au moins, atteindre le quota fixé par
la loi, «on n'a pas encore atteint les 20% de logementsasacion est quasiment 18%
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donc on est sur la bonne voie. Et en terme de nmi&ins sociales, Annecy dépasse
largement les objectifs fixés par le PLH. L'annéerniere on était a 123% des
objectifs» (1).

» |l existe également un PIG (Programme d’Intérét &s&h qui traite, entre autre, de
I'insalubrité et, par la, de la précarité énergétigmais de maniére trés générale, sans
actions precises en la matiere.

« Le PADD (Projet dAménagement de Développement Dlejafixe des <«grands
principes de développement durable mais plus &wdaérbanisme» (1).

« L’aide au développement des énergies renouvelatl@sla réalisation de diagnostics
énergétiques est a l'ordre du jour du budget 200®tpit en préparation au moment de
'enquéte, <«des subventions pour du solaire, le photvoltaiqwachant que
contrairement au département de la Savoie qui teadnormément, le département de
la Haute Savoie ne subventionne absolument pasld@es et le photovoltaique. Donc
voila, une enveloppe globale avec subvention selkatiphotovoltaique. Et pouvoir aussi
subventionner des diagnostics un peu plus poussédérieur des batiments pour les
co-propriétaires» (1).

En 2005, une démarche d’élaboration d'un Agenda 2ité lancée, avec toute une phase
relativement classique de diagnostic, avec un humdétude qui a été missionné. Toute une
phase de concertation, avec les partenaires ingiitnels et socio-économiques, et avec les
habitants en 2006. La rédaction de notre prograndaetion a été votée en Mars 200711).
L’Agenda 21 comporte 74 actions organisées seloax2s :
1) Mettre en place une politique d’achats durables ;
2) Développer les pratiques durables des services Wglé¢ ;
3) Développer les pratiques durables des agentsrdaitée ;
4) Développer les compétences des agents de la \illenatiere de développement
durable ;
5) Favoriser le développement d’'un tourisme durable ;
6) Sensibiliser les entrepreneurs aux pratiques desgbl
7) Favoriser le développement durable des commerai=ssetervices ;
8) Améliorer la qualité de vie des personnes les foagiles ;
9) Développer la cohésion sociale et la participaties citoyens dans la ville ;
10)Consolider une politique de mixité de I'habitatietproximité des services ;
11)Contribuer a une meilleure adéquation entre I'oéfréa demande d’emploi ;
12)Favoriser les modes de déplacement doux ;
13)Impulser et soutenir I'inter modalité des transport
14)Réduire les nuisances liées a la livraison des Imaantises ;
15)Développer la qualité environnementale des batisnéatia ville ;
16)Encourager le développement de la qualité énergetief environnementale des
constructions ;
17)Améliorer la qualité environnementale des aménag&nebains et paysagers ;
18)Communiquer sur le développement durable ;
19)Former au développement durable ;
20)Développer le conseil technique net l'accompagnémees habitants et des
entreprises ;
21)Faire vivre '’Agenda 21.

Une des grosses actions (1) de I'’Agenda 21 a été de réaliser une therapige aérienne

du territoire, a la fois outil de sensibilisatioa th population (la thermographie est exposée
dans le hall de I'Hb6tel de ville et a fait I'objde nombreuses communications grand public)
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et d’aide a la décision,savoir a peu prés de quoi on parle en terme de rdiéipm d’énergie

et quels sont les objectifs qu'on peut se fixeraétipde ce constap (1). Par contre, ka
partie sociale est assez peu développée... L'aspedal st passé a la trappe... C'est la
grosse discordance entre la réalité & la conscierodlective... Ca demande d’avoir une
vraie conscience des problemes sociaux sur Anneét.on est toujours sur cette image
collective que tout va bien, qu’il n’y a pas de lpigame de précarite (1). La thermographie
aérienne est mobilisée dans I'élaboration d’'une BRAr la ville d’Annecy, 4idée est bien
de délimiter un quartier trés précis et a la leduwte la thermographie, de pouvoir déterminer
un quartier prioritaire mais en le couplant aussiude analyse socio-démographique de
peuplement car il faut aussi qu'on fixe un quartarec des bénéficiaires potentiels. Sur
Annecy, la plupart des propriétaires dépassentidsres de revenus fixés par ’TANAH pour
des subventions éventuelles. Donc il faut bien muad cette analyse croisée . aspects
énergeétiques et aspects socio-démographigués.

Avec Prioriterre, le partenariat estissez fort depuis de longues années. En fait lectstre

de Prioriterre a évolué et on a fait appel a desnpeétences de plus en plus étoffeds).
Entre autre, I'association a été sollicitée sur aéssions de sensibilisation des élus et des
habitants. Elle a concu des plaquettes de commiorcat tient une permanence bi
hebdomadaire a I'Hotel de ville pour présenterahmenter la thermographie aérienne. Les
services sociaux communaux etaient partenaires Alebassadeurs de I'énergie. Ce
partenariat est en voie de formalisation au tradaree Convention d’objectifs, &un point

de vue réglementaire et d’'un point de vue des négrplublics, on finissait par commander un
peu trop de missions a Prioriterre et notre sendles marchés nous a dit : il ne faudrait pas
gu’'on se fasse retoquer donc on va voir commergeut établir une convention, que ce soit
un peu plus réglo... C'était tout de méme un peu déolide... C’est officialiser toutes les
petites actions qu’on pouvait avoir avec eux powog puisse cadrer un peu plus les choses.
C’est tout bétement l'institutionnalisation d’'unrg@nariat...Donc ces conventions d’objectifs
reprendront a la fois les missions gratuites deoRterre en tant qu’'Espace Info Energie, et
puis aprés des actions plus spécifiques en termagsibilisation (1).

2 — Les actions menées par Prioriterre en matiéreedprécarité énergétique

Fondée en 1983, Prioriterre, anciennement Enemi@dnement 74, est une Organisation
Non Gouvernementale (ONG) sous statut associa@ientre d’Information et de Consell,
Energie, Eau, Consommation », I'association s'eanée pour objectif de « contribuer a la
lutte contre le changement climatique et a la p@sation et au partage des ressources
naturelles de la planéte en incitant toute persotaigs sa vie personnelle ou dans son milieu
professionnel, a la modification des comportemdiashat et de consommation d'énergie,
d'eau et de matiere premiere ». Prioriterre enjmunel un rble actif de « réservoir d’idées » et
« d’activateur de changement » aux c6tés de tauadieurs politiques, sociaux et
économiques de Haute-Savoie. L'association, qui@yaji 18 salariés au moment de
'enquéte, développe trois missions principalesnsgbiliser, informer et former le public. Elle
intervient auprés des particuliers, des colledsierritoriales et des entreprises.

Prioriterre est Espace Information Energie powtdpartement de la Haute-Savoie. En 2007,
Prioriterre a signé un accord avec l'associatioisseuMINERGIE qui propose un label de
performance énergétique « basse consommation »,dgmelopper ce label sur le territoire
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francais, réaliser la certification des batimentfoemer les professionnels. Depuis le 15
janvier 2009, Prioriterre est certifie NF en ISA20ersion 2000 et devient ainsi le premier
Espace Info Energie certifié de France. Les aésvitde -certification MINERGIE,
l'organisation événementielle et I'Espace Info Bieeront été évaluées et certifiées par
'agence « Bureau Véritas Certification ». En 2008;tivité MINERGIE a été séparée de
Prioriterre, une telle activité commerciale n’étpas compatible avec un statut d’'ONG.

2.1. Les « Ambassadeurs de I'énergie »

Le dispositif « Ambassadeurs de I'énergie » a éan place en 1997, c'est dire qu'il fut
pionnier, a une époque ou les problématiques étgugs et a fortiori de précarité
énergétiques n’étaient guere a l'ordre du joua Bté suspendu en 2008 pour reprendre en
2009 sous une autre forme et avec d’autres parasiaBon histoire est assez réveélatrice des
difficultés, des limites, mais aussi de l'intéré&trdtel dispositif d’intervention en matiére de
précarité énergétique, dont il constitue un modele.

2.1.1. Un partenariat avec le Conseil général

L’initiative du dispositif revient au Conseil géaémqui, des le milieu des années 90, s’est
inquiété du montant de certaines factures d’énepgésentées dans les Commissions du
Fonds Départemental Energie, géré par le servicka derévention et du Développement
Social du Conseil général,censtatant dans les commissions qui étudiaienddssiers, qu'il

y avait des factures qui étaient exorbitantes gport a la composition familiale, on s’est
dit que ca valait le coup, au lieu de donner degeaifinancieres, d’évaluer les situations
(12). Dans une logique gestionnaire, I'idée estsatade compléter I'intervention financiere
éventuelle par une intervention éducative... Au dépiatérét était la, d’essayer, on en a
toujours I'ambition, de diminuer les aides accorsleg12).

Un public cible est identifié, ce qui délimite eéfuit ainsi le champ de la précarité
énergétique. Il s’agit des ménages ou la consommation énergétigue appatais
disproportionnée. L’intervention de 'ambassadeerl@nergie visait un public dont on avait
repéré que ca n’'était pas une absence de ressqumtas que ¢a pouvait étre des habitudes
qui entrainaient des dépenses supeérieures a cdlegpiauraient da étre (12). La précarité
énergeétique est donc définie par un écart signifiéGaune « norme de consommation », sans
pour autant qu’'un seuil chiffré ne soit avance. précarité énergétique n’est donc pas
assimilée a des problemes de gestion de I'énedgides ménages en situation de précarité
(«une absence de ressourcgs mais bien a des problémes spécifiqgues liés aux
comportements, aux équipements ou a I'habitat.dgesfinancier est mis en avant, pour les
ménages comme pour la collectivité. C’est le ppgatiargument qui a présidé a la mise en
place du dispositif. Les problemes d’inconfort, it@res, éducatifs, de sociabilité... seront
pris en compte sur le terrain, mais ne sont pasewr des préoccupations du Conseil général.

Intervenir aupres des ménages sur de tels aspmgiisiques exige des compétences qui
n'entrent pas dans le champ du travail socialp travailleurs sociaux n’étaient pas en
capacité dévaluer les conduites dans ce domainel’évaluer s’il y avait des appareils
ménagers défectueux. On a des travailleurs soadipinsont surtout sur des problématiques
familiales et individuelles, on ne pouvait pas lel@amander, méme si on les sensibilisait,
d’avoir cette capacité de diagnostic(12), « nous, on bricole. On essaie de voir... Quand
vous arrivez pour expliquer le compteur, etc., noos un texte, on aura peut étre des choses

105



concrétes par rapport aux ampoules, tout ce quinestieriel mais on est quand méme limité.
Et puis, par rapport a une situation budgétairey i tout ce qui est alimentation, beaucoup
d’autres choses a voir et les conseilleres ne yast approfondir & ce point la question de
I'énergie. Le diagnostic peut étre posé : chargesessives, il faut faire quelque chose, mais
c’'est pas elles qui vont continuer dans l'accompmagent»> (9). Dans ce contexte, le
partenariat avec Prioriterre s’est imposé assearelgment, compte tenu des compétences,
de l'implantation locale de l'association et de s6ie d’EIE, «Prioriterre, ils ont quand
méme les outils (9).

Dés lorigine du partenariat entre le Conseil géahér4 et Prioriterre, le dispositif
« Ambassadeurs de I'énergie » comporte deux votatgplémentaires : I'intervention aupres
des ménages et la formation des travailleurs secibBbjectif est « de faire baisser les
charges d’énergie des familles en difficulté etcd@ampagner les travailleurs sociaux en
contact avec elles ». De maniére opérationnelle, otgectif élargi de fait le champ

d’intervention a toutes les « familles en diffiégul dans une perspective éducative plus
géneérale.

Pour atteindre ces objectifs, le programme « Amdmms's de I'énergie » comporte plusieurs
modes d’action :
» Participer aux Commissions restreintes du Fond épental Energie ;
* Réaliser des visites conseils au domicile des peesmles plus en difficulté ;
» Former les professionnels et les bénévoles assungnmission d’aide aux personnes
sur les questions des dépenses d’eau et d’énergie ;
» Créer et diffuser des supports de formation / imfmtion ;
» Assurer une permanence téléphonique pour répondeegaestions des travailleurs
sociaux, professionnels ou bénévoles ;
» Sensibiliser les particuliers a la maitrise dedigie par des réunions d’information ou
d’autres actions ponctuelles, en lien avec desnisgees sociaux et sur leur initiative.

Une convention, renouvelable tous les trois artssigaée par Prioriterre et le Conseil général
qui finance intégralement le programme a hauteud@e©00€ par an (chiffre de 2007). A
l'origine, le programme bénéficie également du ricement des Emplois jeunes, dont trois
ont été recrutés dans ce cadre, jeunes diplomés bamn environnement. EDF fournissait les
ampoules basse consommation.

2.1.2. Visites conseils a domicile

Les visites conseils a domiciles constituaientdeuc du dispositif, son action phareces
conseils, ¢a permettait des rencontres avec lesgmeres, un bilan énergétique, des conseils
qui étaient donnés au ménage, et éventuellememifore de petit matériel, style LBC... Ca
pouvait présenter un certain intérét éducatif, aiet’objectif de ce partenariat, pour ces
situations dont on avait repéré les difficultéscdenportement et ¢a reste(12). Les visites a
domicile comportaient un diagnostic des pratiquiesles conseils comportementaux, avec
distribution de petit matériel (programmateur, aomlpoéconomique, rouleaux de joints
d’étanchéité, thermometre) et des outils papier MBldes, dépliants, fiches, cache facture,
calendrier d’économies d’énergie...).

Les ménages directement signalés par les travialkaciaux ou identifiés par le FDE puis le

FSL, sont contactés par Prioriterre selon une plaeirespectant un principe de volontariat,
«il y a toute une procédure. Si une visite a domiabkt proposée, Pioriterre envoie un
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courrier a la famille pour lui proposer, qui lui pkque en quoi consiste la visite, pourquoi on
lui écrit nous, on peut lui expliquer que c’esttswd la commission, etc. et donc finalement on
lui demande de nous rappeler pour prendre rendes.v8'il n’y a pas de nouvelles, il y a 2
relances par courrier. S’il N’y a toujours pas deuvelles, le dossier est cl6ét. Si par contre la
famille nous recontacte, on a une procédure pagptiébne. Je leur explique exactement en
guoi ¢a va consister, ce qu'on attend d’elle etligseseront les pieces qu’on aura le temps de
voir sur place. C'est pas trés compliqué, c'est fastures d’énergie sur une période
suffisamment longue, savoir 'age du logement ssjiibe, et puis bien savoir ce qui est pris
en compte dans ces factures, surtout pour cewsauti facturés en collectif. Voila. Je leur
explique donc la procédure et s’ils sont d’accoom, fixe un rendez vous. Et donc je me
déplace a domicile, je leur envoie une confirmatilenvisite et je me déplace a domicile le
jour J» (7). Plus de la moitié des 47 familles contax&® 2007 ont répondu favorablement a
la proposition de visite, soit 27 familles et 22 effectivement été visitées.

La visite comporte plusieurs étapes :

» La passation d'un questionnairedé&a en général on s’assoit, on prend un moment
pour discuter et moi j’ai un questionnaire que gmplis avec elles : leurs difficultés
dans le logement, les problemes d’inconfort évesatesc.» (7) ;

« L’analyse des factures, ensuite je note leurs consommations d’énergie, egande
leurs factures» (7) ;

* Un diagnostic du logement,on finit par faire un tour du logement. Donc daestdur
du logement, elle me montre un peu la ou elle pguseca peut jouer puis moi je
regarde aussp (7). Il ne s’agit pas vraiment d’'un diagnostiermique au sens strict,
«moi je ne suis pas formée pour. Il y a des choseése voient tres facilement mais
c’est en rien un diagnostic : je n'ai pas d’outde mesure, etc. C’est plutbt une visite
pédagogique> (7). «sans faire un diagnostic thermique tres trés comgptec’est juste
repérer que la c’est di a I'enveloppe du batimétau réglage, etc. Et ¢ca on peut le
faire » (11) ;

* De petites expérimentations pédagogiques et lakdisbn de petits matériels,jai un
thermomeétre de cuisson que jutilise pour mesugeteimpérature de I'eau chaude et
jai des thermometres classique pour mesurer laptmature dans le logement. J'ai un
économeétre mais qui n’est pas la pour faire desumess qui est plus la de maniére
pédagogique, pour montrer aux gens « vous voypetlee lumiéere rouge la », hop on le
branche, on regarde « ha ouais, ¢ca consomme » istjjil une feuille Excel, donc on
peut faire une simulation sur 'année sur ce quedgane et c’est vrai que c’est assez
parlant pour les gens. Lors de cette visite, jevaisidonner du petit matériel : il y avait
des joints d’étanchéité de fenétre, des ampoulesébeonsommation».(7) ;

» Des conseils personnalisés a la fin de la visi,) départ je donnais des conseils en
méme temps que le tour du logement, et je me sodurcompte que ca avait l'air
d’influencer les familles et du coup, elles revemaisur ce qu’elles venaient de dire.
Donc apres, ¢a a été modifié. Je regardais le lcgy@net je ne donnais pas de conseils
en méme temps. Par contre a la fin, on pouvaiteegre un moment pour en discuter.
Je donnais quelques conseils sur les choses guparsssaient les plus importantes,
qui jouent sur les consommationg7).

Les visites duraient généralement entre une et deuxes, avec, parfois, la présence du
travailleur social qui suit la famille, gest arrivé qu'il y ait des travailleurs sociauxiq
viennent. Ca me permet d’aborder la chose de 2 enasidifférentes. Mais souvent je pense
gu’ils navaient pas forcément le temps pour m'anpagner dans les visites a domicil€7).
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A l'issue de la visite, une analyse de consommatiaim compte rendu de visite sont réalisés.
Le compte rendu est envoyé par courrier aux fagjillmais 4e Conseil général avait
demandé que le compte rendu ne soit pas envoy&auailleurs sociaux> (7). Il comporte
plusieurs parties (cf. annexe 1) :

» Une description du logementga permet éventuellement & d’autres partenairesaje
que EDF, si on appelle pour avoir un conseil targails ont besoin d’avoir certaines
informations par rapport a ¢ca et méme pour les ailgurs sociaux d’avoir une idée de
comment est fait leur logement. C’est un descrystibeu sommaire du logemen(7).

» L’analyse des consommationser gros, je calculais leur consommation d’électéct
d’eau sur une année et je les comparais a desgatione famille du méme nombre de
personnes avec un logement du méme age et de la ta@gie. Donc ca me permettait
de dire si elles avaient des consommations plusitaptes ou moins importantes que
ces ratios... Ensuite, les abonnements, je regaralassi si c’'est adapté ou pas : jai
une feuille excel sur laquelle je peux faire desudations d’abonnements(7)

» Des conseils personnalisés pour diminuer les fasfuensuite, je leur donnais des
conseils, savoir ce qui peut jouer sur leurs consaions... Des conseils définis sur les
différents themes donc la pour I'eau chaude, letufas d’électricité et puis des fois il y
a des petites remarques(7). L'essentiel des conseils porte sur les amements, ¢e
me suis surtout concentré sur le comportement..aviayt toujours la-dessus des choses
a dire, pas toujours sur les logement$7). Les aspects structurels du logement sont
également pris en compte et, dans ce cas, le ptapé était contacté, les logements
jouent souvent de maniere importante. S’il y avals travaux qui semblaient
importants, on signalait au propriétaire par un cdar dinformation... C’était
vraiment une information et malheureusement je eres@ pas que ¢a a été beaucoup
suivi. On a eu des fois pas mal de courriers deppédaires qui nous disaient « parmi
ce que vous nous proposiez, moi j'ai fait ca ».a@aussi des propriétaires qui nous ont
appelé mécontents d’avoir recu ce courrier. Je méscpas qu’il y ait eu un impact trés
important» (7).

L’intervention ne fait pas I'objet d’'un suivi dates cadre du dispositif « Ambassadeurs de
I'énergie ». Il N’y a ni contre visite ni bilan &&uation des impacts sur les pratiques, les
consommations et les factures.

Selon les années, de 20 a 50 visites a domicilegwtieu. Selon les données de 2007 (22
visites), il s’agit essentiellement (64%) de logeitse en appartement, tous facturés
individuellement pour le chauffage. La majorité aestes (77%) a abouti a un diagnostic de
« surconsommation » et 20% de « sous consommatiba »najorité des conseils donnés
concernent l'utilisation de I'électroménager et desles (29%) et I'utilisation du chauffage
(25%). Viennent ensuite les conseils concernarahonnement inadapté (17%), I'aération et
la ventilation (13%) et l'utilisation de I'eau etud poéle a pétrole, a gaz ou fuel (8%).
Lorsque des travaux sont préconisés, ils concerpeimicipalement I'amélioration de
'étanchéité des fenétres (35%), la vérification l'entretien des radiateurs (24%), la
réparation de fuites (16%), la vérification de $fallation &électrique (11%), la vérification,
I'entretien ou la réparation de la chaudiere (8tye la VMC (3%).
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Le schéma ci-dessous formalise le fonctionnement diipositif « Ambassadeurs de

I'énergie » pour son volet des visites conseilsomidile. Il présente a la fois le mode de

circulation et d’instruction des dossiers et le ipmsnement des acteurs partenaires de
l'action.

Fonctionnement du dispositif « Ambassadeurs de I'é@mngie »

Commissions <
FondDépartemental €
Energie < <

I - =7 =
IZI: | 1 /I/I G(':Otlselilm
€ enera

V|

| EDF

o= >
Prioriterre [* & Travailleurs | <= —

‘%_‘—> Sociaux :ﬁ ‘ 1
o & P_ r
o

Z\ Public en situation —
m de précarité | g |

éenergétique

Légende
@ : Identification des problématiques, sollicitasgoour trouver des solutions
=7: Instruction des dossiers, analyse des cas
M : Acceptation du dossier
€ : Financements
@ : Fourniture en outils / supports / équipements

A& . .
9 : Intervention : travaux / conseils
/I : Hiatus, défiance, méfiance

Les fleches épaisses représentent les relatiomefies (contrats / conventions).
Les fleches fines représentent les relations inéias.
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2.1.3. La formation / intervention des travailleus sociaux

Le second volet phare du dispositif « Ambassaddersenergie » portait sur la formation et
'information des professionnels du secteur sodli@iomporte plusieurs actions :

» Laréalisation et la distribution du « Guide dédarmi », spécialement congu pour aider
les travailleurs sociaux a répondre aux ménagedifeculté sur leurs consommations
d’eau ou d’énergie (cf. annexe 2) ;

* Des rencontres annuelles avec les pbles médicatsoalu département pour: 1)
« resserrer les liens entre 'ambassadeur et &mitieurs sociaux », 2) présenter le
cadre du programme et les prestations proposéefrrer les travailleurs sociaux sur
les questions d’énergie dans le logement.

» La formation des futurs professionnels du secteaiat Un module de formation a été
créé pour les étudiants assistants socio-éducatifsseillers en économie sociale et
familiale et, plus généralement, «tous les métagsservice aux personnes ». Une
trentaine de futurs professionnels sont ainsi ferot@aque année.

» Les permanences télephoniques pour répondre asxiauedes travailleurs sociaux sur
les problématiques énergétiques.

Ces interventions ont été trés appréciées parrtgfegsionnels concernés. Une enquéte par
guestionnaire réalisée en 2007, portant sur les denées 2006 et 2007, montrait que tous les
travailleurs sociaux ayant participé a une séaredodmation ont été tres satisfaits de
l'intervention. Les sujets les plus appréciés dat:da présentation de matériel économe, les
documents distribués, la lecture des factures,elscription de situation concretes et les
chiffres illustrant les explications. Les futuravailleurs sociaux ont jugé la formation « trés »
(69%) ou « moyennement » (28%) utile, correspontaart a leurs besoins (83%). Les sujets
qui les ont plus particulierement intéressés étaiéms simulations de consommations, la
démonstration de petits matériels d’économie d@eetes gestes économes et la lecture des
factures.

2.1.4. Des outils de communication pour les ménage

En collaboration avec les travailleurs sociaux,degnismes HLM ou les associations d’aide
aux personnes, des réunions d’information sur ldtris@a des charges au logement sont
assurées par les ambassadeurs. Le support d'intenveest un diaporama Power Point,
complété par des simulations interactives, la mr@sen de petits matériels d’économie
d'eau et d’énergie et la distribution de la docutaton. En 2007, 10 réunions ont été
réalisées, touchant pres de 200 personnes.

A destination du grand public, Prioriterre a coretwiffuse un certain nombre de documents
a l'usage plus ou moins exclusif des ménages éoudtés :

* Une série de dépliants humoristiqgues a été réaksee2003 pour sensibiliser les
habitants sur les économies d’électricité, d’eauwdetchauffage. Ces dépliants (cf.
annexe 3) sont tres largement diffusés lors detesia domicile, par courrier et lors des
réunions collectives de sensibilisation ;

* Un guide pratique sur les économies d’énergie garfa été édité en 2003 (cf. annexe
4). Il est remis lors des visites a domicile et damions de sensibilisation ;

 Des «fiches astuces » sont envoyées chaque tremask personnes ayant été en
contact avec les ambassadeurs ;

» Des « fiches thermomeétres » ont été éditées en, 2f’sées en 500 exemplaires. Elles
permettent de visualiser la température du logeraergrace a un code couleur, de se
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situer par rapport aux températures préconisées.chaséquences sur la santé d’'une
température trop basse ou trop élevée sont me®@snrainsi que quelques conseils
d’économies d’énergie ;

* Des « caches factures » ont été créés en 2007ammirles familles a lire leurs factures

* Un calendrier d’économies d’énergie, réalisé en/2@8t destiné a étre affiché et utilisé
toute I'année par toute la famille. Pour chaquesmon conseil d’économie d’eau ou
d’énergie est illustré par un dessin humoristigugermet également de relever ses
compteurs d'eau et d’énergie et de suivre ses comsbions mois apres mois. Le
calendrier 2008 a été imprimé et distribué a 28 &afmplaires.

2.1.5. Le tournant de la professionnalisation etdrrét du dispositif

Avec la suppression des Emplois jeunes, Prioriterdel revoir son dispositif d’'intervention.
Les emplois ont été pérennisés et les jeunes dgddmecrutés sur des postes de chargés de
mission. Dés lors, depuis 2005, le financementidpasitif « Ambassadeurs de I'énergie » ne
permettait plus que de financer un poste pour &eride des actions menées, ce qui était
devenu insuffisant au regard des missions.

Les visites a domiciles — trés colteuses puisquéslte, I'analyse, la rédaction du compte
rendu et le déplacement prenaient plus d’'une deannge de travail (6 heures en moyenne, la
journée étant facturée 600€) — ont peu a peu étplaeées par des diagnostics conseils par
téléphone, également prévus dans la conventiaesk la méme chose (que les visites a
domicile) mais c’est tout de méme un beaucoup glgsinct» (7). Exceptionnels dans les
premieres années du dispositif, ces diagnosticseiisrpar téléphone sont devenus, en 2007,
pratiguement aussi nombreux que les visites a dlenfR0 contre 22 visites).

Ce nouveau contexte correspond pour Prioriterre n@ professionnalisation de ses
interventions et a une stratégie de repositionnémentéte de réseaw sur 'animation, la
formation et I'outillage des intervenants de tarraice que j'aurais voulu c’était d’étre un
peu moins présent chez les gens, car c’est led®lkassistante sociale, du travailleur social
a mon sens. Par contre, d’étre beaucoup plus ptésetéte de réseau et sur du renforcement
de capacité de ces équipes la. Donc beaucoup phigormer, beaucoup plus étre enrélé
aupres d’elles pour qu’'apres ces personnes la puissller dans les familles, dans les
maisons. Elles ont alors tous les outils a portéemthin, plus un appui par téléphone pour
mieux s’en sortir» (11).

Au Conseil général, le FDE (et donc le dispositifmbassadeurs de I'énergie ») a été
rattaché au FSL en 2007, géré par le Service logedela Direction de la prévention et du
développement social qui dispose d’'un nouveau divecDans le méme temps, la convention
avec Prioriterre arrivait a échéance. Le Conseilégdl a voulu «etravailler le colt de
l'opération et le service fourni (12) et reconsidérer les modalités d’attributidin
dispositif jusque la contractualisé de gré a grga 8’apparente quand méme a une prestation
de service gqu'’il est nécessaire de remettre dansarché public. On avait cette difficutte
(12).

Bien gu'il s’agissait de {a seule approche qu’on ait des aides préventivék2) et que e
partenariat a eu un vrai intérét, notamment legiaéentions aupres des travailleurs sociaux,
pour apporter une sensibilité sur les questionsr@étijues et les questions d’économie
d’énergie» (12), le Conseil général a décidé de ne pasndeoe la convention avec
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Prioriterre pour 2008. L'’insatisfaction renvoyaitla fois aux modalités et a I'impact de
I'intervention :

Alors que d«a rencontre physique avec ces populations est itapte» (12),
I'orientation vers des diagnostics conseils paépibne, ne correspondait plus a la
philosophie d’intervention du Conseil généralpn«a cessé parce que ca S'était
transformé au fil du temps. On était passé en gi@gencontres physiques avec les
ménages a des rendez-vous téléphoniques. Ca nesatisfisait plus... Il n'y avait
plus la méme satisfaction qu’il y a eu pendant@@sées vis-a-vis de cette intervention
et ce partenariat... Il y a un moment, quand on resatisfait de quelque chose, les élus
et les techniciens I'ont évalué comme c¢a, ca stars&12). Les travailleurs sociaux de
terrain regrettent aussi cette orientation jugéenmefficace que la visite a domicile,
«on est quand méme ennuyées, car des diagnosticglgphone, ca a quand méme
moins d’impacts que des diagnostics a domicile.dltect est quand méme mieux,
surtout pour ces publics (9).

Au regard des objectifs de gestion financiere, dlgation de [l'efficacité et de
I'efficience du dispositif n’était pas positive,o0@ n’a jamais pu faire une étude réelle
pour mesurer I'impact financier de linterventiore cPrioriterre sur le montant des
aides accordées. Je n’ai pas I'impression que gaacté le fonds, loin de & (12).

Cette remise en cause de son dispositif phareoehigr a surpris et désorienté Prioriterre qui
y Voit une incompréhension de son repositionnemeidspect professionnalisation de notre
association, ¢a c'est quelque chose général, capas été vu. lls n‘ont pas compris notre
évolution... Les associations nous connaissaientfamait des interventions, etc., on était
reconnu et du coup c¢a allait bien(11). Mais c’est aussi I'occasion de pointerdé8cultés,
faiblesses et limites du dispositif :

Le faible nombre de cas traités au regard des m®sele dispositif, peut étre son
défaut, c'était gu’en fait on n’'avait pas les moygeahagir sur tout ce public la au niveau
départemental parce que ca représente des popuokati@s importantes et du coup, on
ne savait plus ou donner de la téte. On ne poyastaller partout, c’est claip (11) ;

La définition et la sélection, en pratique, des ag&as a visiter, @n ne savait pas
comment faire la sélection... C’est aussi la questierfond : qu’est ce qu’est étre en
situation de précarité énergétique ? Comment orcsi@nne un public par rapport a
ca ? On a une légitimité énergétiqgue mais on mesttravailleur social. Donc comment
est ce qu’on intervient par rapport a ¢ca»q11) ;

Les limites d’'une intervention qui se focalise &g seuls comportements et pratiques
de consommation, sans disposer des moyens poterttas aspects structurels du
logement (a la fois dans l'analyse — diagnostiarigue — et dans les modalités
d’intervention), de but de 'ambassadeur, c’est de voir si c’estdi& comportements
ou pas. Et si c’est pas lié aux comportements, sude qu'’il faudrait faire... Le
probleme c’est que méme si on repere qu’il y apileblemes thermiques, il faut encore
qgu'on ait les moyens en face pour y faire quelghese... Ca c'était tout le coté
frustrant dans l'affaire : on démarche les gens st en vraie galere énergétique, qui
vivent dans de réelles passoires, on repére qudl des problemes et apres qu’est ce
gu’on fait ? Si c’est un habitat insalubre il y ans doute des procédures, mais c’est pas
100% de béatiments insalubres. Et en plus ce somtghmns qui payent des loyers
modiques et qui ont des niveaux de charge tres riaups. Donc la on est face a un
blocage et on n'a pas encore trouvé de solutioneta.c. C’est beaucoup plus des
questions de gérer des comportements, aider les gathanger leurs comportements
quotidiens que spécifiguement aider les gens guii 8o situation de précarité (11),
«je ne suis pas formée pour dire que c’est insalubtais je sais que j'ai déja eu des
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moments ou j'ai du sortir de mon cadre, de mon enétiu j'ai appelé I'assistante
sociale en disant « vous avez déja vu le logemenmais aprés, ce n’est pas a moi de
faire des signalements (7). De ce point de vue, la différence est geaedtre les
bailleurs privés, souvent peu enclins — pour deons diverses — a réaliser des travaux
d’amélioration de la performance énergétiqgue, dentodt leur incomberait et qui
profiterait essentiellement au locataire, et ledldaas sociaux, plus soucieux de leurs
responsabilités en la matiérelacquestion qu’'on se pose nous, c'est comment ibn fa
avec ces bailleurs privés qui ont certaines respbitiséés mais avec beaucoup de flou
sur le plan juridique ?.. Les bailleurs sociauxest pas la ou il y a le plus de problemes
au niveau thermique. lls gerent, ils ont conscieties problemes, etc., Il y a beaucoup
de choses qui peuvent se mettre en place aves @Y.

Sur le terrain, la suspension de « Ambassadelatssel un vide, en avait un outil qui était
guand méme intéressamt(9), «c’est dommage quand méme que le dispositif ambessad
d’énergie ait vu ses fonds fondre comme neige aotgonps sur la montagne. On était
vraiment sur de la proximité... C’est une associasaper dynamigue et nous on se repose
aussi un peu sur eux (3), «c'est quelque chose qui marchait trés bien, ledstastes
sociales de la commune me le disaient, c’étaitransoutien extérieup (1). Les travailleurs
sociaux avaient pris I'habitude de mobiliser lepdistif, signe de son appropriation dans le
travail concret et de son utilité au quotidien :

« Pour réaliser un diagnostic thermique lorsque I#&dtés ne semblaient pas provenir
des comportements,on les sollicitait pour qu’ils viennent a domicifaeire un bilan
energétique. Et il y a des fois, c’est vrai qu'an rend bien compte que c’est pas
forcément de la faute des personnes, mais c’&@aitohstruction qui était mauvaise
(9), «on comptait surtout sur Prioriterre pour complétgar les conseils de base a la
consommation, nous on peut le dire et si quelgu&pete derriere, c’est pas un luxe je
pense. Mais surtout sur le diagnostic, pour lesefavraiment des diagnostics pousseés
au niveau du bati, nous on ne peut pa8) ;

» Apporter la Iégitimité d’'une expertise, pour fa@li I'intervention auprés des familles,
«j'al eu le cas l'année derniere d’'une personne quait des notes de chauffage
extraordinaires. J'ai téléphoné a Prioriterre poyu’elle fasse un diagnostic de la
situation. J'avais une idée mais il me semblait géait mieux entendu par Prioriterre
gue par moi. Je me doutais bien des difficuit€9) ;

» Disposer et diffuser des documents dinformatiorsensibilisation aux économies
d’énergie, de calendrier, il avait été trés apprécié par lesng» (8), «on diffusait les
plaquettes et les fiches de Prioriterre. Au moarsavait ca» (9) ;

» Traiter les problemes et apporter une solution @ag¢ «c’est un conseil non seulement
individualisé, mais ¢a aboutissait a des solutidesremédiation : soit prise de contact
avec le bailleur, qu’il soit public ou privé, sogthangement des comportements,
installation d’un systéme ou révision du systemeédalation du chauffage (9) ;

» Intervenir dans des actions collectives de semsabibn aux questions énergétiques,
«on a fait venir Prioriterre sur des groupes qui iéta intéressés par ce genre de
conseils... On avait repéré des familles en diffemubbudgétaires et intéressées par le
sujet avec une envie de progresser au niveau desogates d’énergie... De méme que
dans une méme action de prévention, en directienjeees, il y avait 'ambassadeur
d’énergie qui intervenait pour sensibiliser lesnjes a ce que peut étre la prise en
charge de I'énergie dans le cadre d’'une autonomiegir, dans le cadre d’acces a un
logement» (9), «on fait pas mal de choses avec Prioriterre. Cetiaée, on a fait un
voyage comme je vous disais, on en a fait un l'amidr en Suisse avec I'équipe de
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Prioriterre. C’était pas mal, c’était une®Jprise de contacts avec ce qu'ils faisaient la
bas» (8).

Signe supplémentaire, s’il en était besoin, du rmankpissé par l'arrét du dispositif, la
négociation du Contrat d'objectif entre Prioritere¢ la Communauté d’agglomération
d’Annecy prévoit «de pouvoir mettre un article supplémentaire, saitane rencontre que

jai eu avec les assistantes sociales de la vilge Prioriterre fasse comme ils faisaient a
'époque quand c’était financé par le départemeqtyils deviennent ambassadeur de
I'énergie» (1).

Fort de son expérience et de ses savoir-faireriterie redéfinit sa stratégie pour rester un
acteur central des problématiques énergétiques let ptécarité énergétique :

» Confirmer une orientation centrée sur l'informatidcen formation et la mise en réseaux
des professionnels du travail social autour depceblématiques, gour le moment ce
gu’'on repere, c'est « téte de réseau », c’est atpiton a besoin de ca. Et formation
énergie : ¢a aussi on est bien présent... Constidéi® synergies, c’est de plus en plus
notre coeur de métier. Mais ca ne I'était pas il grewore pas si longtemps(11). Cette
orientation suscite cependant, de la part des ilimws sociaux de terrain, quelques
craintes d’'un retrait du terrain et de I'opératiehn«il faut aussi qu’ils fassent un peu
attention a ne pas trop s’éloigner, ne pas devdaoidéveloppement de projet pour faire
du projet parce qu’il y a du financement, mais nega quand méme un peu et dire que
sur le terrain il y a des choses a fawd3) ;

* Relancer un nouveau dispositif « Ambassadeurs @weilgie » en cherchant d’'autres
partenaires financiers. Ce dispositif reprendmest différentes modalités d’intervention
du dispositif précédent, en mettant I'accent sus detions collectives aupres des
habitants et I'enrblement des travailleurs socidintégrerait également un Fonds
d’aide aux petits travaux permettant de mieux draibu aider a traiter certaines
situations, 4e fond d’aide aux petits travaux va nous permetti@river avec une
petite carotte financiere, en disant « c¢a c'est getit travaux de réglage, des
changements de pas grand-chose. Mais pour 1.000getit budget finalement, on vous
apporte 80% ». Donc la, c’est plus facile d’alleyivun propriétaire parce qu’on a des
choses concretes a lui propose(l1l).

2.2. Le programme européen SHARE

En étroite relation avec le dispositif « Ambassadgele I'énergie » et confirmant sa stratégie
de se positionner en « téte de réseau » et derobelmale nouvelles sources de financement,
Prioriterre s’est engagé, dés 2005, dans le prageeuropéen SHARE (Social Housing
Action to Reduce Energy Consumption) qui rasserdbtepartenaires de huit pays :
Royaume-Uni (coordinateur), Allemagne, BulgarietoBg, Irlande, France, Slovénie, Suéde.
Le projet, d’'une durée de deux ans et demi (20R609), consiste a « sensibiliser, informer
et former les acteurs du secteur social (assistenservice social, bailleurs sociaux, etc.) et
les occupants de logements sociaux aux éconongegidjie, dans le but de diminuer les
factures énergétiques des personnes en diffiaitignéliorer I'efficacité énergétique des
logements existants et de contribuer au respecarsds de Kyoto ».

Pour atteindre ces obijectifs, le programme SHARGEitfiplusieurs axes de travail :
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» Sensibiliser les acteurs du secteur social suavastages économiques et sociaux dont
peuvent bénéficier les locataires et les propriésaie I'efficacité énergétique.

» Améliorer l'efficacité énergétique par la rénovatitaménagement et la maintenance
planifiée.

* Inciter au changement de comportement des locatdé® logements sociaux.

* Promouvoir les exemples de bonnes pratiques daosniiexte du logement social, en
indiquant ce qui est techniqguement et économiquéepussible.

* Permettre I'échange des connaissances et d'exggsie@ntravers I'Europe, étant donné
gue la plupart des Etats membres doivent faire dagemémes problématiques.

Un groupe de travail a été mis en place par Peiogf regroupant les acteurs de la précarité,
du logement et de I'énergie sur le départemenCdeseil général, les énergéticiens (EDF,
GDF et les Régies du département), les Offices HH&lpades, OPAC), la DDE 74, ANAH,
la CAF, la DDASS, Act-Habitat, FNAIM, I'associatidPolyphonies, la CSF, etc.

Ce groupe de travail s’est institué en « Forumaa@partemental ». Six réunions ont eu lieu
en 2006 et 2007, avec, en moyenne, une vingtaipaudieipants. Deux axes prioritaires
d’intervention ont été identifiés : la sensibilisataux économies d’énergie et la rénovation
du bati. Un public cible a été défini, élargisslanotion de précarité énergétique telle qu’elle
était établie dans le programme « Ambassadeuls’agit de « toute personne en difficulté
financiére rencontrant des problémes liés a I'épagja I'eau et leurs conséquences dans son
logement (budgétaires, inconfort, compréhension) ».

En fait, ce sont toutes les actions du programmenbkassadeurs de I'énergie » qui ont été
intégrées et traitées dans le cadre du programrBiARE » et du Forum social
départemental. Méme si cela ne semble pas avardauns la décision du Conseil général de
mettre fin a la convention avec Prioriterre, « SHARa donné un autre cadre au dispositif
« Ambassadeurs », plus partenarial et élargi. €'étassi un moyen de disposer d'un
complément de financement pour faire vivre le disfifo« Ambassadeur » et de compenser
en partie le financement des Emplois jeunes. Emnfams ce nouveau dispositif, Prioriterre
affirmait son positionnement,avec SHARE, ce qui est intéressant, c’est ce posiiment
téte de réseau et notamment le groupe de travainga mis en place. Il y a eu beaucoup
d’échanges d’expériences, ¢a a beaucoup dise(id).

C'est dans ce cadre collectif qu'ont été élaboes dupports de communication et de
sensibilisation utilisés par les ambassadeurs éleettgie : les thermo-cartes, le calendrier
d’économies d’énergie et le « cache facture ». Bugeralement, le groupe a travaillé sur les
modalités d’intervention d’'un programme pour réduia précarité énergétique. Le public
cible a été identifié, ainsi que le mode de contdale repérage des ménages, les actions a
mettre en place et les partenariats a construire.

* Chacun des partenaires a identifié le public caregrar ces actions : les familles
allocataires de la CAF, les personnes ayant déisuli€s financiéres pour le CG, les
familles du parc privé logeant dans des situat@habitat indigne, les locataires primo
accédants qui ne se rendent pas du tout compte de ¢a ettesuvent & acheter des
choses qui sont de vraies passowgd.1), le public en difficulté sociale et finaere, et,
plus généralement, tout public ayant des questionproblemes concernant I'énergie.
Une réflexion a également été menée sur le publierpiel non identifie, qui échappe
aux actions des partenaires : les familles quréguientent pas les services sociaux ; qui
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ne font pas de demande d’aide financiére, les dl&encore plus captives qui n'osent
pas se plaindre » ; les primo accédants de moir&bdms ; le public en difficulté logé
dans le parc privé, les gens quand ils sont en difficulté, ils n'aimpas montrer qu’ils
sont en difficulté, surtout devant leur propriétir (9) ; les familles passant en FDE
mais non repérées comme ayant des problemesli@sggie ;

» Qutre les actions existantes (suivi budgétairesh@geadeurs, information...), le groupe
a proposé de mettre en place : des projets cdled8 quartier sur I'énergie, une
assistance juridique dans le cadre de I'applicatiordécret « Logement décent », des
partenariats avec les organismes bancaires, umemafion sensibilisation sur les
economies d’énergie, un travail sur le suivi dessconmations, un fonds d’aide aux
petits travaux.

» |l est apparu intéressant de renforcer les pait#saavec : les bailleurs sociaux, les
fournisseurs d’énergie, les Pbles médico-sociaescbllectivités locales, la cellule de
veuille des situations d’insalubrité et, plus géh&ment, « toute personne en proximité
avec les familles : travailleurs sociaux, assooreti.. ».

Le groupe a bénéficié de formations, comme l'ind@tion d’'un sociologue sur «La
construction des pratiques sociales énergétiqgesls leviers d’action ? ». Il a également été
a l'initiative d’actions de sensibilisation, commee soirée de sensibilisation des propriétaires
bailleurs ou la visite de batiments rénovés. Césras de sensibilisation ont un bilan « assez
décevant comparé au temps passé sur l'organisati@eulement 7 personnes ont ainsi
participé a la visite et toutes étaient déja sdlistles aux problématiques énergétiques. A
lissue de ce programme, les partenaires ont detgdéonstituer un annuaire des contacts a
enrichir au fur et a mesure, avec le nom des paesmreurs fonctions, réle et le descriptif des
organismes.

Incontestablement, le programme « SHARE » a ewlmimportant dans la construction de
partenariats et la mise en synergie des acteurartéépentaux de la précarité énergétique,
«on était tous autour de la table et c'était inté&ast d’ailleurs d’avoir a la fois les bailleurs,
les services sociaux, la CAF, des associations @fmnotres... Ce n'était pas que sur de
I'action opérationnelle, terrain, etc. mais ils peettent de prendre un peu de hauteuyB).
Deux types d’acteurs sont pourtant restés en mdegeette dynamique collective : les
bailleurs privés et les associationawec lesquelles pourtant, il y aurait beaucoup iéefa
(11). Tous les participants ont déploré cette atEsefaisant remarquer notamment que
« aucun acteur du secteur privé n’est présent@uxs, alors qu'il faut agir en priorité sur ce
secteur ». C’est peut étre la faiblesse de ce slisipdrop institutionnel, se privant ainsi de
I'accés aux populations et aux situations les gdifficiles a identifier.
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Le schéma ci-dessous formalise le fonctionnemenPrhgramme SHARE. Il présente a la
fois le mode de circulation et d’instruction dessslers et le positionnement des acteurs
partenaires de 'action.

Fonctionnement du Programme SHARE

........................................................................

v
EDF, GDF, Régies, CG 74
FDE Supports
|
LE
Prioriterre ‘ Elaboration Fonds petits travaux
Animation
Y ) . [\ Ambassadeurs /
Forum social Contribution formation
A /
Participation /ﬂ} ‘
y

A 4 A A 4

Offices HLM, DDE 74, Asso HLM Dpt, . —
CAF, CG 74, Polyphonies, CSF, «ly Travailleurs | Public
DDASS, Dauphiné libéré... Sociaux =

Légende
@ : ldentification des problématiques, sollicitatiguour trouver des solutions
=7: Instruction des dossiers, analyse des cas
M : Acceptation du dossier
€ : Financements
@ : Fourniture en outils / supports / équipements

/ﬁ? : Intervention : travaux / conseils
/I : Hiatus, défiance, méfiance

Les fleches épaisses représentent les relatiomefi@s (contrats / conventions).
Les fleches fines représentent les relations inétles.
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2.3. Le Fonds d’aide aux petits travaux

Au moment de I'enquéte, la création d’un Fondsd#ahux petits travaux était en gestation.
Le projet avait été présenté et discuté dans leeaddl Forum social départemental, il faisait
partie des actions envisagées, son absence canstitme limite majeure aux dispositifs

d’aide existants. L'arrét du dispositif « Ambassadede I'énergie » nécessitait de trouver de
nouveaux partenaires et de construire un nouvesguositif d’intervention dans son ensemble.

Act-Habitat s’est montré intéressé et s’est proppsér mettre en ceuvre le projet avec
Prioriterre. Les deux associations avaient expéritheun premier partenariat sur une
opération de réhabilitation énergétique. Act-Hdbith est une association loi 1901, affiliée a
la fois au mouvement PACT ARIM, a la fédération Hiatbet Développement et a la FAPIL.
Son objet social est une assistance aupres des publics défavorisés,riptapes de
logement modestes, locataires de leur logement nsomileste, soit en situation de difficultés
spécifigues comme par exemple le handicap... J'@atere a dire que sa vocation, c'est de
trouver des solutions logement pour un public quinouve a la fois ni sa place dans le parc
privé ni sa place dans le parc social classiqu€l0). L'association, qui comptait 16 salariés
au moment de l'enquéte, intervient essentiellemgans le cadre de rénovation, de
réhabilitation d'habitat pour des publics modestespour des collectivités qui ont des
problématiques logements sur leur territoire. Lilate est structurée en deux péles :

* Un péle ingénierie, assistance a maitrise d’ouvragentage d’opérations, pour le
compte de propriétaires privés, d’'investisseurgleicollectivités locales quiwveulent
faire des logements a loyers maitrisés en rénogastlogements vacants notamment
(10). 500 a 600 logement sont ainsi traités chaouee, qu'il s'agisse d'amélioration
de logements déja existants ou de création de legendans des volumes vacants ou de
la remise sur le marché de logements vacan(ti0) ;

* Un pble Agence immobiliere a vocation sociale. E@sation gére un parc de prés de
200 logements pour le compte de bailleurs privépuhlics et une structure propre de
86 logements pour des publics trés défavorisés.

Des partenaires ont été sollicités pour particgefinancement du fond : la Région Rhéne-
Alpes, la Fondation de France, TADEME et la Caisldépargne. Le budget annuel sur la
base d'une vingtaine d’opérations par an a étéfréhd 43.300€, dont 10.000€ pour les
travaux. La mise en place du fonds sera pilotéeRvariterre et la gestion du fonds au
guotidien, assurée par Act-Habitat. Ce dispostif @pérationnel depuis le début 2009, soit
aprés notre campagne d'entretiens. Nous manquonsredel pour en analyser le

fonctionnement et, bien sdr, les résultats etfietsesur les situations.

Le public concerné par le fonds est défini commm gublic & revenus modestes, locataires
ou propriétaires, résidant dans un logement domittd@vaux couverts par le fonds vont
apporter une réelle amélioration en termes de coefbu de consommation d’énergie ». La
volonté n’est pas de se limiter aux ménages déjdfids et pris en charge par les services
sociaux, qui rentrent dans les cadres des procediaie et bénéficient des minima sociaux,
mais bien de prendre en compte égalemeat@sckménages qui sont limites ou qui peuvent
facilement basculer avec la montée du colt de tgaest des difficultés que I'on connait...
qui parfois sont limites pour 1 € sur des plafoddsessources ou sur lesquels c’est une vraie
galere» (10). Le champ d’intervention s’étend a I'enséardu territoire du département de la
Haute-Savoie. L'objectif du fonds est « de fairesber les factures d’eau et d’énergie des
personnes a revenus modestes et d’améliorer |eforte.
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Le partenariat et le champ d’intervention de cedsasfaides aux petits travaux se distinguent
nettement de la plupart des autres dispositifsi@ugar une certaine déconnexion par rapport
aux services sociaux et au travail social « classi Ce dispositif de réduction de la
précarité énergétique est, en quelque sorte, dlwrthamp du social et pris en charge par des
structures a dominante technique.

La procédure d’intervention comporte cing étapes :

1) Les personnes concernées ou leurs travailleursusodollicitent Act-Habitat afin de
recevoir un dossier de demande et le reglementoddsf Act-Habitat, grace a un
questionnaire de détection des situations d’habidigne peut s’adresser directement
aux ménages concernés et leur proposer de présentessier de demande d’aide ;

2) Act-Habitat receptionne et sélectionne les dossliars critéres de sélection portent sur :
la situation sociale du ménage, le potentiel d’andfion apporté par les travaux et le
montant des travaux, un montant maximum de cofragd@ux est prévu ;

3) Une visite a domicile est organisée afin de rep@&®gisements d’économies d’énergie
et repérer les travaux a effectuer. Cette visiter@aisée en bindbme par un technicien
d’Act-Habitat et 'ambassadeur de I'énergie de Reore ;

4) Act-Habitat effectue la commande de travaux augieéstreprises prestataires et réalise
le montage financier du projet. L'aide prévue densadre du Fonds est, en moyenne,
de 500€, «’est entre 500 et 1.000 € de participation, sus tfavaux qui en codtent a
peu pres le double ou le triple. Donc ¢a conviemted travaux, méme modestes, mais
qui ont une incidence malgreé tout sur la dépenszgatique» (10).

5) Suite aux travaux, le technicien d’Act-Habitat effee une seconde visite pour vérifier
les travaux realisés.

Les petits travaux envisagés sont tres divers,asaaiu’'une méme famille peut bénéficier de
plusieurs « petits travaux ». Par exemple : réarate fuites d’eau, mise en place de petits
matériels (réducteur de débit, embout mousseup, dbaiche...), réglage de la température,
détartrage, réparation du cumulus, vérificatioréparation de la chaudiere, vérification /
réparation du thermostat d’ambiance, pose de rtbihermostatiques, mise en place d’'une
VMC simple flux, entretien / réparation de VMC, mign place de volets, réparation de
carreaux casses, mise en place de joints d’'étaectahat de radiateur d’appoint a bain
d’huile, achat de réfrigérateur classe A...

Une des difficultés anticipées est de trouver t@seprises prestatairesen Haute Savoie, les
entreprises sont tres occupées donc il va falloouver les fournisseurs pour faire les
travaux» (11). Plusieurs options ont été envisagédisy avait I'option on travaille avec une
entreprise sur un nombre de travaux dans I'annéeption on consulte au cas par cas.
L’option on travaille avec ACREDITA qui ont une ga@mnne qui fait des travaux qui du coup
pourrait les faire pour nous. Et puis il y avait eiroption avec une association, les
Papybricoleurs» (11). Cette option des Papybricoleurs est sadtés «ca c’est une super
idée, a voir comment ¢a peut se faire mais ¢a @iuétre quelque chose de super car du
coup on arrive a avoir des travaux a beaucoup maimsr» (11). Elle se heurte pourtant a
certains <«blocages juridiques, notamment en matiére d’assurance, mémehenrétement
moi, je n'ai pas envie de me priver de ce genreclieses, on n’est pas sur des marchés
classiques, c’est des petits travaux, des gengadguliers, il y aurait possibilité de faire de
'entraide la-dessus, il y a un blocage un peu digue, grand public... On n’'a pas
d’entreprise de batiment, et encore moins d’artismm vont aller bosser chez des gens qui
n'ont pas de sous et qui ne sont méme pas sdredfiEyés> (11). En fait, la solution sera
trouvée a la fois par un technicien d’Act-Habitabhité a faire de petits travaux,ctest un

119



technicien batiment avec une sensibilité assee &t les questions énergieg10) et par le
recours au marché des entreprises du batimemt, devra a un moment bosser avec des
professionnels, des vraies entreprisefll) ou «constituer un réseau de gens touche-a-tout
ou de gens capables de répondre a ce projet{lR0).

Le schéma ci-dessous formalise le fonctionnementaluds d’aide aux petits travaux. Il

présente a la fois le mode de circulation et dington des dossiers et le positionnement des
acteurs partenaires de I'action.

Schéma de fonctionnement du Fonds d’aide aux petiteavaux

_ i Région Rhoéne-Alpes
Financeurs potentiel ADEME

Fondation de France
€ Caisse d’épargt

€ Demande de subvention

e i
// € Professionnels

Act Habitat Prioriterre / I du Batiment

e e s
= % & = ’/?ff/

| —

v
Bailleurs Public en
Sociaux difficulté
| — |
Légende

@ : ldentification des problématiques, sollicitaiguour trouver des solutions
=7: Instruction des dossiers, analyse des cas

M : Acceptation du dossier

€ : Financements

@ : Fourniture en outils / supports / équipements

/ﬁ? : Intervention : travaux / conseils
/I . Hiatus, défiance, méfiance

Les fleches épaisses représentent les relatiomefi@s (contrats / conventions).
Les fleches fines représentent les relations inétles.
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2.4. Le Concours européen « Familles a Energie ptige »

Les actions de Prioriterre en matiere de précangrgétique ne représentent qu’une partie de
ses activités. D’autres actions et programmes, salever directement de la précarité
énergeétique, participent au travail de sensibitisat information / formation aux économies
d’énergie a destination du grand public, y incles Iménages en difficultés. Nous ne
mentionnerons pour mémoire que les missions d’EEkEréunions d’information publiques, et
limportant travail de conception et diffusion docentaire sur les économies d’énergie
(nombreuses plaquettes, fiches conseils, lettrafadination...). Le Concours européen
« Familles a Energie positive » mérite par contre bréve présentation.

Prioriterre est partenaire, pour la France, du Gore européen « Familles a Energie
positive » qui se déroule simultanément dans 8eaupays : ltalie, Allemagne, Belgique,
Espagne, Bulgarie, Suede, Grande Bretagne et &lahé concours s’est déroulé de
novembre 2008 a avril 2009. L'objectif est d’écorneen 8% de consommation d’énergie sur
'ensemble de I'équipe, grace a des modificatioascdmportement. Il s’agit d’appliquer les
objectifs de Kyoto au niveau local. L'objectif esairement pédagogique, d’apprentissage de
gestes économes et d’échange d’expériences etalguyas. Mais, au-dela des familles
participantes, et par un effet d’émulation colleetau niveau communal, il s’agit de diffuser
une culture d’économie d’énergie.

Dix neuf communes du département se sont portéemtaores, dont Annecy. Chaque
commune est représentée par une équipe de 10 darsillectionnées par les Mairies. Au
total, 190 familles participent au concours. Pteare aurait aimé que quelques familles en
difficultés ou en situation de précarité énergéigarticipent a ce concours. Mais aucune ne
s’est portée volontaire et les participants sonitddl des familles des couches moyennes
supérieures, résidant majoritairement en maisovioheelle.

Les familles ont été formées aux économies d’érexgjrecoivent des outils d’évaluation des
consommations (kit éco charge, 'économetre) pesiaider a maitriser leurs consommations.
Des outils de communication et des supports deser@lyers, affiches, panneau, site internet)
ont été développés pour animer et rendre le cosoasible. Chaque équipe est « coachée »
par un « parrain de I'énergie » chargé d’animegieupe et de suivre les familles. Ces
parrains, bénévoles, ont bénéficié d'une formasipécifique. Ce sont généralement des élus
locaux, des militants associatifs, des professilsnale travail social ou des particuliers
motiveés par ces problématiques.

Les équipes ayant réalisé le plus d’économies dimelans chaque pays représenteront leur
territoire pour présenter leurs résultats a Bresekt concourir & I'échelle européenne. La
plaquette de présentation du Concours présentaitlas avantages de la participation :

* Un accompagnement personnalisé pour diminuer sesooumations, via le parrain, le
reste du groupe et les outils mis a dispositiagduction durable de vos factures et de
votre impact sur la planete ;

» Avoir participé a un projet d’envergure européereteavoir contribué au résultat
collectif de diminution des émissions de gaz ateffe serre au niveau local et
européen ;

* Une invitation a participer aux différents événetseaui auront lieu durant le concours ;

* Des lots ont été prévus pour les équipes gagnantes.
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Nous n’avons pas de bilan de cette opération. Maiss savons que l'objectif de 8%
d’économies d’énergie a été difficile a obtenirplapart des familles ne sont pas arrivées a ce
taux, mais plutét & une économie de I'ordre de 5886a Cela montre & la fois les difficultés
et les limites des modifications comportementalgdess consommations d’énergies.

3 — Autres actions menées en Haute Savoie en madiede précarité
énergétique

Prioriterre est, sans conteste, l'acteur centralsdke département, des problématiques
energétiques et des actions de réduction de laap&energétique. Cependant, outre les
actions classiques de 'ANAH, du fonds d’aide ammpayés d’énergie et des différents fonds
sociaux, d’autres acteurs ont développé des inigisiten la matiére et/ou sont confrontés au
traitement de problemes spécifiques de certainpslations.

3.1. L’association Polyphonie

Crée en 1999, l'association Polyphonie a pour obget« faciliter les relations entre les
citoyens et les services publics ». Ses compétameernent des domaines variés, dont celui
de I'énergie, «’est un objet qui est relativement large puisqwite a rapprocher les
citoyens au sens large mais particulierement ceuk spnt fragilisés par une situation
sociale, économique, culturelle, liee aux handicagts., des services publics au sens large.
Donc c’est un objet social trés large. Et concrétempour répondre a cet objet social, on en
est arrivé trés rapidement a développer des aésvide meédiation sociale donc
d’'intermédiaire, d'interface entre des délégatewts services publics et ces clients, ces
usagers en difficult® (3). Le premier « client » de I'association @ EDF, suivi par GDF, le
service de transport urbain et le service de lgaliagglomération d’Annecy, ainsi queur
certain nombre de communes qui ont souhaité s'tivpfus particulierement (3). Au
moment de I'enquéte, outre sa directrice, I'asgmriaemployait 5 médiateurs formés a
I'analyse transactionnelle.

Le public est composé de personnes en difficulti&jes et prises en charges par les services
sociaux, mais aussi, et peut étre surtoalescgens qui ne sont pas considérés, pas estasnpillé
comme étant des personnes en difficulté, qui seuetnt quand méme dans la pratique avec
des difficultés et donc avec un besoin de formuiiggnales parce qu’ils ne rentrent pas dans
les minima sociaux, les dispositifs d'aide prévias [@ dispositif RMI, le fond d’'aide a
I'énergie, etc. On a une grande partie des genssqutient de ces choses»3#3).

Dans le cadre de la convention avec EDBnwa essayer de rencontrer tous les clients qui
possédent le tarif®Inécessité. On se dit que déja, quelqu’un quitarié 1° nécessité, ce sont
de tout petits revenus donc il y a besoin de tibaragn prévention avec eux, etc. Ensuite, on
va essayer de rencontrer toutes les personnes mjublotenu une aide financiere I'année
d’avant pour essayer de voir ou en est la situateinon essaie aussi de rencontrer les clients
qui ont été coupés ou qui sont en procédure, eddiparcours sur une procédure de coupure
ou de limitation d’énergie. Et |a, sur ces clierdss fois on touche des gens qui de toute fagon
disent « je n'ai pas les moyens de me chauffer denoute facon qu’ils viennent me couper
et je vivrai » ou qui n"avaient pas envie d’avoifaare avec les services sociasx3).
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Fin 2006, le Point d’accueil qui avait plutét uder@’entité de quartier, a évolué en relais
d’accueil multi partenarial et a été labellisé Rifllaformation et de Médiation Multi Services
(PIMMS). Tout en gardant sa vocation de médiatéagsociation s’oriente également vers un
service d’'information plus général assurant leisalie différents partenairespnr fait un tres
gros travail d’écrivain public, d'information suet services publics et de médiation quand il
y a des difficultés. Donc la c’est vraiment un ldéaccueil généraliste le PIMMS (3).

Mais le cceur de l'activité reste la médiation skecidDes médiateurs peuvent en effet
intervenir auprés des familles en difficulté avear$ factures d’énergie, pour les aider dans
leurs démarches, les informer sur les solutionsiptes et mener un travail de médiation
entre les fournisseurs d’énergie et leurs clients) se déplace au domicile des personnes sur
toute la Haute Savoie, pour rencontrer tous lesent en difficulté de ces entreprises. Les
entreprises nous préviennent quand ils n'ont plasnduvelles, quand il y a des dettes et
gu’ils n'ont pas de nouvelles, pas de contacts, g@diens avec certains clients. Donc ils
s’imaginent qu'’il y a des difficultés probablemeciales ou autres et ils nous missionnent
pour gu’on aille les rencontrer, qu’on leur propogee médiation, qu’on fasse le point sur la
situation, qu’on fasse le lien avec I'ensemble @egurs, que ce soit les acteurs sociaux, AS
s’il y a un suivi social, les associations spéciéq s’il y a une difficulté particuliere (3).

L’association a développé le concept de « médiat@tante », €a veut dire qu’'on n'attend
pas que les gens viennent nous voir, on essaigatae contact et d’aller les rencontrer
chez eux, offrir un service... Notamment sur le doende I'énergie, en disant « si on veut
offrir un service de proximité par le biais de |&dmtion, la meilleure des proximités c’est
encore celle d’aller chez les gens ». Ce qui nopgmnis en plus de développer tout ce qui
était information, maitrise a la consommation d'é@jie car justement, on était sur le lieu de
vie des personnes et donc on pouvait se rendreteotepda maniere dont elles consommaient
au quotidien» (3). Cette activité de médiation est donc alissicasion de donner des
conseils en matiére de maitrise des consommatiéngrgie, «¢a recouvre un peu d’'acces
aux droits, d’explication de factures, de commaemictionne le compteur. Le fait de se
déplacer a domicile, on essaie aussi de beaucayailier sur la maitrise de I'énergie. Donc
ca nous permet de voir également les appareilstrél@@nagers qu’ils peuvent avoir, on
essaie de trouver avec eux des solutions qui r@spas colteuses pour qu’ils puissent faire
des économies d’énergie, on leur donne des congedst a Il'utilisation de leurs heures
creuses, etc. Donc on leur donne des choses vrapnatico-pratiques. Par contre, on ne va
pas jusqu’a faire des expertises techniques auanivdu bati. On n’est pas non plus des
experts sur tout ce qui peut étre technique. Owvrsinent sur le concret, le comportemental
au niveau consommation d’énergi€3).

Avec EDF comme premier partenaire, Polyphonie s¥ebord spécialisé sur les questions
énergétiques, maispetit a petit, on est parti sur quelque chose dden plus large. On s’est
bien rendu compte que pour les personnes qu’onorgrait, qui avaient des difficultés pour
payer leurs factures d’électricité ou pour comprendimplement leurs factures, il y avait
également des difficultés avec les factures dephélée, d’eau, voire avec les impots, etc.
Donc la, on s’est rendu compte qu’en fait on édaihs une globalité et que nous on rentrait
par le biais de I'énergie mais que les difficulékaient multiples> (3).

L’activité de conseil énergétique auprés des famifle concentre en fait sur quelques points
qui apparaissent comme particulierement problémesiq
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La gestion du chauffage,les premiéres pratiques sur lesquelles on essagiddéja
sur tout ce qui est chauffage car c’est le plussgposte de dépense... lls ne chauffent
pas beaucoup trop mais ils utilisent mal le chagéfa (3) ;

L’assimilation des modes d’emploi des appareile geuxieme probléeme et méme pour
moi le premier, c’est que, avec certaines chaudiegaz, on a des trucs super
performants mais il faut bientdt avoir fait Bac+&@ aniveau technique pour pouvoir
comprendre le programmateur, voire pour programmigpour comprendre ['utilisation
de sa chaudiere. Donc on passe aussi beaucoupnugstavec certains clients a leur
expliquer comment fonctionne leur programmate((8) ;

L’information sur le Tarif Premiére Nécessit&liffuser l'info sur le TPN pour que tous
les gens qui puissent étre bénéficiaires, y aignit,den sachant que normalement,
toutes les personnes qui sont bénéficiaires deMa@oivent avoir une information sur
les TPN, mais seulement 50% de ceux qui ont la ©khtUe TPN» (3).

En matiere d’énergie, Polyphonie travaille en conédroit avec les principaux fournisseurs
d’énergie et peut arriver a régler nombre de probke de facturation. Elle s’attache
essentiellement a faire évoluer les pratigues desammmation, mais en fait peu de lien,
finalement, avec les propriétaires(3).

Ce travail de médiation est mené en partenariat, argre autres, les travailleurs sociaux et
Prioriterre :

Polyphonie peut intervenir en relais de travaikesociaux dont la charge de travail
limite de fait le nombre des visites a domicileous on va aider I'AS a développer tout
ce qui peut étre maitrise de I'énergie par exempia; les AS aujourd’hui sont
débordées sur tous les secteurs, n'ont plus le sedtadler chez les gens. Et donc elles
vont nous appeler en disant : est-ce que vous orerecontrer telle famille ? Moi je
vais faire ¢a ¢a ca ca et ¢a et vous, est-ce qus pouvez vous occuper de..., est ce que
vous pouvez leur ré expliquer comment on lit l@gture ? Est-ce que vous pouvez le
aider a maitriser leur consommation ?, etc. Donc \an étre complémentaire sur
certains dossiers (3)

Avec Prioriterre, «n travaille avec eux depuis longtemps, depuis rigaton de
I'association» (3). Prioriterre a été partenaire d’actions exilives mais, surtout, les
ambassadeurs de I'énergie étaient un relais agppécir aller au dela du constat et du
conseil comportemental,an se rendait compte qu’il y avait également urbfme au
niveau du bati, etc., On essayait de faire inteivégs ambassadeurs d’énergie, via
I'AS, pour qu’il y ait un diagnostic complet detfassayer de faire remonter des choses
aupres du bailleur ou du propriétaire pour ameéliple logement des personneg3).

3.2. L’association ALAP, les résidences socialesles gens du voyage

De maniere spécifique, les difficultés énergétigusans méme parler de « précarité
énergeétique », se manifestent dans les résidencexation sociale et pour les gens du
voyage. L’'exemple de I'association ALAP est, aégard, tout a fait significatif.

L’association ALAP, créée en 1974, employait, aurmant de I'enquéte, 75 salariés, pour un
budget global de 5,3 millions d’euros. Son actig&développe sur I'ensemble du territoire
départemental et comprend trois secteurs :
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» Le secteur Logement gere 4 résidences socialesogexs de travailleurs migrants)
d’'une capacité totale de 600 places, essentielleemchambres individuelles, et une
aire d’accueil et de passage des gens du voyage ;

* Le secteur Asile pour I'accompagnement social efclpslogique des demandeurs
d’asile ;

» Le secteur Action sociale intervient aupres dem@rarrivants et des gens du voyage
dont on compte quelques 600 familles sur le dépemte.

3.2.1. La gestion des résidences sociales

Les résidences sociales, qui datent du milieu deées 1970, sont toutes gérées, en location,
pour le compte d’'un bailleur social (OPAC et HALPB®D). L’association est confrontée a
une évolution de son public avec un accroissemanhambre des personnes agées et de
personnes en grande précarité socialdest un race en voie de disparition les travaiteu
émigrants... On est confronté principalement au ph@re du vieillissement... Des mecs qui
sont ceélibataires, n'ont pas de famille, etc.... Dacertaines résidences, c’est une
catastrophe, on est a peine a 35% d’actifs. Dondevient des CHRS (5).

La gestion de I'énergie est un probleme crucigbabde de mettre en péril I'existence méme
de l'association, ®n a un budget fluide assez exorbitant. Sur un éudg 2.475.000€, on a
409.000€ pour l'eau, le gaz, I'électricité. Ca faital hein, ca fait 1/% plus méme que les
frais de personnel, 50.000€ de phig5). Pour les résidents, le colt de I'énergmésente
environ 50€ par mois, soit 17% a 18% de la « redleya qui est de 272€ a 295€ mensuel
pour des chambres de 10mz2.

Plusieurs facteurs peuvent expliquer cette sitnationt «on en est tous responsables) :

* Un bati ancien (des années 1970), trés énergigaiey’a fait I'objet, en plus de 30 ans,
d’aucun travaux de rénovation, a fortiori de rérimraénergétique en a installé les
gens en disant : les batiments sont tout neufs;acpas vieillir. Donc ¢a veut dire que
sur le plan des prévisions, de I'entretien, il nessrien fait. L'isolation, il n’y a rien.
Pour le chauffage, on est encore sur du monotube¢ @n ne peut rien gérer, on ne
peut pas faire de l'individualisation par exemplé5).

* Les usagers ne sont pas incités a maitriser leamsocnmations, en héberge des
publics en situation de précarité et on se la metsala précarité dans la mesure ou on
a adouci un systeme de logement, par un systeniebée de loyer, de charges et
prestations incluses. Et donc les gens n‘ont pasessairement a surveiller leur
consommation électrique, flotte, machin, ils neslaveillent pas et ne font rien pour
ameéliorer les choses... Il y a des radiateurs élqoes, des huisseries chauffantes, des
plaques électriques dans les chambres en plus...eDhgas dire aussi que les gens
sont trés respectueux de leur logemels).

Plusieurs solutions sont envisagées par I'assooigour résoudre ces problemes et tenter de
faire face a une situation jugée catastrophique :

» La rénovation énergétique. Mais les batiments dans un tel état que de tels travaux
de rénovation, plus proches de la réhabilitatiamt & mettre en balance avec le colt
d’'une opération de démolition / reconstruction. Wes résidences de 'OPAC faisait
d’ailleurs, au moment de I'enquéte, I'objet d’urdeé opération, ®n a une résidence
qui est en démolition-recontruction et la tout psévu : il y aura des compteurs, un
systéme de comptage et une éducation possiblecmsiles» (5). Traiter ainsi toutes
les résidences reléve d’'unprojet d’'une ampleur pharaonique (5) que ni ALAP ni
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'OPAC et HALPADES, propriétaires des batimentssoat préts d’entreprendre, tout
au moins dans un court-moyen terme.

* Renégocier le contrat d’exploitation en responsgsdit I'exploitant sur des obligations
de résultat, on a frotté le poil de notre exploitant de chau&adon lui a dit:
maintenant, on va te passer sur une conventionjeoh du 20°, du 19, etc. vous nous
faites une grille, afin qu’on prenne une optieis).

» Devenir producteur d’énergie,l& seul projet gqu'on pourrait avoir a moyen terme,
parce que les batiments s’y prétent, ca serait @étren du photovoltaique a fond les
manettes sur les terrasses et revendre a Eb).

Lorsque nous les avons rencontrés, les responsadeleéassociation se sentaient assez
démunis face a cette situation. Dans I'entretidrypbthése désespérée deemettre les clés

au Conseil général en disant débrouillez vou®) a méme été évoquée. Pris, comme partout,
par des réductions de moyens et d’effectifs, pamédsation des urgences sociales, les
personnels n’ont guere le temps de prendre en ehargravail sérieux d’'ingénierie de projet.
L’'association n'est dailleurs pas partenaire deormerre mais, et depuis longtemps,
envisageait de contacter cette structure pourpefgge sorte, demander de l'aide.

3.2.2. La gestion de l'aire d’accueil des gens dwyage

A contrario de la gestion des résidences sociatdlg de I'aire d’accueil des gens du voyage
apparait, et est présentée, comme un modele earmde gestion de I'énergie. L’aire a une
capacité de 8 emplacements, soit 16 caravanes. ¢&supopulations nomades ou semi-
nomades, le colt de I'énergie est loin d’étre totganégligeable, en voit passer la caravane
ou il y ala clim, le lave linge, le séche linge nhicro-onde dans la petite remorque derriere,
avec la friteuse, le machin... Donc si si, il y emu consomment bonbon. Le plus gros
consommateur, il bouffait a peu pres 70€ de consatiomde fluides par semaine»!(5).

Pour 'eau et I'électricité, I'aire est équipéeatempteurs individuels avec télé-relevéd, wa

le logiciel, c’est un extra net de je sais pas qupii lance par impulsion et toutes les 2
minutes il va chercher les infos et nous les repitodn est en temps réel... On peut tout
simplement voir, au chiffre pres, il y a une inded avec des feuilles et c’est plus pratique
guand méme (5). Ce dispositif permet a la fois un systemepdipaiement et une gestion
guotidienne des consommations;’'est un paiement d’avance... On leur conseille ddrene
50€ en disant : on va regarder vos conso et au biwte semaine on verra. Mais déja au
bout de 2-3 jours on pourra vous dire. Sur le tabléExcess, on a toutes les infos, pour
chaque emplacement, les consommations, la moyeam@yr en euros... Donc apres, on
peut aller voir les gens : la semaine est fini¥@is avez consommeé 45,80. Je vous conseille
de remettre a peu pres la méme somme et je revierissvoir vendredb (5).

Ce dispositif fonctionne parfaitement, a la satBém générale des gestionnaires et des
usagers, ¢a permet de gérer a distance et de ne pas se [fagnedre par 'urgence du gars
qui va étre coupé... Moi je trouve ¢a génial et toeigx qui se sont habitués a ce systeme la
s’y font vachement bien (5). Une telle gestion individualisée des consations, avec un
prépaiement, est une option envisagée pour ledamss sociales, mais peu réaliste en |'état
des installations techniques.
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3.3. Création d’'une AIVS

De son c6té, le Conseil général envisage, entreesaydrojets, la création d'une Agence
Immobiliere a Vocation Sociale, avec un objectibdois immobilier et social. Cette action
s’inscrit dans le cadre de I'’Action 2 du PDALPDMaitriser des logements du parc privé
pour répondre aux besoins liés a la précarité andin> et pourrait s’inscrire en complément
ou en renforcement des activités d’Act-Habitat.

Ce projet a le triple intérét de favoriser la réation ou la réhabilitation de logements anciens
ou Vvétustes, d’'accroitre le parc des logementsagrcet d’avoir une gestion facilitée des
problémes de logement des familles en difficultés,faut aussi penser a la question des
travaux, a la réhabilitation des logements, de &stipn de ces logements réhabilités. Début
2009 on démarre un groupe de travail dans le cadluePDALPD qui a pour objectif le
développement d’'une AIVS... On pourrait peut-étretezagu logement au travers d’une
action sur des travaux réalisés, si on peut encgerdes bailleurs privés, a dire : voila les
travaux, les aider a monter des dossiers d’aide, @our aprés essayer de capter le logement
pour le mettre a la location des publics les pléagtorisés. Je pense qu'il y a beaucoup de
choses a faire (12).
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Annexe de la monographie

EXEMPLE DE COMPTE-RENDU FAISANT SUITE A UNE VISITE DE
L’AMBASSADEUR (2007)

Objet : Conseil en maitrise de I'énergie

Monsieur,

Les charges d’'eau et d’énergie au logement repigrsesouvent une dépense importante.
Afin de venir en aide a celles et ceux qui sontidiinculté face a ces factures, nous réalisons

des conseils personnalisés et gratuits, en parataaec le Conseil Général et le Fonds
Départemental Energie de Haute-Savoie.

Dans ce cadre, nous somnietervenus a votre domicilepour vous conseiller et analys
vos consommations d'énergie. Voici nos conclussonite a cette visite.

DESCRIPTION DU LOGEMENT

12 personnes occupent votre logement de 84 m2.
LOGEMENT
Votre logement est équipé d’'umalcon. Les appartements du dessus et du dessous
habités et chauffés. Les fenétres sontlemble vitrage, elles ont été changées derniérem
Les volets sont fermés la nuit sauf dans la cuisine

CHAUFFAGE/ EAU CHAUDE

Votre chauffage est assuré par plancher chauffant hydrauligue alimenté par une

er

sont
ent.

chaufferie collective Les charges de chauffagele I'ensemble de I'immeuble sont donc

réparties auprées des familles fonction de la surfacede leurlogementet non en fonctior

de leurs consommations. Vous n'aveas la possibilité de régler la température ni de

l'allumer et de I'éteindre. Vous utilisez urpoéle a gaz en appoint

Votre eau chaudeest également fournie par ¢daufferie collective Vous étedacturé en
fonction de vos consommations d’eau chaud®otre famille ne prenghmais de bains Les
adultes prennent 1 douche/ jour, les enfants prerindouche tous les 2 jours. Vous faites
vaisselle a la mainVous avez unéuite d’eau chaudesur le robinet de la douche, lorsqu
est allumé.

EAU

5 la
il
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HALPADES signale que defsiites ont été réparées a plusieurs reprises duraritannée
2006 lls n’étaient pas en mesure de nous dire si edexernaient 'eau chaude ou l'e
froide.

Il vous reste unéuite d’eau froide sur le robinet d’arrivée d’eau du WC.

AERATION

Vous possédez un¥entilation Mécanique Controlée Vous ne semblez pas avoir
problémes d’humidité dans le logement. La salle bdén est cependant sujette a
importante condensation.

Vous aérez les chambres 10 a 15 minutes le matinletsoir et la cuisine toute la journée.
APPAREILS ELECTRIQUES

Les appareils électriques présents dans le logensent : un réfrigérateurdeux
congélateurs,un four micro-ondes, ulave-linge utilisé 7 fois par semaineyne télévision
un magnétoscope, une décodeur, une parabole ethafee Hi-Fi.Vous n'utilisez pas le
mode « veille ».

Vos plaques de cuisson et votre four sont au daauteille ».

au

de
Ine

CONSOMMATION

Votre consommation moyenne annuelle d’électricitéur les deux derniéres années es
1130 KWh. Elle était de 840 KWh en 2003 et 2004. Cette argation de consommatid
pourrait étre due a de nouvelles acquisitions eot&ménager et/ ou a une augmentatior
nombre de personnes dans le logement. Cette corstionnestinférieure a celle que nous
avons estimé pour votre famille (environ 3000 KWh/ an pour I'électroménager
I'éclairage).

Votre consommation d’eau chaudeesttres irréguliere sur ces dernieres années. Ant
2001-2002 : 56m3, Année 2002-2003 : 120m3, Ann&d-2D05 : 78m3, Année 2005-200
464m3. La consommation moyenne annuelle d’eau @eduhe famille de 12 personnes

d’environ 100 a 165m3/ an. Vous étiez donc, jusdiaanée 2005-2006 en dessous ou d
la fourchette de nos estimatiohs. consommation de 'année 2005-2006 gsar contrefres

supérieure a nos estimations.

t de
n
1 du

et

née
5 :
oSt

ans

ABONNEMENTS

Votre abonnementélectrique semblen peu élevé au vu de vos consommationSi vos
consommations électriques restent stables, vougegoenvisager de passer d’'une puissa
de 6Kw a une puissance de 3kW : cela vous pernetcamnomiser environ 10 euros/an.

abonnement a une puissance de 3kW reste intérdasdmue les consommations annue
d’électricité ne dépassent pas 1600 Kwh.

\nce
n
les

PRECONISATIONS

Pour diminuer vos consommations d’eau chaude :
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- Faites réparer la fuite d’eauau niveau du robinet de douche (ainsi que cellebtinet des
WC : eau froide)Surveillez qu’'il ny ait aucune autre fuite d’eau: Pour vérifier qu’il n’y
ait pas de fuite, relevez les chiffres de votre ptmur d’eau chaude et de votre compteur
d’eau froide le soir avant de vous coucher. Demarideotre famille de ne pas consommer
d’eau durant toute la nuit. Le matin, relevez avweaw vos deux compteurs d’'eau : Les
chiffres ne doivent pas avoir bougé, sinon, celdigme une fuite ou une défaillance du
compteur.

- Lorsque vous faites laaisselle utilisezdeux bassinesi’eau (une pour laver et une paqur

rincer) pour éviter de faire couler trop d’eau. ¥qouvez également laver en premier ce|qui
est le moins sale (verres, bouteilles) et finir parqui est le plus gras (casseroles) afin de
changer moins souvent I'eau des bassines.

- Mettez en place unpomme de douche a turbulencden magasins de bricolage) : elle

permet de consommer 50% d’eau en moins.

- Installez desmousseurs a économie d’eaaux robinets (en magasin de bricolage) | ils
permettent de consommer 50% d’eau en moins.

Pour diminuer davantage vos factures d’électricité

- Vérifiez la température de votre réfrigératemous préconisons en genétaldegrés dans
le réfrigérateur et — 20 degrés dans le congélateur

- Dégivrez régulierement le congélateufune couche de 5mm de givre peut entrainer|une
surconsommation de 30%)

- Utilisez desampoules basse consommatiofconsomme 5 fois moins qu’'une ampoule
classique et dure 8 fois plus longtemps) dansikireiet le salon.

- Utilisez votre lave-linge lorsqu’il est plein
Remarque concernant l'utilisation de votre poéle @az :

L'utilisation de ce type d’appareils représente degues d’'incendie, des risques d’émissipns
de gaz toxiques et génére beaucoup de vapeur d’€atilisation : évitez au maximum de
I'utiliser . De plus, vous payez votre chauffage en fonctetadsurface de votre logement| et

non de vos consommations : |'utilisation du poélgaa ne vous fera pas baisser vos charges
de chauffage.

Pour d’autres conseils pratiques sur les moyensod@niser I'eau et I'énergie au logement,
reportez-vous a la brochure qui vous a été rerisede notre passage.

Nous restons bien sdr a votre disposition pour teaseignement complémentaire et vous
prions d'agréer, Monsieur, nos salutations distegu
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Annexe 4

Programme PREBAT 2008-2009

Analyse socio-technique comparée
des dispositifs de reduction des situations de
Précarité Energétique (P.E.)

Le traitement de la precarité
énergeétique dans le Gers : ou la
complémentarité des actions menées

Romain GOURNET
Sociologue Chargé d’études, B.E.S.C.B.

Juillet 2009
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1. Objectifs et méthodologie de I'enquéte

Nous nous intéressons ici aux dispositifs de rédaes situations de précarité énergétique
mis en ceuvre a une échelle départementale. lltslaagialyser les programmes d’action, les
problématiques traitées, les systemes d’actiomuésics visés - touchés et les dispositifs mis
en ceuvre. Nous avons choisi d’'analyser le cas dig Ga& les actions menées dans ce
département sont souvent présentées par 'ADEMEnmenexemplaires. Les différents
dispositifs que nous avons étudiés ont été initiés les acteurs de terrain (travailleurs
sociaux, thermicien) et ensuite portés par le Gb@Enéral du Gers.

1.1. Enquéte aupres des acteurs de la P.E.

L’enquéte porte a la fois sur les configurationacteurs, les logiques d’action, les problemes
identifiés, les publics en difficulté, les outilsindervention développés et les résultats
attendus. Nous avons d’abord effectué un travaild@ntaire pour connaitre les partenariats
engages, les outils réalisés / utilisés, les distigw établis, les argumentaires mobilisés et les
programmes développés. Nous avons également aaslatééunion organisée le mardi 18
novembre 2008 par le Conseil général du Gers stielme de la précarité énergétique. Cela
nous a permis de repérer les acteurs centrauxrendentrer des personnes ressources. fin de
lannée 2008 — début de l'année 2009, nous avomBsée12 entretiens semi-directifs
approfondis auprés des acteurs des dispositif@digction des situations de P.E. mais aussi
aupres des acteurs de l'aide sociale proches adsépratiques liees au logement et / ou a
I'énergie. Le but était de saisir les différentesrgeptions des problémes traités et des
dispositifs, mais aussi d’identifier les contrasitauxquelles les acteurs font face et les
stratégies qu'’ils développent dans les formes de participation. Les entretiens, ont duré
entre une heure et deux heures, ils ont tous édgisitrés et retranscrits.

Les entretiens réalisés aupres des acteurs locaux
Conseil Général 32 Dir. Insertion : Resp. serviedutte contre I'exclusion| GO1
Gascogne Energie Conseil Thermicien G02
Association Revivre Président GO03
Conseil Général 32 Directeur de I’Action Socialeriteriale G04
EDF Correspondante Solidarité GO05
Restos du cceur du Gers Présidente G06
Toit Familial de Gascogne Directeur GO7
UTAS Nogaro Directrice G08
UTAS Auch — Le Garros | 1 ASS et 1 CESF G09
ADIL 32 Directrice — juriste G10
MSA Coordinatrice de I'action sociale G1l1
ANAH — DDE Responsable de la cellule habitat G1p

1.2. Enquéte aupres des ménages en difficulté
Nous avons, d’autre part, réalisé une enquéte aupes publics visés par les dispositifs

étudiés. L’objectif était de mieux caractériser legnages, les situations de « précarité
énergétique » auxquelles ils sont confrontés, raasssi la perception et la réception des
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dispositifs par les ménages. Pour ce faire, noumsawconsidéré les modes de vie, les
pratigues énergétiques, I'état du batiment et dgsipéments, les perceptions sur les
conditions de vie et sur la qualité du logememtsiajue I'impact des dispositifs d’aide sur les
situations et les difficultés rencontrées. Pouniiier ces ménages, nous avons exploité une
liste de contacts fournie par le thermicien en gbate I'Action Insertion Energie financée par
le Conseil Général 32. Au total, 9 entretiens datréalisés. Une synthése de ces entretiens
compléte la présente monographie.

2. La précarité énergétique dans le Gers

Cette partie dresse un portrait rapide du contéotdal : la précarité énergétigue dans le
département du Gers. Les caractéristiques du diegrisont mises en exergue puis sont
exposees les politiques départementales en liet deP.E. ainsi que les acteurs
« génériques” chargés de leur opérationnalisation

2.1. Les caractéristiques du territoire

Le Gers est unépartement rural*® de 6.301 kmz. Il fait partie des départementsmeins
peuplés de France avec 188.576 habitaritgafivier 2009). On y répertorie 463 communes et
31 cantons : une seule commune de plus de 10.06€hts, 8 communes entre 2 500 et
7.500 habitants, une commune sur deux compte nu@nB00 habitants. Ainsi, 80 % de la
population vit dans un vaste espace a dominantderat a I'habitat dispersé. L'agriculture,
diversifiée et de type familial, représente a s#lale 25 % du P.I.B. et du C.A. départemental.

Le territoire se caractérise aussi par population vieillissante et dispersée 31 % de la
population a plus de 60 ans et 20 % moins de 20lbe®git de I'un des départements ou
'espérance de vie est la plus longue (plus der&4pmur les femmes et plus de 78 ans pour
les hommes}.

En ce qui concerne I'emplojles actifs de plus de 15 ans représentent 43 kb pigpulation :

1/5° de la population active du Gers est agricole. BA72 l'activité du département est
essentiellement centrée sur les services (49,5 Pemeloi) avec une forte prédominance du
secteur « santé et action sociale » et des seraice®ntreprises. Le secteur du commerce,
avec 26 % des emplois, se trouve au deuxiéme ragume prépondérance du commerce de
détail. L'industrie se classe au 3éme rang, aves @é la moitié des salariés de ce secteur au
titre des industries agro-alimentaires (dont unet paleve du régime agricole). La
construction-batiment occupe aussi une place iraptet Dans le Gers, la question de
I'emploi souléve deux problématiques principales :

- les besoins de main d’ceuvre qualifiéeCette difficulté est accentuée par un faible
taux de chémage, I'étendue du territoire, I'absedeetransports adaptés, la quasi
absence de mode de garde permettant un travaitadrds décalés, un faible niveau
général des rémunérations offertes ainsi que le bremelativement faible de
structures de formation professionnelle continue.

2 Dans l'analyse des politiques locales, on peueft distinction ente les acteurs « spécifiquesi»ne sont
présents que sur un territoire donné (par exemniplethermicien) et des acteurs « génériques » qaot so
nécessairement présents sur tous les territoire®dee type (Conseil Général, EDF, ...).

3 http://www.gers.pref.gouv.fr

* Insee - Etat civil, Estimations localisées de paton. 2009.
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- le décalage entre I'offre et la demande d’emploDe nombreuses entreprises peinent
a recruter dans différents secteurs dits en «dansi (Viticulture, Arboriculture,
Maconnerie, Restauration, Batiment,...).
Le taux de chbmage du Gers est I'un des plus bas Beance, il représente environ 6 % de
la population active, soit plus de 5.000 demanddiamsploi en 2009. Le département compte
actuellement 2.700 bénéficiaires du RMI/RSAavec une répartition homogéne sur
'ensemble du territoire.

Par ailleurs, le Gers efdiblement doté en équipements et serviceAvec une trentaine de
poles de services intermédiaires (chefs-lieux aeores), 8 communes sur 10 ne disposent pas
des équipements nécessaires a la vie quotidiensar(2 en France). A noter que le réseau
électrigue est fragile : 50 % de fils nus contre%80en moyenne, en France. Le paysage
vallonné du Gers est ponctué par habitat dispersé, ancien et souvent en mauvaisaé

Le bati est principalement composé de grandes fersodées. Les villages sont fréquemment
situés en sommet des collines ou bien sont deglbast e logement collectif se limite a des
habitations ne dépassant pas 4 étages et il estiggiement concentré dans les bourgs
importants. Le logement social est minoritaire mé&stileest en développement. Selon une
estimation de la DD, le Gers a un potentiel d’habitats indignes d@d@logements.

2.2.La P.E. dans les politigues départementales

Sans entrer dans le détail des actions et desdiligpaéveloppés en matiére d’aide sociale ou
de logement, donc de précarité énergétique, I'aligetette section est de montrer comment
les principaux acteurs « génériques » inscriverguestion de la précarité énergétique dans
leurs missions et principes d’intervention.

2.2.1.Le Conseil Général 32

Pour cette collectivité territoriale, I'action sal@ apparait comme une priorité centrale. En
2007, le poste « Prévention médico-sociale et actiotiat®>» représentait 45,29 % des
dépenses de fonctionnement pour un montant de @8281 €. A lui seul, le budget consacré
a la « solidarité départementale » représentaf3®u budget total, il s’agit d'ailleurs de la
part la plus importante du budget. Le territoire@ers est découpé en 5 Unités Territoriales
d’Action Sociale (UTAS): Auch, Condom, Mirande, I$le Jourdain et Nogaro. La
« Direction Générale » en charge de la solidarépadementale est composée de quatre
Directions. Trois de ces Directions couvrent unngpaspécifique de l'action sociale :
'enfance et la famille ; l'insertion et la lutteomtre les exclusions ; le handicap et la
dépendance. La quatrieme, la Direction de I'Acti®aciale Territoriale (DAST), a pour
mission de créer du lien entre les différents ctadimtervention et les professionnels des 5
UTAS, «je suis censé contribuer a ce que chaque unigtaale soit relativement
harmonisée. Ma présence et les réunions que jeafais eux font beaucoup pour dynamiser
ce que les directeurs des UTAS mesurent eux-meivest et défendent. Il est nécessaire de
dynamiser cette transversalité de I'action sockl@04). Au regard de la segmentation des
Directions et des services du Conseil Généralrdigetnent des situations dites de précarité
énergétique releve de deux Directionge service habitat de la Direction de ’Aménagaine
du Territoire qui s'occupe plutét du volet aideagierre. Et ici, la Direction de I'Insertion,

“5 Chiffre du Conseil Général.
“® Propos recueillis auprés de la responsable delllde Habitat et Urbanisme de la DDE du Gers.
" Extrait du rapport d’activités 2007 du Conseil & 32. Il s’agit du rapport le plus récent.
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avec le service de lutte contre I'exclusion, onl@tgi le volet social du logement [...] Ces
deux services travaillent tres en lien dans le eadu Plan Départemental d’Action pour le
Logement des Personnes Défavorisées (PDALRBO1).

Les missions de la Direction de I'insertion et deldtte contre les exclusions émanent du
Programme Départemental d’Insertion (PDI). Créé en 1991, le PDI du Gers est un plan
trisannuel qui répond a trois enjeux principauxettine en ceuvre le droit au revenu

minimum ; renforcer la solidarité et la cohésiortial® pour lutter contre les exclusions ;

impulser la reconstruction sociale et professidendes allocataires et promouvoir une

politique d’intégration professionnelle.

Depuis les lois de décentralisation de 200%;deds de Solidarité pour le Logemen{FSL)

est placé sous la responsabilité des Conseils @é@d@rll représente aujourd’hui le budget
principal des actions du PDI, qui lui n’a pas dedget propre »G01). Ce dispositif d’aides
financiéres permet aux ménages modestes ou eoudidfid’accéder a un logement ou de s’y
maintenir en cas de dettes (loyer, impayés d’ead’@uergie). Le Conseil Général du Gers
dote le fonds (1.000.000 € en 2007 pour un abondetotal de 1.279.417 €) et fixe les
conditions d’acces aux aides (plafonds, montanssaiées, etc.) alors que la CAF gere et
assume la mise en ceuvre aupres du public. Dansrke 8s impayés d’énergie représentent
environ 1.700 dossiers par an.

Un autre outil juridique pour la mise en ceuvre thitchu logement vient compléter le FSL, il
s’agit duPlan Départemental d’Action pour le Logement des Rsonnes Défavorisées
(PDALPD). Elaboré et piloté conjointement par lefet et par le Président du Conselil
Général, il réunit divers partenaires, dont la C&Ha MSA, afin de mieux coordonner les
actions locales en faveur de I'acces ou du maimtesnpersonnes démunies dans un logement
décent et adapté. Il est également destiné a Eungitre de disposer d’une fourniture d’eau
et d’énergie. Le cinquieme PDALPD du Gers couvrepdasiode 2007-2011 et s’organise
autour de 4 axes d’intervention (les besoins ;friéof I'accompagnement du public ; le
fonctionnement du plan) qui sont déclinés en 23efscaction. Celles-ci mettent I'accent sur :

— la nécessité de recenser la demande en logementsaafapter I'offre locative.

- le développement de logements Prét Locatif Aidétdgration (PLAI) en particulier
adaptés a un public connaissant des difficultégétiration sociale.

— la poursuite de I'animation du Programme Socialmatégue (PST) qui renforce la
gualité et la performance énergétique du logemeeat ane subvention majorée du
Conseil Général en faveur des logements les moeg&ores.

— ['élaboration du plan départemental pour le logeinties jeunes.

- la mise en place d'une action pilote en faveur alesédentarisation des gens du
voyage.

— le soutien a la création de deux maisons relaiggfsires semi collectives offrants un
logement durable assorti d’'un accompagnement sgeéeitle la personne).

— un cadre contractuel plus exigeant en termes ditif§ea atteindre pour le relogement
du public du Plan dans le parc HLM.

— la mise en place d’un dispositif afin d’optimisardécurisation des bailleurs.

— la mise en ceuvre d'un référentiel de 'accompagmersecial lié au logement destiné
aux opeérateurs et aux instructeurs.

— la poursuite des actions contenues dans la chapeéyention des expulsions.

— la coordination des actions relatives a 'améliorate I'habitat.

8 Généralement, le FSL est doté par un ensemblardenaires dont : I'Etat, Edf, Gdf, les bailleucsiaux...
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- le recensement et la résorption de I'habitat ineligans le cadre d’'une action pilote.

— La poursuite du financement d’aides directes aurageés pour favoriser I'acces ou le

maintien dans un logement.

— la nécessité de donner un cadre aux actions (reglsnmtérieurs, procédures...).
L’Action Insertion Energie, un des dispositifs dmluction de la précarité énergétiqgue dont
nous parlerons plus loin, apparait dans la rubrigq@nélioration de I'habitat » de l'axe
« accompagnement du public » du PDALPD. Toutefoiems que I'expression de « précarité
énergétique » n’est pas mentionnée dans ce document

2.2.2.La MSA

La Mutualité Sociale Agricole (MSA) du Gers estarganisme de protection sociale qui est a
la fois «caisse d’allocation familiale, caisse primaire dsasance maladie, URSSAF et
caisse de retraite pour les ressortissants agrigol€est-a-dire, agriculteurs, salariés de
'agriculture et employeurs de main d'ceuvrd®@11). La MSA est I'un des principaux
partenaires de la CAF, des Communautés de Comniuthe €onseil Général. Etant donné
les caractéristiques du territoire, la MSA assuméaren 30 % de la population du Gers. Trois
profils se distinguent« sur ces 30 %, selon les territoires, 30 ou 400t sles personnes
agees. Apres nous avons 10-12 % de jeunes, eitkesent des actifs(&11). Depuis peu, le
responsable de I'action sociale dans le Gers egtndecoordinateur de I'action sociale de la
MSA pour les 4 départements de la région Midi PgesnSud (Ariege, Haute-Garonne,
Hautes-Pyrénées et Gers). Celui-ci continue a sjmecde I'équipe du Gerg mais c'est
juste le temps d’étre remplacg€@11). Le responsable de I'action sociale du Gecadre un
agent de développement social, une équipe de i2aages sociales et un « projet d’équipe ».

En matiere d’action sociale, la MSA a compétence I'smsemble de ses adhérents. Le
« projet d’équipe » se décline autour de 4 axexgaux : le soutien a la vie professionnelle ;
le soutien a la vie familiale ; la promotion desénté ; le développement social des territoires.
La question du logement est transversale a cesgreliffs axes. En ce qui concerne le
« développement social du territoire », deux tygastions sont menés. D’une part, il s'agit
des actions d’animation du territoirepn peut amener des habitants a construire deg{sro
de vie et des projets matériels. Ca peut aller 'adé d’'un centre social a des actions
ponctuelles sur le vivre ensemble, sur la cohailoitaentre ruraux »G11). D’autre part, il
s’agit du développement de structures sur le téreit« ca peut étre les structures d’accueil
petite enfance ou les maisons d’accueil rural plegrpersonnes ageeq&11).

Les assistantes sociales recoivent quotidiennedseTd leurs locaux toutes personnes pour
tous problémes, c’est ce qu'on appelle la polyvaderElles font aussi de plus en plus du
développement de structurd@11). A noter que le nombre d’assistantes saxidéela MSA
diminue d’année en année du fait des politiguestefvention (convention CG¢, quand je
suis arrivé il y a trois ans elles étaient encoig hientbt elles seront moins de 12G11).
Jusqu’a présent, les assistantes sociales traeatlla partirk de ce que les gens venaient leur
rapporter » (G11). Désormais, elles doivent inscrire leursomst dans une démarche plus
active, c'est-a-dir& aller a la péche aux informations, créer des aéseque ne soient pas
gue ceux des personnes en difficulté, mais ausst &ous les acteurs locaux(&s11l).
Parallélement, cette prospection est assurée paref@ésentants des assur€d, y a un
maillage territorial, avec plusieurs €lus par canf@es gens sont bénévoles et vont de plus en
plus étre chargés de repérer les besoins et lebl@namatiques du territoire £G11). Dans le
Gers on compte une centaine de représentants sieesasle la MSA (36 cantons, 3 élus par
canton).
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En 2006, avec la Loi « Engagement National pouLdgement » et le renforcement des
moyens de lutte contre les logements indécenthaitat indigne, la MSA s’est davantage
penchée sur la question du logemenit,y a deux grands problemes de logement, le gem
c’est I'état général du logement. Le deuxieme, tct@sadaptation du logement pour les
personnes vieillissantes. La MSA jusque la n’gtag impliquée sur le logement. Quand la loi
est sortie, que la question du logement indignsetg)@sée, on a essayé de recenser quelles
étaient les situations de logement. Cela a configud y avait un patrimoine dans un état
assez délabré, on a recensé une centaine de sitgat(G11). En utilisant les dotations de
'Etat, la MSA a crée une prestation d’aide au lngat« on a décidé qu’on allait contacter
tous ces gens qui étaient dans des logements extrént précaires pour leur attribuer, en
complément des aides de I'Etat, 1.500 € par prejel.500 € en prét, ce qui leur permettait
d’avoir 3.000 € de budget pour remettre un pewlgement en état. C'était pour refaire les
toitures, isoler, changer les menuiseries, leseyss de chauffage ou réaménager les pieces
de vie. Parce que souvent ce sont de trées grandasons trés mal isolées avec des
déperditions d’énergie phénoménales. On proposakX gens de réhabiliter une ou deux
pieces, qui seraient les pieces essentielles deswieout quand c’était des personnes agées,
pour que ces pieces la soient confortables. Orawaitlé la-dessus, ¢ca a duré un an, on a
accordé 75 aides sur les 100, on avait contactéibeap plus de gens que ¢a. 75 dossiers qui
ont abouti. On continue a soutenir cette actionjsoa fait des choses moins massives, au
cas par cas (G11).

En ce qui concerne les impayés d'eau ou d’énelgidJSA intervient de deux manieres.
D’une part, en tant que partenaire du FSL (car @letribue financierement), la MSA peut
orienter son public vers le FSL. D’autre part, ade financiére peut étre attribuée selon des
critéres examinés au cas par cas: niveau de messQlage, situation des personnes, etc.
Dans la perspective de traiter davantage les prailques liées au logement, la MSA
souhaite mettre en place un travail sur la maittsé¢énergie et favoriser le développement
du logement socialx des propriétaires occupants de maisons de 360 larsqu'ils
vieillissent, vivent dans 50 “mnle reste est un palais de courants d’air. On wmaitd
développer 'aménagement de ce type de logementgo@uca constitue une ressource et que
ca fasse de I'habitat en état et collectifG11).

2.2.3.EDF

En vertu de sa mission de service public, EDF @ilo dispositif en faveur des clients en
situation de précarité. D’'un coté, I'entreprisengiage a abonder le FSL au niveau national,
au minimum & hauteur de 20 millions d’euros p&f’.aBette somme est mobilisée par les
départements a qui incombe la gestion du FSL, eagldepuis 2005 I'ancien fonds de
solidarité électricité. Ces aides sont ensuitectdfes au paiement partiel ou total de dettes
contractées par des familles en difficulté. D'urtrawc6té, le décret n° 2008-780 du 13 aodlt
2008 relatif a la procédure applicable en cas diyds des factures d’électricité, de gaz, de
chaleur et d’eau instaure la notion de « cliengifea». Cela implique un suivi spécifique,
ainsi que le maintien de I'électricité a la puissaisouscrite, durant l'instruction du dossier
par le FSL. Les clients, ayant été aidés par le &&is les 12 derniers mois, bénéficient de la
protection hivernale, sans réduction de puissarda, participation d’EDF c’est pour le
curatif et le préventif. Et ce qu'on veut dévelapp&est le préventif XG05).

“9 La contribution d’EdF au FSL du Gers s’éléve gateénent & 35.000 €. D’un autre c6té, la contribbute
GdF est passée de 6.000 € a 48.000 € en 2007 (adhorection de I'insertion du Conseil Général@ars).
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Les clients qui n'arrivent pas a payer leurs faesupeuvent faire une demande d’aide aupreés
du FSL, d’'un Centre Communal d’Action Sociale oprés d’Associations Caritatives (dans
le Gers, les restos du coeur sont partenaires d'ED#9 clients peuvent bénéficier d’'un
Accompagnement Personnalisé a la Maitrise d’'En¢AFVIE) et des services suivants :
- le maintien de I'énergie le temps de trouver ddéstems dans le cadre des dispositifs
en vigueur ;
— des conseils et services gratuits autour du corteala facture et des informations sur
les tarifs sociaux et les dispositifs d'aide ;
— des conseils sur la consommation d’énergie ;
- des Tarifs Sociaux de I'Energie.

Les Tarifs Sociaux de I'Energie sont destinés alients disposant de faibles ressources
(quotient social du foyer inférieur ou égal a 680&par mois. Montant en vigueur depuis le
01/01/2008 pour une personne seule). lls permettenbénéficier d’'une réduction sur la

facture (électricité / gaz) et, le cas échéantladgratuité de la mise en service. Le Tarif de
Premiere Nécessité (TPN) en électrig¥met aux personnes titulaires d'un contrat d©3 a
kVA (base ou double tarif) de bénéficier d’une rétihn sur la facture d’électricité pendant 1

an. Cette réduction concerne I'abonnement et |18spi®miers kWh consommeés chaque mois.

Pour faire appliquer les engagements d’EDF au niveau de la solidarii@&05), ces
différents dispositifs sont gérés localement. LeeBion Commerciale des Particuliers et des
Professionnels (DCPP) de la région Sud Ouest coidrdépartements. Elle dispose de 6
« pobles solidarité » qui répondent aux besoins da 3 départements. Dans chaque pole, un
correspondant solidarik€ en lien avec les partenaires locauxG05) manage une équipe de
conseillers solidarité qui sont au contact exclusif des travailleurs socidD&tte équipe est
aussi en relation avec les clients. Il y a des mosiée téléphone et des boites mails
spécifiques. C’est pareil pour chaque région : umeéro de téléphone spécifique, un fax
spécifique et un mail spécifiqugG05).

Typiquement, lorsqu’un client a des problemes pégter une facture, il se retrouve engage
dans la procédure suivante«: maintenant tout se passe par téléphone. Mes itiense
clientéle ont une démarche sociale mais si la pgreme peut pas payer ou avancer quelque
chose, on lui dit : vous n'avez plus que les sewvisociaux ! Donc on a une sorte de fiche
contact, fiche liaison, qui s’appelle maintenartompte rendu d’entretien » qu’on envoie au
client. Dans ce compte rendu, il y a toutes lesrmftions sur sa situation. Il va voir le
travailleur social au CG pour lui dire qu’il a unmpayé [...] comme tout se fait par
téléphone, c’est un peu compliqué et certains it@as sociaux n’utilisent pas ce moyen
pour prendre contact avec nous. L’AS regarde spéasonne a les ressources qui sont
compatibles avec le FSL. Si oui, elle monte unidogsi’elle envoie a EDF et nous on stoppe
la relance ou la procédure de coupure. A partid@eon rentre dans une procédure de travalil
avec le FSL, mais si le client n’est pas dans tgéres, I'AS fait comme elle peut, elle appelle
le secours populaire, le secours catholique, edleaee de régler le problemeg&05).

Etant donné que le département du Gers ne dis@ssd’pne plateforme dédiée a la relation

client, la lourdeur procédurale du dispositif estemtuée. Cela engendre a la fois des
echanges téléphoniques plus longs et plus colteuxles clients en difficulté, mais aussi un

certain agacement de la part des travailleurs spcipi préferent conserver une certaine
distance avec le péle solidarit& les travailleurs sociaux ont dit qu’'on avait da@®blemes

de procédure. Lorsqu’un client est en difficultérmalement il est autonome et il va essayer
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de régler son probléme avec EDF. La proximité expsr téléphone, internet, 24h/24h. Par
contre sur le Gers il N’y a pas de site relatiorent. De ce fait, pour expliquer les dispositifs
aux gens en difficulté par téléphone c’est un pficite. C’est I'organisation qui est comme.
Maintenant ils commencent a s’habituer, puis cleshuméro vert, ils ont tous des portables
donc ca colte cher, mais on n'y peut rien. lls b’'go’a avoir le fixe et comme c¢a ils
bénéficieraient du fonds téléphonique (GO5).

Afin de pallier ce probleme, EDF envisage de megtmeplace un dispositif départemental :
«on a imaginé des points Poste, parce que la Psstérouve partout. Les gens ont un
téléphone a disposition pour étre en contact aved-EQuelques fois, ¢ca peut étre des
associations. Donc pour l'instant... il y a les psinglais, autrement, il nous faut expliquer le
plus possible, donner toutes les informations, &amesparent, utiliser tous les relais(&05).

2.2.4.L’ANAH — DDE

La Direction Départementale de I'Equipement et ‘@griculture du Gers (DDEA) a été

constituée au ler janvier 2009 dans le cadre défémme de I'administration de I'Etat. Elle
résulte de la fusion de deux directions départeabesmiten place jusque la: la Direction
Départementale de 'Equipement et la Direction Degmaentale de I'Agriculture et de la
Forét, en reprenant lI'ensemble de leurs missiors. Aellule Habitat du service

Développement Durable Habitat de cette structunecsipe du &nancement du logement
privé, de 'ANAH et le financement du logement joyliés HLM, plus les politiqgues sociales
de I'habitat »(G10). Il nous faut préciser que 'ANAK finance les particuliers, le public ce
sont les HLM %G12).

Lors de la journée organisée le 18/11/08 par les€ibGénéral 32 sur le theme de la précarité
énergétique, les dernieres décisions en date duseBod’Administration de I'ANAH
affirmaient le dési de supprimer les passoires énergétiques, lesniegés qui sont tres
consommateurs d’énergie. Donc par rapport aux pietpires occupants, ils ont mis en place
des éco primes et 1.000 € supplémentaires pour«dess sociaux », ¢a veut dire que le
plafond des trés sociaux peut avoir acces aux ah€xl2).

Au-dela du fait d’étre « propriétaire occupant euxl autres conditions sont a remplir pour
obtenir les aides de 'ANAH. La premiére est I'ainédtion de la performance énergétique du
bati, «il faut que le logement, avant travaux, soit enss&aF ou G et qu'il gagne apres
travaux au moins deux classeqG:2). L’autre condition est d’adopter une approglobale
dans le projet de rénovation / amélioration du,ké&tar avant on pouvait financer une
chaudiére alors que l'isolation était tres mauvaigBailleurs pour les propriétaires il y a
egalement une éco prime de 1.000 ou 2.00q&22). Pour les projets qui dépassent un
montant de 25.000 € H.T., les propriétaitesont obligés de faire un DPE [...] Un avant
travaux, pour savoir quels sont les travaux a &lipour atteindre une classe supérieure. Il
faut aussi faire un DPE apres travaux qui attestdalclasse a laquelle on est arrivé. On ne
finance plus de travaux qui ne permettent pas der ste la classe G [...] ces dispositions
font suite au Grenelle de I'environnement. C’ese umise en application concretdG12).
L’obtention d’'une aide de '’'ANAH est donc soumiserge obligation de résultats.

Les assistantes sociales, les caisses de retragraore les animateurs d’OPAH instruisent et
font remonter les dossiers de demande d’'aide dHAMW pour les propriétaires occupants.

Lorsqu’il s’agit d’un propriétaire bailleur, un imacteur des services de 'ANAH se déplace
avant et apres travaux pour suivre I'opération.ofenque la responsable de la cellule Habitat
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participe aux commissions du PDALPD pour donnerawnis technique sur les différents
dossiers qui y sont traités.

Une enveloppe de 'ANAH est attribuée annuellemgera Cellule Habitat. Le montant de
celle-ci pour I'année 2008 était de 1.900.000 2@08. D’année en année, ce montant varie
en fonction des opérations programmeées, des conaboms de I'opérateur (en I'occurrence,
la DDEA), mais aussi par I'atteinte ou non des cfiffe fixés par 'ANAH, « on nous fixe des
objectifs quantifiés de production, avec le nomiiedogements a realiser, le prix moyen par
logement. On doit produire 5 loyers intermédiairé$,loyers conventionnés normaux, 22 tres
sociaux, 13 sorties d’insalubrité pour les propaiées bailleurs, 5 habitats dégradés... ils ont
aussi rajouté une notion d’habitat trés dégradé egsii en dessous de I'habitat indigne, mais
dans I'enveloppe ils donnent des moyens supplémenfzour ce type de logemen{G12).

2.2.5.L’ADIL 32

Créée en juillet 2004 a linitiative du Conseil @éal du Gers, I'Agence Départementale
d’'Information sur le logement (ADIL) a pour missiod’assurer un service public
d’'information sur tout le territoire. Elle offre uronseil juridique, financier et fiscal sur les
guestions relatives au logement et a I’habide public nous contacte souvent en amont, a
titre préventif. On intervient peu sur le conteokie Prés de 70% de nos consultations
relevent des rapports locatifs. Notamment sur legstjons liéesaux obligations des
bailleurs en ce qui concerne I'état des logemenfpreés, c’est surtout la question de
'accession a la propriété, les aides a I'améliooat de I'habitat. On fait pas mal de
consultation sur tout ce qui est fiscalité, urbamés et tout ce qui est décliné dans le
logement »(G10). L’équipe de 'ADIL 32 est composée de dguristes-conseillers, d’'un
agent administratif et d’un directeur qui animegéte la structure. En 2008nviron 6.000
consultationsont été réalisées : 42 % par des bailleurs et $&f4les locataires.

Il arrive frequemment que des locataires viennenglgindre de I'état de leur logement aupres
de I'ADIL 32, «ils viennent nous voir car ils ont des problérdesdépenses énergétiques,
parce que le logement n'est pas suffisamment isaléparce que le chauffage n’est pas
adapté. Dans le Gers, c’est essentiellement liésaproblémes la ¢510). Une analyse de cas
est alors réaliség, on leur apporte la réponse juridique approprié®, donne des conseils
sur la démarche, car ils ont des droits et desgations [...] on se situe sur le purement
contractuel, on va rappeler la loi sur I'obligatiode louer un logement décent avec la
demande de mise en conformitdersque les locataires-plaignants ont des diffé&silpour
s’exprimer ou pour écrire, 'ADIL 32 propose un aggagnemenik on va aider a rédiger
un courrier, a remplir les documents [...] on va sgter a la situation. On va rappeler la
réglementation et faire ce qu'on appelle une démaramiable, c'est-a-dire signaler le
probléme au bailleur et demander la mise en conténSouvent, ce genre de locataire
réclame que quelgu'un prenne en charge les démarehéeur place ou qu’il y ait une
structure qui puisse venir constater I'état du logt pour appuyer ses réclamations parce
gue le bailleur ne veut rien entendr€@10). Toutefois, dans la plupart des casn a plus
vite fait de déménager que de faire un contentie|$&10), or cette démarche « amiable » de
mise en conformité est nécessaire car le risqueest la suspension des aides au logement,
ce qui accroit les difficultés des ménages et gébbucher sur un impayé de loye{Gs10).

Au dela de sa mission d’information, de conseiljraszad’accompagnement des publics,

'ADIL 32 met son expertise juridique a dispositi@es partenaires institutionnels. Elle
travaille notamment en relation avec la CAF pognaler-suivre des situations et mettre en
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place des actions de médiation entre les locateirdss propriétaires. L’ADIL 32 participe
aussi au PDALPD, au péle de lutte contre I'hahitaigne (créé dans le Gers en 2005) ou
encore aux commissions du Programme Social ThéoeaffST) pour I'analyse juridique des
situations,« c’est plus la jurisprudence, la validité du bd#s droits et les obligations du
locataire, on rappelle la réglementation(&10). Cette structure associative est donc en lie
avec tous les principaux acteurs du logement ds (&6 32, CAUE, ANAH, DDASS, CAF,
UTAS, organismes HLM, agents immobiliers...).

A noter que I'ADIL 32 est sensibilisée a la notida précarité énergétique,on l'est par le
biais des charges locatives, les impayés de loyeeraore les logements qui font I'objet de
subventions ou d’aides de 'ANAH ou du Conseil @re..] un réglement intérieur a été
mis en place sur les PST [...] il y a des diagnodeperformance énergétique contrblés par
la caméra thermique du CAUE pour limiter le montdes charges... ¢510).

2.2.6.Les offices HLM

Deux des principaux offices HLM du Gers sont I'©Ofide I'Habitat et le Toit Familial de
Gascogne. Lors de notre enquéte de terrain, noossapu réaliser un entretien avec le
Directeur du Toit Familial de Gascogne (qui esnhtan commercial de la S.A. Gascogne
d’'HLM du Gers$°. En guise de présentation, le Toit Familial ded®gse est un promoteur
gersois spécialisé depuis 40 ans dans le logeroerat sll dispose d’un parc locatif HLM de
plus de 1.350 logements. 65 % d’entre eux sontlatements individuels, 15 % sont des
logements résidentiels et 10 % sont des logemetiectfs. L’age moyen du patrimoine est
de 18 ans. A titre de comparaison, I'Office de biHat gére un parc HLM ancien de plus de
2.800 logements, pour I'essentiel, il s’agit dedognts collectifs répartis sur 40 communes
du Gers. L'Office de I'Habitat, engagé dans un @ggbgramme de réhabilitation, a réhabilité
les cités construites jusqu’en 1976. Les chantlersgénovation se poursuivent aujourd’hui.

De son c6té, Le Toit Familial de Gascogne a fadhleix « en solution constructible, d’avoir
tout en électrique [...] on considere que le boneai'ement n’est pas la bonne énergie, mais
le bon batiment isolé ¢G07). Les logiques de construction-rénovatiorpdrc respectent une
charte du logement durable qui a été lancée en.20805visibilité du Toit Familial de
Gascogne tient de son partenariat avec le Congeiéfal du Gerss on est lauréat d’'un appel

a projet du Conseil Général sur le batiment passifiés faible production de gaz a effets de
serre et avec une qualité sanitaire intérieure sigage pour les locataires. On est plutot
identifié comme un opérateur qui a une préoccupatioi va bien au-dela des questions
energeétiques [...] le logement social peut-étre lies leviers du développement durable »
(GO7) Cette structure affiche aussi une gestion exemgptieé son pargs on a I'un des taux
d’'impayés les plus bas de France. On a un parc brretenu, pas de casserole, a part une
résidence qui a des problémes thermiques maisgeraais... XG07).

0 L'autre société du TFG est la coopérative dépateaie d’HLM du Gers. Il s'agit de la maison mére
historique qui a été créée en 1955 pour I'accessiorale. Celle-ci a ensuite été mise en sommeil.
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3. Les actions gersoises pour réduire la précarité érgetique

Cette section s’attarde plus longuement sur lesrectiédiées a la précarité énergétique. Elle
décrit le fonctionnement de I’Action Insertion Egeer portée par le Conseil Général du Gers
et mise en ceuvre par un Thermicien (Gascogne Enélgnseil). Puis elle présente la
dynamique d’une action collective initiée par dewvailleurs sociaux.

3.1.L’Action Insertion Energie

En 2003, les travailleurs sociaux et les techngigm Conseil Général du Gers sont en pleine
réflexion. lls souhaitent mettre en place des astide prévention complémentaires aux aides
curatives accordées dans le cadre des impayésrgiéneon se demandait comment faire de
la prévention et ne pas faire que de la distribat®[...] Comment étre un peu efficace et
agir sur la cause ? ¥G01). A cette époque, l'associatidnege Environnement Economie
Energie (A3E) pilote un dispositif d’intervention visant la lutmontre I'exclusion par la
maitrise de I'énergie. Dans cette action un bindraeailleur social — thermicien visite des
ménages en difficulté pour conseiller des gestenarues, installer des petits équipements et
réaliser un diagnostic énergétique en vue de preéeoune amélioration de I'habitat. Nous ne
décrirons pas plus l'action portée par I'assocrathBE car I'Action Insertion Energie du
Gers,« grosso modo, c’est un copier-coller de ce q@ifaisait en Ariege £G02).

La genese du dispositif d’intervention

Encouragée par la délégation régionale de 'ADEN&Ssociation A3E rencontre la personne
responsable du service de lutte contre I'exclusilanConseil Général 32 pour a la fois lui
présenter son dispositif ariegeois et lui suggdeemettre en place une action similaire dans
le Gers,«on m’a dit qu’on pourrait essayer de proposere uypetite action ponctuelle,
expérimentale, sur un petit territoire, voir si gur plait, si ¢a les intéresse et s’ils ont envie
de continuer sur ce genre de chos€G02). A3E propose de mettre son stagiaire a
contribution, celui-ci semble avoir toutes les cétemces requises pour cette missiomogs
avions un Gersois, qui avait fait des études thgues un peu, il faisait son stage de Master a
AS3E et il voulait créer son activité dans le Ger&01). Le Conseil Général se saisit alors de
cette opportunité et lance « I’Action Insertion Eiie ».

De I'expérimentation du dispositif & la création deGascogne Energie Consell

Dans un premier temps, le dispositif a été expértgneur un territoire restreint,on a choisi

la circonscription d’action sociale de Condo@n leur a présenté la procédure, les résultats
gu'’il y avait en Ariegeet on leur a dit gu'’il fallait essayer de trouvet65familles pour voir

sur quoi ¢ca peut aboutir §02). A ce moment |14, I'expérimentation est particuleest bien
accueillie et se déroule dans un contexte favorednie I'unité territoriale d’action sociale de
Condom s’était un petit peu mobilisée sur ce th&m@©n avait des travailleurs sociaux de
terrain qui pouvaient s’investir dans cette actetressayer de la mettre en ceuvre un peu pour
Voir ce que ¢a donnerait (¢01).

Une fois le stage du thermicien termiréle Conseil Général a voulu continuer sur cette
action » (G02) Des 2004, des financements de 'ADEME et du FSht soobilisés par le
Conseil Général du Gers. De son co6té, I'ancieniatagd’A3E, « est venu créer son petit
cabinet dans le Gers, Gascogne Energie Conseilnetconvention a été passée avec lui »
(G01). Depuis son démarrage, I'’Action Insertion Energigoujours restée trés modeste au
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niveau des financements, c'est-a-dire une cinquaetde diagnostics thermiques par an »
Jusqu’a présent, le dispositikgpeu évolué dans le fonctionnement, on essayardéliorer,
de voir ce qui va ou ne va pas, tous les ans dmufabilan »(G02).

Du signalement au traitement des situations de P.E.

Rappelons que I'Action Insertion Energie est lansgosition du dispositif mené en Ariege par
I'association A3E. Le fonctionnement est similaide recours a I'’Action Insertion Energie nécessite
préalablement un travail de repérage et d’analgsdadsituation des ménages par les travailleurs
sociaux,« dans 90 % des cas ce sont eux qui détectenameitlels a problemes $G02) Lorsqu'il
s’agit d'impayés d’énergie ou de problémes pouleragne facture, les travailleurs sociaux constitue
un dossier sur la situation des ménages qu’ils fpamvenir a la commission du FSkils font des
calculs quand les gens ont des grosses facturemrdjée, ils regardent si c’est un cumul de factures
ou si c’est une facture ponctuelle. Si c’est urotui@ ponctuelle, ils se demandent notamment st c’e
cohérent par rapport au logement(%02) Selon les situations étudiées, cette commissian pe
décider d'attribuer ou non une aide financiéreletle mandater le thermicien pour intervenir aupres
des personnes en difficulté.

Dans d’autres cas, ce sont les travailleurs socipunpeuvent juger nécessaire de se rendre
chez les ménages accompagnés du thermicien afiordpléter leur diagnostic social par un
diagnostic technique de I'état énergétique d’'uretognt. A ce moment |l ils remplissent
une fiche de saisine qui remonte au PDALPD. Ensl@tEDALPD me renvoie une fiche pour
gue je me déplace en bindm€G9N2). Dans 95 % des cas, le thermicien intendedobmicile

en compagnie d’'un travailleur social et I'actiom @®uverte aux locataires du parc privé, aux
propriétaires occupants et aux personnes qui sansdles logements conventionné&861).

A noter que l'outils principal de I'Action Insertio Energie est le diagnostic thermique
accompagné le thermicien va a domicile et réalise un diagisl fait des préconisations
et ensuite, quand c’est possible d’aller plus lairmccompagne la famille pendant toute la
phase d’élaboration du projet ou des travaux, kenptle financement, etc(&01). Toutefois,
nous verrons plus loin que lintervention du thesiem ne débouche pas toujours sur des
travaux et une amélioration du logement. C’'est pmeite raison que I'on distingue deux
niveaux d’intervention (ou phases) qui renvoienlaacapacité du dispositif a traiter les
situations en profondeur : le « diagnostic therraigimple » et le « diagnostic thermique
accompagné ».

La premiere phase de l'intervention : établir le dagnostic énergétique

Lors de la premiére visite a domicile, le thermicprocede par étapes, || commence toujours
par discuter avec les membres du ménage pour aputéhleurs rapports a la gestion et a la
maitrise de I'énergie « jinterviens chez la famille avec le travaillewsocial. Pour
commencer je fais un état des lieux, je fais deelasibilisation a la maitrise de I'énergie, je
discute avec la famille, je vois s'’il est importabppuyer sur tel ou tel aspect[...] Je sens
assez vite si les gens sont économes ou 1(G02).

Dans un méme temps, les factures d’énergie sodiéésiavec les ménagesga permet de
voir comment ils consomment. J'essaye de faireefedvec les comportements, le mode de
chauffage. Je cherche a cerner le probleme et diécain tas de pistes avant méme de me
déplacer dans [I'habitation »(G02). S’il apparait que les ménages ont une gestio
dispendieuse de I'énergie, les aspects comportamersont abordés je leur donne un tas
de petits conseils, mais aussi des petits éconarmsiskeau, des douchettes économiques, une
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ampoule économique, ¢ca ne permet pas de baissefdewre mais de faciliter le contact.
Lors de la discussion sur la maitrise de I'énergie, distribue les petits équipements,
éventuellement je les installe avec eux. Je fassteésts, j'ai un débitmetre qui mesure. Ca
permet de passer un moment ou on rigole un pedétend I'atmosphéreéC’est important de
créer une relation de confiance surtout pour la $aiJe vois vite, s'ils finissent la fin de mes
phrases sur des gestes a appliquer, si j'ai quelthase a leur apprendre(02).

Arrive ensuite le temps du diagnostic thermiquge fais le tour du logement avec les gens,
ca permet de voir les équipements, l'isolation...Ussje fais le métré pour faire un bilan
énergétique informatique qui me donne la consonunatiéorique du logement. Apres je
peux la comparer a la consommation réelle de lailfamVia consommation théorique est
vraiment calculée pour quelqu’'un qui se chaufferectement sans particulierement faire
attention mais sans gaspiller non plus, c'est-&di®°C. Ca permet de voir le niveau de
confort, s’il y a sur ou sous-consommation, méndass la discussion on ressent assez vite,
par exemple s’ils me disent qu’ils se caillent erehet qu’ils mettent des pulls.. (&02)

Une fois le diagnostic établi, le thermicien cherdes solutions techniques pour améliorer le
logement,« je fais des simulations a partir d’'un logicielnei feuille de calcul Excel assez
basique. Par exemple, s’il n'y a pas d’isolatiomddes combles, je simule la mise en place
d’une isolation a partir de la consommation théaiéget je vois I'impact que ¢a a du point de
vue des consommations et d’'un point de vue finengi&02) Il rédige ensuite un compte-
rendu qui récapitule les consommations et analgsedmportements du ménage au regard
des caractéristiqgues des équipements et de I'habitigurent aussi des recommandations
techniques et financiéres pour une améelioratiohétist énergétique du logement.

La seconde phase de l'intervention : accompagner@mélioration de I'habitat

Apres la visite des ménages, le thermicien padiaipx différentes commissions consacrées a
'aide au logement et a I'énergie (FSL, PDALPD, CA)L A cette occasion, il présente les
résultats et les recommandations issus de sonaliigyx on étudie mes dossiers, c'est-a-dire
les demandes de diagnostics par les travailleursasx et les résultats de mes rapports. On
étudie ¢a, puis on regarde, suivant les situatiaugl budget on peut éventuellement trouver
pour passer a l'acte XG02). C'est a cette étape de lintervention qdt décidé de
poursuivre ou non I'action auprés des menages.

Rappelons que l'Action Insertion Energie se déroeie deux temps. Le premier temps
correspond aw diagnostic thermique simple que I'on classe apaesommission s'il n'y a
pas besoin d’aller plus loin >Dans la plupart des cas visités par le thermidesiménages
sont locataires de leur logement. Lorsque le th@amiestime que la situation énergétique des
ménages doit étre traitée et nécessite une améiode I'habitat,« jessaye de voir avec le
propriétaire si on peut faire quelque chose [...}&@port avec le propriétaire est primordial

» (G02). Selon la loi, il incombe au propriétaireldeer un logement décent qui ne laisse pas
apparaitre de risques manifestes pouvant portntgta la sécurité physigue ou a la santé des
occupants, et qui doit étre doté des éléments adortole rendant conforme a l'usage
d'habitation. Néanmoins, dans la réalité, les pétgires refusent souvent de financer
'amélioration des logements, surtowis’il y a des conflits importants avec les locedai»
(G02). Ainsi, I'Action Insertion Energie peut s'@artompre lorsque les opérateurs sentent
« que ¢a ne peut pas abouti{G01)
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Lorsque le propriétaire (bailleur ou occupant) ateal’améliorer la performance énergétique
de son bien immobilier, le thermicien met en cedarseconde phase de son intervention,
c’est-a-dire lex diagnostic thermique accompagné ou I'on paskeraalisation, donc on va
passer a I'acte au niveau des travaux, d’'une manar d'une autre $G02). Lorsqu'il s’agit

de propriétaires occupantsjls sont dans une autre dynamique et c’est bagugius facile
pour trouver des sous pour un propriétaire occuplant ils ont des aides que n’ont pas les
locataires, ni les bailleurs pour leur logementdti€» (G02). L’'accompagnement consiste a
suivre un propriétaire ou un ménage dans le montiga réalisation d'un projet de
rénovation énergeétique du logemenj,aide a monter un dossier ANAH, a faire des devis,
Jappelle des artisans, je propose une rencontrecae propriétaire. Je fais une visite a la fin
des travaux, et une autre visite un an apres peafuer I'impact des travaux d’'un point de
vue économique et surtout social. Je me déplace laveavailleur social pour la visite au
bout d’'un an %G02).

Schéma du fonctionnement de I’Action Insertion Enegie
Le schéma ci-dessous formalise le fonctionnemetiAgéon Insertion Energie. Il présente a

la fois le mode de circulation des ressources,recqaure pour instruire et analyser les
dossiers, mais aussi le positionnement des agbantsnaires de I'action.
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@ : |dentification des problématiques, sollicitasopour trouver des solutions
7 : Instruction des dossiers, analyse des cas

: Acceptation du dossier

: Financements

: Fourniture en outils / supports / équipements

. Intervention : travaux / conseils

: Hiatus, défiance, méfiance

: Relations formelles (contrats / conventions)

: Relations ponctuelles / informelles / de guichet...

VY MR

La communication autour du dispositif d’'intervention

Comme nous le rappelle le thermicieni)] y a des choses a travailler en plus de |'acti@
proprement parler, c’est tout ce qui égtcommunication autour» (G02). Mettre en ceuvre
un tel service implique un travail de prospecti@umpbienconnaitre le fonctionnement du
marché de I'action sociale« c’est de voir comment les travailleurs sociawavéillent, les
liens entre les différentes institutions, entre RACT, I'ADIL, la DDE... car chaque
département a son mode de fonctionnement, un r&paafonctionne plus ou moins bien,
avec des tensions entre chaque structure. Il faapségner de tous ces rouage$G02).

De plus, I'Action Insertion Energie constitue urféede service dont il faut continuellement
faire la promotion en vue de I'adapter aux besdies travailleurs sociaux et a la réalité des
situations de précarité énergétiquel y a 5 UTAS dans le département, ils font cesions
mensuelles pour faire un point sur I'action. J'yspa pour faire le bilan de I'action, je montre
les résultats, je parle des freins, des difficulpgsur aller au bout de chaque dossier. Je
prends aussi la température au niveau des trawa#lesociaux, pour savoir ce qu’ils en
pensent, s'’ils trouvent que le fonctionnement paetamélioré XG02).

Les autres actions de sensibilisation (préventioneducation)

Au-dela de I'Action Insertion Energie, les servidesGascogne Energie Conseil sont retenus
pour des actions préventives aupres des ménagesisD2008, dans le cadre du PST, les
travailleurs sociaux peuvent directement mandateéhérmicien« dans ces cas la, je ne fais
pas de bilan thermique avec travaux, je fais unigeltde la sensibilisation a la maitrise de
'énergie|...] sauf si jestime que ca vaut le coup de faire diagnostic sur place ¢502).
Systématiquement, un courrier est envoyé a tousdegeaux locataires du PSIJ'idée est

de proposer aux gens que jintervienmeur qu’ils s’approprient le logement et surtout 150
fonctionnement Souvent, la premiére année est un piege, on rsaepaore eu de facture, et
ces familles ne savent pas toujours suivre leursammations [...] je fais une sensibilisation
aux économies d’énergie, je leur distribue touspests accessoires, je regarde le logement
pour voir s’il est bien isolé, comment il est cHaufSouvent il faut expliquer le
fonctionnement du thermostat programmable, car fdesce sont des usines a gagt le
mode d’emploi, c’est l'installateur ou le propriéta qui I'a gardé. Donc, je vérifie ¢a, je
regarde le bon fonctionnement, je le fais fonctemawvec la famille, je leur explique comment
ca marche, je leur note les procédures sur undlégyiiessaye d’étre plus clair que les modes
d’emploi qui ne le sont pas toujours [...] je leurufois aussiune feuille de suivi des
consommations» (G02) Pour le Conseil Général et 'ANAH, cette actiorpn@sente un
moyen de connaitre les qualités énergétiques desients PST financésparce qu'on a eu
des grosses surprises avec les PST neufs, avec & Swbventions, sans isolation dans les
murs, avec du chauffage au propane, des trucs assagtrophiques $G02).
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Par ailleurs, le cabinet Gascogne Energie Conseilt-gtre mobilisé sur des actions
collectives. Ce fut le cas pour le « challenge éesnomies d’énergie » initié par le Pays
Portes de Gascogreou I'objectif était de trouver 30 familles pro@taires sur le Pays, de
faire des réunions de sensibilisation. On leur d#éisin diagnostic énergétique gratuit et
derriere elles s’engageaient a adopter des gestesames ou a faire des travaux. On faisait
un suivi de consommations pour regarder ce queaisait 6 mois aprés $G02). Et dans le
méme esprit, Gascogne Energie Conseil a participé 2006 et 2007 a une action collective
menée dans le quartier du Garros d’Auch. Nous ptése plus longuement cette initiative
dans la section 3.2 de cette monographie.

Le bilan de I’Action Insertion Energie

Les éléments quantitatifs et qualitatifs présemtiéspres émanent a la fois des entretiens
réalisés en 2008 mais aussi du rapport de Gasdegergie Conseil sur I'’Action Insertion
Energie pour I'année 2007.

En 2008, le FSL a financé I'Action Insertion Energi hauteur de 37.500 €,350 € le
diagnostic thermique simple, 500 € le diagnosticoamepagné, 250 € I'action éducative et une
enveloppe de 4.000 € concernant les actions colect[...] En plus (des 37.500 €),
I'A.D.E.M.E finance a hauteur de 24.825 €, ils ficant les diagnostics et les actions de
sensibilisation, mais ils ne financent pas les aav»(G01). Les 62.325 € attribués a I'action
constituent dans un méme temps le fonds d’aidgrawaux,« on pourrait financer 25.000 €
en matériaux, en travaux, mais on n'y arrive pascpaque lI'on n'‘a pas suffisamment
d’opérations ni de situations qui aboutissent a ttasaux [...] et a chaque fois que I'on en a
une, il y a des problemes pour financgG91).

La convention signée entre le Conseil Général dis @eGascogne Energie Conseil affiche
les objectifs suivants pour I'année 2008 10 diagnostics thermiques seuls, 35 diagnostics
thermiques accompagnés et 50 actions éducativebaqua nommeé de conseil(&01). Dans

la mesure du possible, undiagnostic doit étre réalisé dans un délai d’'upisnapres la
saisine »(G01). Le public visé est le suivant les personnes locataires dans le parc privé et
dans le parc public au cas par casais aussles propriétaires occupants démunig¢GO01).
Toutefois, les objectifs a atteindre sont ambitieax« on a vu que ce n’était pas la peine de
dire gu’on allait faire 75 diagnostics accompagmesce que de toute fagon, dans les faits on
ne les fait pas $G01). Depuis 2004, les résultats sont les susvant

Nombre de dossiers ou : 2004 2005 2006
Les travaux sont réalisés 7 13 16
Le ménage a déménagé — s’est relogé 8 11 10
Les travaux ne sont pas préconisés 3 2 4
Le propriétaire ne veut rien faire 6 8 8
Le dossier est en attente ou n’aboutit pas 3 4 14
Total 27 37 52

Pour I'année 2007,7 diagnostics thermiques accompagnés ont été réalisés

D’une maniére plus générale :

- [l'intervention débouche sur des travaux dans 30e%o0as ;
- le ménage déménage ou cherche a se reloger d&asi@s cas ;

148



— le bati est correct et ne nécessite pas de tradans 8 % des cas ;
— le propriétaire ne veut rien faire dans 20 % des; ca
— le dossier est en attente ou inachevé dans 16 %ades

Selon le rapport 2007 du thermicien, il est pluséad’aboutir a des travaux avec des
propriétaires occupants car la mobilisation desilfasnest généralement plus importante et
les financements plus faciles a obtenir (les adtle§ANAH). Alors que la mobilisation des
bailleurs (en moyenne sur I'ensemble des annéé® @0 et 75 % des ménages visités sont
des locataires) est souvent longue. Selon le raplesrfacteurs suivants sont nécessaire pour
aboutir : « une relation correcte entre le locatat le bailleur ; pas de dettes de loyer ; une
perception positive de la part du bailleur lorsquedui-ci est informé de la visite du
thermicien ». En effet, si cette visite est biergpe, cela peut générer une prise de conscience
du bailleur lors du repérage des défauts du logenRam contre, si le bailleur percoit mal la
visite du thermicien, cela peut engendrer un blecdg sa part et dégrader davantage la
relation bailleur-locataire. Toujours selon le ragipl'actuelle pénurie de logements dans le
Gers est un facteur défavorable a la réalisatiomad@ux car « tout se loue quel que soit I'état
et a des prix élevés ». Etant donné qu'il n’exjsas de moyens pour inciter les bailleurs a
faire réaliser des travaux, sauf si le logementiesalubre. Dans la majorité des cas,
'amélioration énergétique d’'un logement locatipdéd du bon vouloir du bailleur.

Par ailleurs, la saisine du thermicien par lesaitlurs sociaux pour un diagnostic thermique
peut s’avérer problématique. Il arrive que les mgésasoient dans une démarche de
relogement lors de la réalisation d'un diagnostiermique (car elles ont des factures
importantes et/ou le logement est inconfortable).diagnostic thermique est parfois utilisé
pour constater la situation et appuyer une demaedeelogement. Deux cas de figure sont
constates :

- le ménage a pris la décision de déménager, il rebbeactivement un autre logement, le
diagnostic thermique n’est plus adapté a sa sitaatiis a part pour sensibiliser le ménage
aux aspects comportementaux autour de l'utilisatienl’énergie au quotidien. Dans
certains cas, suite au déménagement du ménaga|léibréceptif a fait faire les travaux
préconisés par le thermicien suite au diagnostic ;

- le ménage envisage seulement de déménager, maiprdegdures (saisine par le
travailleurs social, puis le thermicien, puis larmenission) sont longues, ainsi que les
démarches entreprises par le ménage ou la néguocetec le bailleur. Cela a pour effet
de décourager le ménage et le pousser a déménager.

Les résultats variés

En ce qui concerne les dossiers qui ont aboutdsarréalisations concrétes, rappelons que

deux visites a domicile sont réalisées par le tieem : la premiére a la fin des travaux et la

seconde un an apres les travaux. Généralemerprietats suivants sont faits :

— une augmentation significative du confort ;

— une baisse notable des factures énergétiques ;

— la réappropriation de I'ensemble des lieux de welajement (alors qu'auparavant le
ménage avait condamneé certaines pieces) ;

— un moral meilleur pour les ménages, voire un regémergie pour s’investir dans des
activités ou chercher un emploi ;

— I'envie de déménager n’est plus la ;

— concernant les dossiers ou les ménages consommeaignltes factures n'ont pas diminué
mais le niveau de confort a augmenté.
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A préciser que des lourdeurs administratives salldst que plus de deux mois s’écoulent (73
jours) entre le moment ou le thermicien est saisleemoment ou le dossier passe en
commission. Le délai entre la saisine du thermigtfa réalisation du diagnostic est de 20
jours. Notons aussi que pour I'année 2007, le tieéem a traité entre 2 et 5 dossiers pour
chacune des 5 circonscriptions de I'action socidderritoire est donc trés peu couvert.

Le bon fonctionnement de I'Action Insertion Energlépend des relations partenariales.
D’une part pour le repérage — signalement destgnusde précarité énergétique, mais aussi
pour intervenir auprés des ménages. C’est pourgredala sensibilisation et la participation
des travailleurs sociaux sont indispensabte®n souhaite qu’ils se saisissent de cette action
[...] tous les ans, je fais mon bilan, je leur pade contexte énergétigue mondial, de
I'évolution du prix des énergies, I'impact que gaupavoir sur les factures [...] je leur ai
toujours dis que mon action est un outil évolutifjee c’est a eux aussi de le faire évoluer.
J'ai fait des questionnaires d’évaluation afin daawvdes retours de leur part ¢502) Selon

le thermicien,les travailleurs sociaux semblent peu mobilisés rdensibiliséspour faire
émerger davantage de situatiorgourquoi I'an dernier je n'ai eu que 17 deman@ds..]
jessaye d’en discuter avec euX@02). A cette question, le thermicien apporte iplus
réponses « ils n’y pensent pas, ils oublient, ils travailtesans I'urgence donc ils n’ont pas
le réflexe, ni le temps. Ou bien ils n'ont pas erodi ils n'ont pas la culture (02).

Des partenariats plus ou moins concluants

Dans la réalité, certaines circonscriptions sons plynamiques que d’autresce n’est pas du
tout homogene. Il y a des travailleurs sociaux ageicje travaille régulierement et d’autres
avec qui je n'ai jamais travaillé [...] Des fois suine année, je vais avoir des
circonscriptions qui fonctionnent tres bien, puahée d’'apres pas du tout. Pourquoi ? Je ne
sais pas [...] C’est pour ¢a qu'il faut faire des pigs de rappel régulierement. Je ne I'ai pas
fait 'année des 17 diagnostics, donc est-ce qua ga role ? Oui je pense(02)

Dans tous les cas, la saisine du thermicien patréemilleurs sociaux induit une certaine
posture professionnelle et intellectuelle, cellde prendre du recul sur la situation et de se
dire : cette situation, il y a un impayeé d’énergerempli une demande d’aide, mais qu’est-ce
que je pourrai faire de plus pour pas que ¢a seuwelle ? Quels sont les outils a disposition
pour essayer de faire que cette famille n'ait plies factures comme ca ?&02) Surtout
gu’il ne faut pas que la saisine soit irréflechida ou c’est compliqué, c’est qu'il faut de
I'objectivité. 1l ne faut pas qu’'une demande degtiastic thermique soit faite a chaque fois
gu’il y a une demande d’aide pour les factures digie [...] d’ou I'importance d’une grille
d’évaluation ou d’'un outil pour essayer d’avoir Ipeemiers éléments pour savoir si ¢a vaut
la peint de faire une demande de diagnostic themmiep (G02). La formation et la
sensibilisation des travailleurs sociaux apparatssenc comme primordiales.

Par ailleurs, Gascogne Energie Conseil travaillgulierement en partenariat avec
I'Association Revivre. Cette structure gersoise queis présentons plus loin dans cette
monographie, propose une action complémentairdl@ de thermicieng si je vois que la
maison a besoin aussi d’un grand coup de peinttrgue la famille est un peu dynamique, je
conseille au travailleur social, s’il n’y a pas @épensé, de faire intervenir RevivréG02)

Ce partenariat représente aussi un moyen d’idenéfi signaler des situations de précarité
energétiquex quand ils tombent sur des problemes de batinalgs font intervenir et vice
versa »(G02).
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Les compétences et les outils mobilisés par le thecien

Pour clore ce bilan de I'Action Insertion Energienous parait intéressant de recenser les
compétences et les outils pour avoir une vue diebse des ressources mobilisées par le
thermicien. Nous distinguons 5 types de compétenoesnous permettent de décliner les
supports et les outils d’intervention :

— Faire preuve d’empathie pour sensibiliser le ménage savoir dialoguer avec les
membres de la famille, instaurer une sorte de atdéinseil » autour des gestes
économes, ne pas juger leurs comportements...

— Faire preuve de pédagogie pour se faire comprendrpar les ménages fournir et
installer avec les ménages des économiseurs ddesugdouchettes économiques ou des
lampes « basse consommation » ; utiliser un débignpour rendre les consommations
d’eau visibles ; fournir une fiche de suivi des smmmations et amener les ménages a la
remplir...

— Faire preuve de technicité pour analyser les situains sociotechniques des ménages :
établir un bilan des factures et identifier les surles sous consommations ; recenser et
évaluer la pertinence des équipements électroménagedes modes de chauffage ;
réaliser un diagnostic énergétique a partir d’uneukation informatique afin d’évaluer la
performance énergétique des équipements et du ivétis aussi rédiger un bilan
thermique en vue de chiffrer des préconisations ges travaux...

— Faire preuve de réactivité et d’'ingéniosité pour touver les solutions adaptées aux
situations : trouver et installer des systemes économiques pppso(exemple : poéle a
bois), éliminer les équipements dangereux ; saveahercher les différentes aides
financiéres et les subventions ; mobiliser I'asatich Revivre pour une action d’auto-
réhabilitation...

— Faire preuve de ténacité pour que l'action aboutigs: faire un travail de médiation
entre le bailleur et les locatairefajre émerger des projets d’amélioration du logegmen
accompagner I'élaboration des devis ou des planBndacement ; aider a trouver des
artisans ; faire une visite aprés travaux et ua@s les travaux pour évaluer I'impact de
'amélioration de I'habitat sur le montant des taes, le niveau de confort et les modes de
vie ; évaluer I'impact de I'Action Insertion Eneegvia un questionnaire de satisfaction —
évaluation a destination des travailleurs sociarédiger un rapport annuel pour faire le
bilan de I'action; informer — sensibiliser — formées travailleurs sociaux et les
techniciens sur [I'’Action Insertion Energie et lesolgématiques énergétiques des
ménages...

L’expertise du thermicien

Depuis que 'Action Insertion Energie existe, lerinicien a utilisé différents outils logiciels
pour réaliser le diagnostic thermique. Mis a paxt feuille de calcul Excel assez basique de
'ADEME [...] J'ai aussi eu I'occasion d'utiliser DIROGIS comme les espaces info énergie
[...] ou encore PLEIADESQr, ils se valent tous a peu preg@02). Le plus étonnant, c’est
gu'avec« le tempspn n’a plus besoin de faire les calculQuand on voit la maison on sait
hiérarchiser les travaux qui vont avoir le meilletmpport codt/économie sans avoir les
chiffres derriéres, on sait ce qu’il faut faire P’ailleurs, selon le thermicien, les résultats
informatiques pésent peu dans la balance pour awreaun propriétaire ou une commission
gu’il est nécessaire de réaliser tel ou tel typéraeaux,« je pensais que ¢a serait beaucoup
plus utile que ca. En fait, c’egilus le dialogue que les chiffres qui va jouer(G02).
Finalement, le thermicien est peu outillé car ilhitiee davantage ses compétences propres
(connaissances techniques, relationnel...) pour enettreuvre I'’Action Insertion Energie.
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3.2.L’Action Collective menée sur le quartier du Garrcs a Auch

Entre 2006 et 2007, des travailleurs sociaux (usmstante sociale et une conseillere en
economie sociale et familiale) en lien avec le rthielen de Gascogne Energie Conseil ont
initié et mené une action collective sur le quartie Garros a Auch. Ce dispositif visait la
sensibilisation d’'un groupe de ménages a la gegtida maitrise de I'énergig, ils ont fait
toute une action sur un an et demi, ils I'ont ajgpelEt si I'énergie m’était contée 7G01).

La mobilisation des travailleurs sociaux

Depuis plusieurs années, les travailleurs sociaaséd dans le quartier du Garros étaient
préoccupés par la « qualité thermique » du parc Hlldvavaient relevé des manques dans le
programme de réhabilitation des batimertds changeaient la salle de bain, la cuisine et
I'électricité qui n’étaient pas aux normes, maig@cun moment ils ont pensé a changer les
chaudieres qui explosent régulierement, ni a mettrelouble vitrage sur toutes les facades »
(G06). De leur c6té, des locataires souhaitaient quediadces sociaux signalent I'absence de
« confort énergétique » au sein de ces logements.

L’action collective proposée par les travailleucciaux émane d'une réflexion autour de
constats récurrentss on voit des gens tous les jours, qui viennenceayu’ils ont des
difficultés a payer leurs factures de gaz, d’edélettricité. [Les dispositifs d’aide existants]
ne reglent pas du tout les problémes et c’est pwmus un travail tout a fait rébarbatif
(G09). Le cheminement était le suivart plutbt que de faire en permanence des demandes
d’'aide financiére et d’assistance, peut-étre qumurrait avoir une autre démarche, avec les
gens, voyons si ca les intéresse, de voir commemieat faire pour consommer moins ou
consommer differemment, consommer mieux. Pour dinal) peut-étre, sur les factures, il y
ait une diminution évidente » (G09)a question était donc de saveiromment on pouvait
un peu prendre les choses autrement ? Sachant tssles enjeux pour les années a venir,
au niveau de I'énergie, de I'eau, etc(G09).

Les travailleurs sociaux avaient conscience quiiosrlocataires avaient des difficultés pour
chauffer leur logement carles fenétres ne ferment plus, les murs sont heyndia coup les
gens ont des factures extrémes et ils se caill¢B09) mais ils savaient surtout que certaines
personnes ne plus chauffaient plus pour ne plus payer !t&lees devaient dormir avec un
pull... »(G09). Les travailleurs sociaux ont alors considgré le meilleur moyen pour agir
sur la situation de ces personnes était de montaation collective autour de la maitrise de
I'énergie, « c’est beaucoup de familles qui sont dans des HiMne peut pas agir sur le
bati, donc on va essayer d’agir sur I'aspect petit matéet comportement §G02).

L’enr6lement des participants

En premier lieu, un dispositif de captation du jpubl été mis en place,sur cette affaire Ia,

on a essayé d’étre organisé. On s’est concentrénetre antenne et on a ensuite demandé a
tous les travailleurs sociaux qui faisaient des dedes d’aide financiére pour les factures de
faire passer un questionnaire aux personnes quirivaient pas a payer G09). Le
qguestionnaire, largement diffusé, a été utilisé memun support de discussion. Il a
notamment permis d’amener les ménages a auto analgars comportements face a
'énergie, mais aussi a auto diagnostiquer leuretognt afin de repérer des points
d’amélioration et réfléchir sur des solutions paugmenter leur confort et/ou réduire leurs
factures. De méme, le questionnaire a été un paotif identifier et enrdler des locataires préts
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a s'investir dans une dynamique de groupe et a fbés économies d’énergie. Au total, les
travailleurs sociaux ont obtenxi25 réponses de gens qui se disaient intéresg€o).
Ainsi, un groupe a pu étre constituépn a essayé d’intégrer des gens qu’on connaiiesur
secteur avec d’autres types d’habitat [...] mais aitmodeste, comme les gens bougemt,
s’est retrouvé avec 8-9 familleslonc un tout petit panel ¢09). Les participants sont tous
des ménages en situation de précarité. L'idée tle aetion est de mobiliser I'ensemble des
membres du ménage, au-dela de la personne quiiparé la dynamique du groupe.

Le déroulement de I’Action Collective

Les travailleurs sociaux ont sollicité les compéendu thermicien en charge de I'Action
Insertion Energie pour assurer la mise en plade stivi technique de I'action collective.
Surtout que l'un des enjeux de ce dispositif expérital étaitd’évaluer I'impact de
'approche sociale et de I'approche technique surek comportements, les factures
d’énergie et le confort au sein du logementUne premiére réunion d’information a été
organisée avec les locataires-participants pourdrposer les regles du jeu et les sensibiliser
aux questions liées a la maitrise de I'énergieorskds travailleurs sociaux, le thermiciea «
vraiment apporté des connaissances qui étaienspafisables au projet et qu’on ne pouvait
pas nous amener sans lui [...] & la premiére réunibaapporté plein de donnéeq&09).

Une fois l'action collective lancée, les travaillsusociaux ont mis en place des ateliers
mensuels pour que le groupe puisse échanger dilkeavsur « les économies d’énergie,
l'utilisation de I'énergie, la maniére de gérer seensommations... (601). L'animation des
ateliers par les travailleurs sociaux a généré wimgable dynamique collectives c’est
toujours la question de faire vivre un groupe, omessayé d’avoir une méthode, avec des
comptes-rendus, on partait des objectifs, a chdqig les repérer de nouveau, les cadrer.
J'ai trouvé que les gens avait en plus plein d’gldey avait une évolution de ce groupe qui
partait vraiment au départ de : comment faire desn®mies ? [...] on a été dans diverses
pistes, méme qu'on n'a pas tout exploré. On a ftEvaur comment on se rappelle les
choses, comment on fait pour amener ses enfantapedtit dans cette démarche la. Il'y a eu
des prises de conscience de la famille, c’est ¢anga trouvé étonnant, ¢a avait touché au-
dela de la famille [...] Au final, les gens disaiemn aimerait intervenir dans les écoles, faire
des journées d’action... (&09)

En parallele, le thermicien a équipé chaque logémempetits matériels pour sensibiliser tous
les membres des ménages-participants aux gestesondes et a la maitrise des
consommationsk le but était de mobiliser toute la famille y commgdes enfants, lors de la
pose des kits hydro-économes et des ampoules bassemmation. Il fallait un état des
consommations au début de I'action. Faire en sqrte les gens fassent eux-mémes tous les
mois leurs relevés de compteur. Il y avait toutppogramme »GO01). Le thermicien a été
mobilisé tout au long de l'action collective pourcampagner les ménages et veiller sur les
conditions sociotechniques de I'expérimentatiandans certains logements, il est passé
plusieurs fois pour réinstaller des trucs que lesgn’arrivaient pas a installer, a ce moment
la il y avait rediscutions sur comment ils faisdiegu’est-ce qui ne marchait pas... c'était
aussi une garantie qu’on ne se plantait pas teahnerngent xG09).

Une fois le dispositif arrivé a terme, un questiainm a été adressé aux familles afin d’évaluer

impact de la modification des pratiques, des esagl des eéquipements sur les factures et les
consommations.
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Les impacts du dispositif

D’'une maniere générale, l'action collective a é&iée expérience intéressante et
enrichissantea la fois pour les travailleurs sociaux, le thaiemn et les participants. Tout le
monde s’accorde a dire que « le groupe » a biectifomé,« les personnes ont pu tirer leur
propre bilan et dire des choseg&01). Méme si la premiere réaction des bénéfesade
I'action a été la suivantex c’est toujours pareil, nous avons des difficukés’est encore a
nous qu'on demande de faire des effort&01). La dynamique collective, le travail de
groupe (ateliers de discussion) et le travail irdliel (adopter des techniques et des gestes
economes a la maison) ont permis a certains meéggesiuire les factures d’énergie et/ou
d’eau et/ou d’augmenter le confortau sein du logement,du coup, eux développaient aussi
des gestes. Un monsieur avait plein d’enfants jguiteeen avaient beaucoup parlé en famille,
le matin il mettait une petite cuvette dans le lavau’on remplissait pour se rafraichir le
visage, les mains, etc. Il savait qu’il y avaittaeau qui était dépensé par enfant, pas plus.
Il y a aussi des choses qui ont été trouvées parmal de gens, adaptés a la situation
familiale» (G09).

Un des résultats les plus intéressant est sangstente fait qud’action a suscité un
sentiment citoyen chez les participants a la fin de I'action les personne ont dit : erit,fa
ce qui nous a fait tenir dans la durée ca n’est fgdiement I'idée que I'on allait pouvoir faire
des économies, c’est surtout le fait que I'on Edphit & une action citoyenne et qu’on était
acteur comme tout le monde pour la protection dpldaete, pour I'environnement(&01).

Les ménages ne sont pas sentis stigmatisés (mé&magdficulté ou démuni) mais plutét
valorisés par la dynamique et le groupe, ils sd sonsidérés comme des acteurs a part
entiere« participer a égalité comme tout citoyen a faitilgiont pu s’investir sur la durée »
(G01). A travers cette dynamique, I'action colleeta aussi permis de toucher des personnes
extérieures au groupe et de les sensibiliser aalidrise de I'énergies ca a diffusé, avec les
voisins, la famille, etc. ¢G09).

Par ailleurs, I'action collectiva donné I'occasion aux travailleurs sociaux de sortdu
cadre habituel de leurs interventions« c’est une autre fagon de travailler, qui est beaup
plus riche, beaucoup plus efficace moi je croisjsmin’empéche qu’il faut que ce soit
reconnu par notre institution, ce qui est le cascommence... mais il faut qu'on nous donne
les moyens [car] le travail social est tres cadfén a des missions qui sont trés claires.
Quand on sort de ces cadres |3, il y a des inteatiogs, des remises en cause. |l faut qu’on
puisse justifier ce que I'on fait et qu'on fassetractravail de recevoir les gens. Il faut
vraiment étre motivé comme travailleur social. Ggstl maison manque de soutienparce
gu’effectivement, le travail social d’intérét calté, ou le développement social local, c’est
encore marginal dans nos métier§G09). Les travailleurs sociaux ont ainsi parigdment
apprécié de travailler en partenariat sur une dygaencollective,« c’est ce maillage 1a, ce
tissage, qu’on va trouver, qu’'on va faire, avec lmaup d’'imperfections. Dans ce groupe,
c’est de voir comment chacun prend sa place, sé-ktribue. Je trouve que c’est justement
¢a du travail social »(G09). Toutefois, la mise en place et 'animatobon tel dispositif
demande< quand mémbkeaucoup de tempd faut que nous puissions le dégagdG09).

L’action collective a aussi permis aux travaillesogiaux d’acquérir des compétences. D’'une
part,des compétences sociales du savoir faire, celui de mettre les gens ensenu# créer
une dynamique de groupe et de faire un travailemtif. On est en train de I'acquérir et on
essaye de le mettre en pratiquéG99). D’'autre partdes compétences techniquestravers
l'intervention du thermicieng puisque je travaille sur les budgets avec lessggn ont des
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difficultés de surendettement, ca m’a permis d’'avaoi conseil et une attitude différente par
rapport aux postes énergétiques ou par rapportriconfort et les choses comme ¢éG09).

Du point de vue du thermicieles données quantitatives ont été difficiles a exgter, « un

an de suivi ce n'est pas évident, I'aspect quatittitan est tombé sur un hiver qui était tres
doux, donc forcément les factures étaient plusr&&ggue les années précédentes. Donc
quelle était la part de la douceur du climat et camportement réel ? On ne pouvait pas le
déterminer »(G02). Par contre, en ce qui concerne les consoimnsati’eau,« le climat
n'intervenait pas donc on a edes résultats, variablegussi, mais on a eu quelques
résultats »(G02). A noter que certains ménages ont pu réglisgqu’a 200 € d’économie sur
leur facture annuelle d'eau, ce qui peut représemtee diminution de 30 % des
consommations.

En 2008’ Action Collective a été valoriséelors d’une journée de communication organisée
par le Conseil Général du Gers sur le theme depla@earité énergétique ». Les travailleurs
sociaux, le thermicien et certains des ménagedfib@am@s du dispositif ont eu I'occasion de
présenter le déroulement et les résultats de dactollective, mais aussi les impacts positifs
inhérents a la dynamique de groupe (regain d’'utireent citoyen, désir de sensibiliser les
proches, les voisins, les enfants a I'école...) delaVice-président du Conseil Général en
charge de ces questions et les principaux paremnaistitutionnels. Toutefois, les travailleurs
sociaux qui ont porté I'action collective ont étéetpue peu décus par cette journege
pensais qu’il y aurait plus d’associations [...] Oneatendu les HLM, le Toit Familial, rien
de nouveau [...] Au final, de cette journée, il ehassolument rien sorti pour les gens de
I'expérimentation XG09).

Schéma du fonctionnement de I'action collective

Le schéma ci-dessous formalise le fonctionnement’Algion Collective menée sur le
guartier du Garros a Auch. Il présente a la foisnkede de circulation des ressources, la
procédure pour instruire et analyser les dossrmaess aussi le positionnement des acteurs
partenaires de 'action.
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@ : |dentification des problématiques, sollicitasopour trouver des solutions
7 : Instruction des dossiers, analyse des cas

: Acceptation du dossier

: Financements

: Fourniture en outils / supports / équipements

. Intervention : travaux / conseils

: Hiatus, défiance, méfiance

: Relations formelles (contrats / conventions)

: Relations ponctuelles / informelles / de guichet...

VY MR

4. Les actions complémentaires autour de la précariténergétique

Il s’agit, dans cette section, de présenter dasrectiersoises complémentaires aux dispositifs
de réduction des situations de précarité énerggtitpes dispositifs que nous décrivons
s’adressent aux personnes les plus démunies. dentvi’amélioration de I'habitat et la
sensibilisation aux problématiques énergétiques.

4.1.L’Association Revivre : la réhabilitation du logement

Créée en 1998 et basée a I'lsle-Jourdain, I'AssiociaRevivre mene principalement deux
actions en partenariat avec le Conseil Général dis ® Gascogne Energie Conseil : 1)
I'assistance technique des personnes dans leyetpdiauto-réhabilitation de leur logement
ainsi que 2) la production et la gestion de logemeociaux. L'’équipe salariée de cette
structure est composée d’'un agent administratif-femps etdeux socio techniciens plein
temps qui se répartissent chacun la moitié du té&pant du Gers.

1) L’auto-réhabilitation accompagnée est destinée aux personnes démuniegy’&lles
soient locataires ou propriétaires (503). Cette action visi réinsertion par le logement

« en offrant aux gens les moyens et I'aide poureten eux-mémes leur logement en état. lls
retrouvent ainsi une dignité de vie et une diguigds I'action. De |a, les gens sont mieux
armeés pour recevoir du monde, pour aller se formbercher un emploi, etc. lls se réinserent
socialement. Donc on agit a la base par le logenferit c’est une approchele reprise en
main, de sensibilisation, de découvriron les aide aux devis, au choix des matériaux »
(G03). L'association achéte les matériaux et lasipggnents puis les fournit aux ménages.
Elle les accompagne ensuite dans la réalisation tidesmux, c'est-a-dire & faire les
peintures, les tapisseries, les sols [ou encarepfaire I'isolation, les sanitaires ¥G03).
Pour intervenir chez les ménages, I'Associatiorpake d’'un budget moyen de 800 € par
logement. Les plus petites dépenses sont commges 150 et 300 € (pour du papier peint,
du lino, etc.). Les plus grosses peuvent attei@ds@0 € (pour lisolation, les sanitaires, etc.).

Pour bénéficier d’une auto-réhabilitation, les ngasgdoivent «epondre a certains criteres

de ressources, qu’ils soient locataires ou pro@iigts, ¢a revient au méme [...] Il faut que
les gens soient en difficulté, désocialisés, sanga, etc. »(G03). Un dossier est établi par
les services sociaux. Celui-ci est ensuite exarparda Commission d’Agrément Logement
qui décide si une action d’auto-réhabilitation déite engagée chez les ménages. Dans la
plupart des cas, les ménages sont identifiés paeerices sociaux, pares tracts [et par] le
bouche a oreille. Les gens qui en ont bénéficipaetent a leurs copains, etc.(503).
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Voici 4-5 ans que l'exigence thermique fait partes principes d’intervention de
'association Revivre. En effet, dans de nombreas, d est d’abord nécessaire de travailler
sur I'état énergétique des logements avant d’emgage action d’auto-réhabilitation avec les
ménages« les gens ont des maisons mal isolées, des mafsoidges, qui ne sont pas
équipées en chauffage [...] On refuse de mettre qiepaeint sur des murs humides, non
isolés, ou il y a d’abord un travail de propriétais» (G0O3). Afin de motiver la rénovation
énergétique des logements locatifs, I'associatieniRe peut mobiliser les aides de 'ANAH
et propose aux propriétaires de les accompagney ltilaboration des devis, des plans de
financement, mais aussi dans le montage du prejeémovationg On leur dit, mettons que
vous en ayez pour plus de 10.000 € de travaux, pouettre un peu d’isolation dans votre
maison, vous allez étre subventionné a 50 ou 70d%ha quand méme des arguments sympas
pour encourager les gens a faire des travaufGP3). Dans d’autres cas, il arrive que
'association invoque l'insalubrité du logement pamnpliquer les propriétairess On peut
guand méme brandir des menaces, on a tous lesexitke l'insalubrité, on leur dit qu’on
fera le nécessaire pour les mettre au pied du muy parfois ¢a les chamboule car quand un
logement est déclaré insalubre, le locataire a iteitdde ne plus payer son loyer(&03).
Toutefois, lorsque le logement est assez corredt, iy a « pas d’'arrété d'insalubrité pour
intervenir jusqu’au préfet, et que le propriétaime veut rien faire, on est piégéG03).

Depuis sa création, I'Association Revivre «aetapé environ 350 logements, 50 % de
locataires et 50 % de propriétaires(&03). La convention de 4 ans signée avec le Glonse
Général engage l'association a réaliser 240 actgursla période 2007-2011. A 'heure
actuelle, chacun des deux socio techniciens réatisdon 30 chantiers par an. Pour cette
action, le budget global de I'association est diemv 150.000 € par ang il y a presque
100.000 € de charges de structure (les salaireshed 50.000 € de matériauxX&03).

Le public touché par ce dispositif est le suivartpresque plus de 50 % de femmes, des
jeunes femmes seules avec enfants qui ont ente¢ 80 ans [il y a aussi] les propriétaires
vieillissants, des personnes plus agées, des té&traie I'agriculture ou d’autre chose [puis]

il y a des couples avec peu de ressources car tegaau chémage... 603). Comme nous
'avons évoqué lors de la présentation de I'Actlosertion Energie, I'’Association Revivre
travaille en partenariat avec Gascogne Energie €llprsles 2 salariés de I'association sont
mutuellement avec lui au téléphone [...] on se rdéifedossiers ¥G03). Et d’'une maniére
générale, le principe d’auto-réhabilitation estnbpercu par les acteurs de l'action sociale,
mais surtout par les bénéficiaires.On apporte quelque chose d’insolite, les geng son
tellement ravis en fin de compte que tout va hisnjouent le jeu. C’est vraiment quelque
chose de tres positif pour euXG03).

2) La mise en ceuvre du bail de réhabilitationconsiste a« ce qu’un propriétaire d’'une
maison, d’'un petit immeuble, qui veut garder soenbinais qui n'a pas les moyens de le
remettre en état, signe un bail avec l'associatiddors la, nous avons un agrément
préfectoral, on est agréé par le département girksfecture pour mettre ca en ceuvre. C'est
indispensable. Donc le propriétaire dit : ok, jgis avec vous un bail de 15 ans. Pendant ces
15 ans, il oublie sa maison, il ne paye méme plastakes foncieres... il n'est plus
propriétaire. C’est I'association qui devient pro@taire et qui engage des travaux de
réhabilitation pour faire des logements uniquemsntiaux, méme trés sociaux : des PST »
(G03). Pour réhabiliter ces logements, I'AssociatiRevivre dispose des financemextde
'ANAH, de la Fondation Abbé Pierre et de la CARismégalement, de facon plus marginale,
de la part du Conseil Général qui plafonne a 3.@@ar logement retapé ¢G03). Les
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subventions attribuées a I'association représeri@rd 60 % de son projet global. Pour le
reste« on emprunte. Donc il faut que les loyers couviamharge d’emprunt $G03).

L’association Revivre assume les difféerents aspdeta gestion locatives les travaux, la
remise en état. On choisit les locataires sur &elidu PST, on les gére avec les problemes
gu’il y a, on assure les renouvellement$G03). Au bout de 15 ans, l'association doit
restituer le bien immobilier au propriétaire iniitia chez le notaire on signe avec les plans,
I'état des lieux et le projet, le descriptif deavaux, tout ce qui va étre fait. On s’engage pour
gue tout soit rendu dans cet état I§303). Au moment de I'enquéte, I'association gédai
logements a Condom qui avaient été construitsail/ans. 5 logements étaient en cours de
réalisation et 7 autres étaient programmés pounnéa 2009, «alors la il est
indispensable d’avoir des techniciens au top pmfaire les logements et respecter les
normes »GO03).

4.2.Les Restos du Ceceur : la sensibilisation a la maite de I'énergie

Les Restos du Coeur du Gers comptent 13 centrédiéhévoles répartis sur 'ensemble du
territoire. Méme si au niveau départemeniales Restos du Cceur ont leur autonomie, ils
recoivent un agrément et les subventions pour larnitare viennent de Paris ¥G06). La
mission principale de cette association esk la distribution alimentaire, mais c’est aussi
I'ecoute des personnes(&06). La saison des Restos du Coeur pour I'aideeataire débute

la 1*®*semaine de décembre et se termine la derniére semaiMars. Dans certains cas, les
centres qui disposent de bénévoles peuvent asswe«unter campagne », cependant
« I'accueil est tres différent dans la mesure oceamoment la on aide que les personnes qui
sont a la moitié du bareme des Restos, c’'est-aldg@ens qui sont vraiment en tres grande
difficulté parce qu’il y a aussi d'autres assodieds qui prennent le relais: Secours
Catholiques, Secours Populaire, etqG06). Chaque année, les Restos du Coeur acctieillen
en moyenne 6 % de personnes supplémentaires. Alemata I'enquéte, sur le département,
« on a accueilli 1540 personnes, c’est en augmimtatar on est qu’a la 7semaine et il en
reste encore 7 a faire ¢606). A savoir qu’environ la moitié des personaesueillis sont des
habitués des Restos du Cceur.

Lorsque les personnes se présentent a I'accueiRdsts du Cceur, une fiche d’inscription
est alors remplie « les personnes doivent fournir tous les papierffciefs, justificatif
d’identité, notifications de la CAF, des ASSEDI€3 bulletins de salaires. On ne garde rien
comme papier : on consulte, on note et on renduiE@ds nous ramenent ce qu'ils sortent de
leur budget, par exemple, les factures EDF, lesedeQuand il y a des dettes, mettons EDF
ou I'eau, avec un échéancier, on prend I'échéanaarprend le montant du loyer qu’ils ont a
payer, on prend les cantines..(@06). Les éléments recueillis permettent de déter un
niveau de ressources qui est ensuite confrontélareme défini au niveau nationat on a
un bareme interne qui est donné par Paris et spdéasonne rentre dans le bareme, elle
bénéficie de l'aide pendant toute la campagne altaiee » Ce baréme« tourne aux
alentours du RMI. On est méme un peu en dessossuillude pauvreté $G06). Si les gens
ont un revenu inférieur a ce baremeyn peut doubler les parts car c’est vraiment gess
qui n’ont vraiment rien du tout ¢G06).

Parmi le public recu par les Restos du Coeul,y a beaucoup de personnes agées qui ne
venaient pas avant mais, des retraités. Souvenspne des personnes de '’ADMR qui nous
appellent en disant qu'il n’y a plus rien dansiigé [...] on touche beaucoup les moins de 25
ans qui sont en rupture familiale et qui n’ont drairien. [...] Il y a aussi des femmes seules
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avec 3-4 enfants, elles n'ont pas de pension aliawenparce qu’en général le mari ou le
compagnon est dans la méme situation. [...] On aiadesx catégories de travailleurs
pauvres : ceux qui ne font que des travaux saisoaret les travailleurs qui sont au SMIC,
qui sont endettés, ou qui ont une famille et quiomé que 30h par semaing(&06). Or, selon
la présidente des Restos du Coewn ne touche pas les agriculteurs alors qu’il yragros
besoin [...] ces personnes la sont trop fierd&06).

Au-dela de l'aide alimentaires il y a l'accueil, le coin café. Il y a des actés » (G06).
Chaque année, les bénévoles montent un prejgepuis 2 ans, on a sur Auch un atelier
illettrisme qui fonctionne bien. Il y a 15 persosrmui suivent cet atelier réegulierement. Ce
sont 4 bénévoles qui s’en occupent et c’est begucmutravail lillettrisme [...] et cette
année (2008), on a mis en place une activité Cinébmafait des séances avec la famille des
personnes accueillies. Ensuite on propose un daétat discuter du film et pour les pousser a
s’exprimer »(G06). L’association met aussi a disposition ureinme a laver (a Mirande).

Au niveau national, il existe un partenariat efdeRestos du Cceur et EBFUne convention
tres importante est signée, d’abord parce que jespegu’EDF fait du mécénat [et ¢a] permet
aux Restos du Cceur d'utiliser les locaux d’EDF ar@rt pour organiser ses réunions »
(G06). Mais il s’agit surtout, au niveau local, gsEnsibiliser les bénévoles et les bénéficiaires
de l'aide alimentaire a la gestion et la maitrigel’dnergie. Chaque année, les Restos du
Cceur du Gers signent une convention avec EDF petiraren ceuvre une actiarsur l'aide

a la personne concernant EDF, I'eau, tous ces sesvila pour vraiment leur donner le
maximum de renseignement$G06). Ainsi, dans un premier temps, il s'agisggtr les
Restos du Coew de faire attention aux factures des gens et éedietment les renvoyer vers
les services sociaux pour qu’'on ne leur coupe pasditricité [...] car dans les éléments
gu'on recueille, on leur demande leurs factures let#icité, ce qu’ils ont comme
abonnement. Ca nous permet de jeter un ceil etidewds en sont car ¢a arrive qu’ils aient
des factures énormes, ca veut dire qu’il y a quelghose qui ne va pas(&06). Plus
récemment, une action de sensibilisation a été enga¢ EDF aupres des bénévoles des
Restos du Cceur du Gerg,un monsieur est venu faire une information ssrlampes et sur
les tarifs réduits devant les 13 responsables ares du GersBeaucoup ne connaissaient
pas les lampes ni les tarifs (G06). En 2009, une convention a été signée paitrenen
place deux séances de travail autour des tarifgtséde I'électricité. Le but est d’amener les
bénéficiaires de 'aide alimentaire a réduire lalettes ou a éviter les impayeés d’énergie.
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Annexe 5

Analyse socio-technique comparee
des dispositifs de réduction
des situations de précarité energetique
Monographie du Tarn

Les écueils d’un dispositif parachute

Marion VIDAL
Chargée d’'étude ERT SPEED
Sous la direction de M.C. Zélem

Programme PREBAT 2008-2009
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Etat des lieux des enquétes du terrain TARN

1) Le contexte institutionnel tarnais : une multitudiacteurs et de leviers de repérage des
situations de PE, entre cloisonnement et chevauehiedes actions

A) Présentation du cadre départemental

B) Les outils susceptibles de repérer la précaritégétique

C) Les actions des associations ou des autres a¢teumgentionnés ou non)
D) Des problémes de coordination ou quand la PE akstappe ...

2) Présentation d'un dispositif ciblé sur la PE : flan « Energie Précarité » du Conselil
Général 81, un dispositif théoriguement ambitieux

Phase 1 : Sélection et constitution du dossier
Phase 2 : Instruction du dossier par le CP et diagrstic thermique
Phase 3 : Décision du CP et lancement des travaug €as échéant)

3) Essai d’évaluation rétrospective de I'action « [giePrécarité » : une machine a gaz peu
efficace, aujourd’hui en panne

Bilan chiffré

A) Un probléme de ciblage ou guand le dispositifghga pertinence ...
=» La promiscuité du dispositif avec le FSL : avastag inconvénient ?
=>» La notion de « petits travaux » soumise a despriéations variables
=>» Une action a portée réduite voire contradictoire

B) Une logigue partenariale relativement bien anerémais soumise a de difficiles
articulations relationnelles et techniques

=>» Une action descendante et lourde a gérer
=>» La confrontation des référentiels professionnelsaccoopération hermétique

C) La réception du dispositif par les ménages

=> Le diagnostic thermique, un outil neutre donc @losvainquant ?

=>» Un dispositif lourd, long et couteux comparé atiete produits

= Du manque de ciblage a la mauvaise réputatiorigpositif

=>» Un trop grand nombre d’interlocuteurs pour un stwhéme meénage

=» Zoom sur un ménage bénéficiaire : un gain de copfur des factures inchangées

Synthése de I'évaluation du dispositif « Energiedearité » (grille AFOM)

Synthése conclusive et perspectives d’avenir
Bibliographie P.E. — ERT Speed Albi

Glossaire de la Précarité Energétique
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Etat des lieux des enquétes du terrain TARN

L’enquéte concernant I'étude des dispositifs erista&en matiére de lutte contre la précarité
énergétique dans le Tarn s’est déroulée entre noneeBDO08 et janvier 2009 et a donné lieu a
la rencontre de 17 personnes ressources, entreépagis comme suit et entretenus selon la
méthode de I'entretien semi-directif

structure — catégorie personnes rencontrées et eatenues

Conseil Général du Tarn ; direction généradirectrice

de la solidarité ; direction vie sociale | CESF

insertion ; service habitat logement 1 assistante sociale
chargé de mission ASLL
1 CESF MCG Albi 1

1 CESF MCG Gaillac

1 CESF MCG Castres 2

Familles Rurales 1 CESF

PACT responsable

IDDR — EIE technicien supérieur

ADIL 81 directrice

Secours Catholique 81 ancien délégué départemental

ADEME responsable du pdle transports, i,
aménagement et approches territoriales

CAF 81 1 CESF ; responsable logement au service

action sociale CAF 81
1 ASS ; Responsabile territoriale
(encadrement ASS)

EDF correspondante régionale pble solidarité
(départements 31, 81, 09)

Association BCE (Batiment Climat Energie) chargéuission et de formation

Contexte réglementaire des dispositifs étudi@ref rappel)

1984 premiére convention « énergie - précaritéec &@BDF-GDF (devenue FSE)

1990 loi Besson (FSL ; mise en ceuvre du droibgerhent)

1998 loi Lutte contre I'exclusion

1999 décret n°99-897 PDALPD et FSL

2000 loi Electricité / loi SRU (Solidarité et Renmliement Urbain)

2002 - décret sur le logement décent (non lié a la perdmga énergétigue mais
droit a une aide si le logement consomme beaucoup)
- OPATB

2005 transfert de compétences FSL au Conseils @@&néfloi 2004 relative auk
responsabilités locales)

2005 décret 2005-212 relatif au FSL
2008 - aide a la cuve
- décret sur les impayés d’électricité

2008 projet de loi Grenelle 1 / loi DALO

*1 Voir guide d’entretien en annexe
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1) Le contexte institutionnel tarnais: une multitude d’acteurs et de leviers de
repérage des situations de PE, entre cloisonnemegttchevauchement des actions

Selon le réseau RAPPEL, la précarité énergétiqueraio se définir — en résumé — comme
« la rencontre de faibles revenus et d’'un logentenmauvaise qualité thermique, parfois
augmentée par la difficulté d’avoir de bons équipets et de savoir les géref»Cette
situation engendre de fait des problématiques diygp énergétiques et/ou d’'inconfort, voire
de santé, etc. L'aspect « poly-dimensionnel » cersens que la PE se caractérise par des
problématiques tant sociales que technigues - daitc de la précarité énergétique un
probleme susceptible d’étre repéré et pris en ehpag une multitude d’acteurs : collectivités
territoriales, DDASS, CAF, associations, fournigsaliénergie, etc.

Une recherche documentaire et une analyse findesdépartement du Tarn a permis de
repérer un certain nombre de structures-acteuisaatexistant sur le territoire, au-dela du
dispositif de fonds d’aide aux petits travaux asélgans la seconde partie du présent rapport
(action Energie Précarité).

Cette premiere partie vise donc dans un premiepseanfaire un état des lieux des acteurs
institutionnels susceptibles d’étre concernés ds mu de loin dans le repérage (voire la
résolution) de situations de P.E. et recenser igissalont ils disposent et qu’ils mettent (ou
ont mis) en ceuvre (un schéma synthétique est didpan annexe 2).

A) Présentation du cadre départemental

Le Plan départemental d'action pour le logement des psonnes défavorisée$PDALPD)
est le cadre institutionnel de définition et d'hanisation des initiatives en direction du
logement des familles en situation précaire. Il @sboré conjointement par le Préfet de
Département et le Président du Conseil Généralassociation avec les partenaires du
logement et de l'action sociale. La loi du 31 m@9Q I'a rendu obligatoire, ainsi que la
création d'un Fonds de Solidarité pour le LogeniESL)>>. Ce plan s'organise autour de trois
axes : La connaissance des besoins (repérage degeséen difficulté), le développement
d'une offre de logements diversifiée et adaptda sblvabilisation - accompagnement social
des ménages.

Le Fond Solidarité pour le Logement (et I'Energie FSL/FSE) est l'outil principal du
PDALPD. Il peut aider a I'acces au logement (paiehoaution, premier loyer, acquisition de
mobilier, ...) ou au maintien dans le logement (p&etrdettes loyer, impayés énergie). Ces
aides sont attribuées sous condition de revenadofml CMU) et sont donc destinés aux
bénéficiaires du RMI ou plus largement des perssmunt la situation de précarité les fait
relever du PDALPD. Aussi, les factures doivent éomprises entre 100 et 1500

Les chiffres du FSL/FSE dans le Tarn : 2005 2006 2007
nombre total de dossiers examinés au titre du FSL 5626 5645 5076
dossiers d’'acces et de maintien dans le logement 604 2 1245 1085
dossiers au titre du FSE 2404 2610 243p
dossiers au titre du Fond Solidarité Eau 423 526 84 4
dossiers au titre du Fond Téléphone 194 115 71
mesures ASLL - 130 157

%2 « Grenelle de I'environnement et précarité énéqgét Commentaires » ; 28/06/08 — BCE (F. Dimitnalpe)
%3 Source www.habitat-developpement.tm.fr
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Le FSL est en théorie majoritairement abondé p&Geet EDF (a 60% surtout pour le FSE).
Toutefois, au cours de son évolution (voir histoeigen annexe 9) plusieurs organismes ont
été ou sont amenés a participer au financemenfofestion des actions conduites) : CAF,
HLM (Tarn Habitat), GDF et 3 communes (de I'ordre @0 euros au total mais vont étre
retirées).

Le FSL peut également mettre en place un accompagnement social lié au
logement (mesures ASLL). Ces aides sont destinées a rendre le locataire ou le futur
locataire autonome dans son logement ou son environnement, le mettre en situation
d’exercer ses droits et devoirs, et faire émerger un véritable projet en assurant une
insertion durable dans le logement.

Ces mesures d’Accompagnement Social Lié au LogefdeitL) sont mises en ceuvre par
des organismes qui ont été préalablement converésopar le Conseil Général. La gestion de
'ASLL est divisée géographiquement et concernentiren 160 mandats répartis entre 2
mandataires principaux : le Sud du départemeng@st par le PACT et la partie Nord par
'UDAF / c’est le chargé de mission sociale du Q@ g¢partie les dossiers entre chacune des
structures.

L’ASLL est un outil technico-social [complémentaige d’autres (solvabilisation, acces
maintien et production de logements)], pratiqué ¢es travailleurs sociaux et concernant
spécifiguement tout ce qui touche au logement. LASest négociée avec I'éventuel
bénéficiaire et le TS au cours d'un entretien :ndest pas une aide financiere mais un
accompagnement personnalisé, il n'y a aucune dategrau sens ou I'adhésion de la personne
est indispensable au lancement de la démarche ggardue de la tutelle). Le « projet
logement » recouvre plusieurs dimensions : adéguatessources et besoins familiaux ;
maintien dans les lieux (si probléeme de surendetténd’impayés, assignation au tribunal
...possibilité de donner lieu a de la médiation, ptéapurement négocié avec la gestion
locative, gestion de contentieux entre bailleurdoettaires) ; appropriation du logement
(équipement et gestion des consommations ...)

Le financement (quasi)global des ASLL émane du @Bkance le poste de chargé de mission
et les 9 opérateurs sous sa responsabilité quréoninérés a I'acte mensuel).

Les 9 opérateurs sont agréés, conventionnés aveG lece sont majoritairement des CESF
de 'UDAF et du PACT qui les mettent a dispositida ces conventions ASLL (donc des
structures qui ont des compétences et une vocatitour du logement. Les autres structures
mettant a disposition des CESF pour 'ASLL sonintre autres - des CHRS, maison des
femmes a Albi, le Colibri, le Relai a Montans, ...).

Procédure : part d'une prescription bien détaidaéen TS qui suit généralement la personne
plus globalement dans le cadre d’'une insertion R exemple (évaluation de la situation
qui révele la nécessité et I'adhésion de la pems@an ASLL). Ce TS reste tout le temps de
la démarche le référent social de la personne (@0%es prescripteurs sont des assistantes
sociales de polyvalence du CG et de quelques CCAS)

Un dossier = 2 a 3 visites du ou de la CESF chesafier par mois (un entretien de 2 heures
environ a chaque visite) ; contrats de 1 a 6 memsuvelables 2 fois

Le dispositif ASLL recouvre en théorie un « voleétmique », il se traduit dans les faits par
la mise a disposition pour les CESF de la « gdédedécence du logement » de 'ADIL et de la
fiche DDASS ROL (voir 1)B) suivant), qui procedeatune observation plus précise du
logement. Si ces outils sont des reperes importpats les CESF qui, comme elles le
reconnaissent elles-mémes, ne disposent d’auclwrmapétences thermiques ou sur le bati

164



pour juger d’'une situation, ils ne sont toutefo&s passés systématiquemdrds criteres
pouvant donner lieu a ce type d’observation durogi@ concernent en priorité la structure du
bati (et non les comportements) et bien souverduii@ de la procédure entre dans le champ
de linsalubrité, donc déléeguée a la DDASS.

Enfin, les CESF concernées par le dispositif ASL& Ipénéficient pas de formation
particuliere concernant la précarité énergétique I'babitat indigne — sauf démarche
volontaire de leur part — leur formation a la décharétant assurée par le chargé de mission
lui-méme.

Le public de 'ASLL correspond en majorité a desfis type familles monoparentales
(femmes seules avec enfants) mais le chargé deiomis®te une recrudescence des
travailleurs pauvres et des plus de 75 ans ces deuneres années. Aussi, 10% des projets
correspondent a des situations degements inadaptés, c'est-a-dire des problemes
d’adéquation entre lieu, loyer, ressources, chamyedil de la famille, peuplement (ex type :
personne seule vivant dans un logement trop grandapport a sa situation et engendrant des
surcoUlts, probleme de chauffage, impayés, ...).

Le Programme Local de I'Habitat (PLH) est un outil intercommunal de programmaiien
I'offre et de la demande en matiére de logemeatgpmt au PDALPD. Ce programme établit
pour une durée au moins égale a 5 ans :

- Un diagnostic des besoins en logements et duitomement du marché local,

- Des orientations stratégiques concernant I'habitees actions foncieres,

- Un plan de construction et de réhabilitationaigelments ainsi que des actions d'insertion
par I'habitat des populations défavorisées,

- Des moyens d'actions ainsi que des outils de stitVévaluation de ces actions.

Déclinaison opérationnelle des politiques localesnatiere d'habitat, définies dans le PLH et
le PDALPD, I'Opération Programmée d'Amélioration de I'Habitat (OPAH) constitue
l'outil principal d'intervention sur le parc immdér privé (incitation a lI'amélioration du parc
immobilier privé détenu par les propriétaires leaits et occupants). Une convention entre la
collectivité, I'Etat et 'Agence nationale de I'tab(ANAH) définit le périmétre de I'opération
et le montant des aides octroyées. Afin de miegondre aux problématiques et enjeux
locaux, 4 outils ont été définis :

- L'OPAH de droit commun : au-dela de la missiassique de suivi-animation, elle prévoit
le suivi social et la coordination avec les auaesons d'aménagement et de développement
local,

- L'OPAH Renouvellement Urbain (RU) congue pourorigre a la dévalorisation urbaine
(concentration de I'habitat insalubre et/ou phémmaéde friches urbaines, de vacance, de
vétusté des immeubles ou encore de morphologie ingrba complexe),

- L'OPAH de Revitalisation Rurale (RR) qui concetes territoires ruraux confrontés a de
graves problémes de dévitalisation et de paup#nisaVéritable outil de développement
local, 'OPAH RR permet d'articuler les dispositfis faveur de I'habitat, de I'emploi, de la
rénovation des commerces et locaux d'artisanat, duourisme.

- Le PIG Programme d’intérét général) : c'est 'outil "thématique" adapté, préféréGPIAH

lorsque lintervention reléve d'une problématiqaeipuliére, sociale ou technique (logement
des étudiants, des personnes agées, résorptidogdesents vacants, lutte contre l'insalubrité
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diffuse, etc) ou en cas de situations exceptioagalbnsécutives a une catastrophe, naturelle
ou non.

On recense sur le Tarn :

0 PLH C2A (Communauté de communes Albi) :

= Une OPAH sur la ville d’Albi — 2001 (durée de 3 apmlongée de 2
ans) ; en partenariat avec la ville (800 000 euyrds)at, 'ANAH (4
millions euros) et le SDAPT (pour le suivi des direns) = 16 millions
de travaux ; 364 logements réhabilités dont 120ventionnés et 119
facades

= Actions dans le cadre du PIG départemental pourLlEes et PLAI
(mené par le PACT81); logements conventionnés (ANAour
réhabilitation logements privés par les propriés)r

o0 Un PLH avec projet dOPAH sur le C.C. Tarn et Dadou

o Un PLH C. d’Agglo. Castres-Mazamet (pris fin en embre 2001 mais
reconduit sur 2003-2007) avec soutien a 3 OPAHIsWays d’Autan. Une
OPAH sur la Communautés d’agglomération Castresazavhet (septembre
2008 a septembre 2011) vise plus spécifiguemerttta contre I'habitat
indigne ; les logements potentiellement indignest salors recensés par
I'animateur de 'OPAH qui élabore un diagnostichieicue du béati et un bilan
social, juridigue et financier de l'occupation aftte cibler les mesures
adéquates. Cette OPAH concerne les propriétaiitleura et occupants.

En 2007, 132 logements ont été rénovés dans lee ahdPIG sur le département (par le
PACT dans le cadre d’'une convention avec le corgg@iléral) — travaux de rénovation,
isolation, ... via les propriétaires quand ils éignpables

Le PIG a généré entre 2004 (lancement) et 20@htade logement conventionnés que toutes
les OPAH en cours sur le département (cette pramuest équivalente a celle de logements
sociaux financés par I'office HLM Tarn Habitat). 4G inclus désormais (ou en cours) un
volet « habitat indigne » : il concerne les progaiies occupants ou bailleurs, pas forcément
des logements sociaux, mais pas pour autant desmigs a loyer libre (logement
conventionné qui inclue plafond de loyer).

Plus spécifiqguement, il convient de noter quUDPAH ENERGIE s’est déroulée entre
septembre 2001 et décembre 2004 sur le Pays Sideibidonts de Lacaune [Maitre
d’'ouvrage : Syndicat mixte de Développement Albllgntredon, Vabre. 29 communes
rurales, en convention avec le SIVOM Anglés — Baass Le Sidobre et Maitre d’ceuvre :
ADES Solidarité Montagne (structure porteuse dusPaglobre Monts de Lacaune)]. Les
objectifs de cette OPAH étaient prioritairementnaéiorer les conditions de logement des
propriétaires occupants, mettre aux normes d’hailitta I'habitat vétuste développer les
énergies renouvelables et la maitrise de I'énergauire la facture énergétique des habitants
(et éviter les impayésprivilégier I'utilisation des ressources énergeaés locales, privilégier
les matériaux sains et naturels notamment en reatibabitat ....

Une équipe technique d’animation pluridisciplinaarainsi été mise en place, composée de 2
architectes et d’'un technicien Energie mis a lgpaBgion de 'ADES au 1/3 temps par la
Communauté de Communes Vals et Plateaux des Mentachune. L’équipe assurait avant
tout des permanences sur le territoire, une misd®rcommunication (plaquette, presse),
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linformation et la sensibilisation des proprié&arbailleurs et un échange permanent avec les
services administratifs et sociaux (ADMR, AssistgnSociales, CLIC Sidobre Monts de
Lacaune, PACT du Tarn,...). Aussi, elle visait a apgrodes conseils indépendants en
matiere d’énergie, conseiller les communes dansaldre d’actions d’accompagnement,
constituer un relais local entre les administrajoles communes, les particuliers, les
organismes institutionnels, les fabricants, lessant, les bureaux d’études...autour de la
thématique énergie et mobiliser les financements fare aboutir les projets.

L'OPAH Energie des Monts de Lacaune a ainsi perdeisgénérer plusle 400 conseils
apportés aux particulieren maitrise de I'énergie et sobriété énergétiqueéradrgies
renouvelables, dont 146 conseils en maitrise deelgie réalisés pour les propriétaires
occupants et pour les propriétaires bailleurs. atame des demandes est répartie comme suit :
Eau Chaude Sanitaire : 19%, Réhabilitation Globalg%, Chauffage : 37%, Isolation : 24%.
La demande d’'un conseil en maitrise de I'énergaét éiotivée par le besoin d’améliorer le
confort de base d’'un logement, la réalisation d¥@coie financiere, 'utilisation de ressources
locales, le respect de I'environnement.

Le nombre de dossiers monggleve &

» 21 dossiers de chauffe-eau solaire individuelRQE

» 101 dossiers de fenétres performantes pour dolel@itrage.

» 20 dossiers de chauffage performant dans le ceddre3 réhabilitations complétes, 4
changements d’énergie, 8 optimisation de l'existénsert en appoint d’électricité ou
chauffage central).

* Plus de 50% des travaux subventionnés conceleegtonomies d’énergies.

Notons enfin qu'un pdle départemental de lutte rtihabitat indigne (piloté par la DDE)
est en cours de montage sur le Tarn.

B) Les outils susceptibles de repérer la précaritégétique

Les différents acteurs du département — essemtielie les différents services sociaux, les
services d’Etat et le PACT ou I'ADIL, associatioognventionnées — disposent d’outils de
repérage dans I'exercice quotidien de leurs missgui visent — explicitement ou non — a
identifier des situations de précarité énergétiqumte d’'indécence ou d’habitat indigne.
Toutes ces fiches outils figurent en annexe et isbbtievement présentées.

- imprimé unique de demande d’aide (annexe 3)

C’est I'outil le plus courant pour les travaillewssciaux. Lors de la réception d’'une famille,

un diagnostic de la situation est réalisé par leqiSmonte un plan d’aide dans lequel peut
étre prévue une aide pour I'énergie. Cet imprin@éatravaillé communément entre tous les
services sociaux du département pour assurer utemratiblage dans la prise en charge des
situations. Cet imprimé « ouvre les portes » du R#is aussi de la CAF qui peut alors

réceptionner des demandes qui émanent directenesnfT8 du CG pour des publics qui

relevent de son champ d’intervention (famille, cesses supérieures au plafond FSL...).

- fiche ROL (Relevé d’Observation du Logement) (arenéx
Elaborée par la DDASS, elle est remplie par lesoliS’ADIL essentiellement. Cette fiche
procede a une description détaillée de I'état dyerhaent ou du probléme (selon un codage
précis pour cibler si c’est de la non décence ollimgalubrité en fonction du résultat final).
Cette fiche a vocation a étre généralisée danadeeadu PDALPD. Toutes sont censées étre
centralisée a la DDASS.
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- fiche Enquéte énergie du FSE (annexe 5)

Cet outil est utilisé par les travailleurs sociauxCG en vue d’une sollicitation du FSE. Avec
la fiche ROL, plus détaillée mais moins diffusédle @este — a dire de TS — loutil
administratif le plus efficace pour repérer desaibns de précarité énergétique (en dehors
d’une visite de logement)

- Guide d’évaluation d'un logement décent (annexe 6)
Réalisé par le Ministere de I'emploi, du travaildet la cohésion sociale, en partenariat avec
'ANIL et la fédération PACT Arim, ce document est général diffusé a la DDASS, en
préfecture mais aussi par I'ADIL. Dans le Tarntedirochure a surtout été diffusée auprés
des communes et reste peu mobilisée par les TS.

- Grille d'autoévaluation de décence et d’habitabititi logement (Annexe 7)
Réalisée par 'ADIL, cette fiche pratique est dife aux TS ayant suivis des formations
ADIL, dans les CAF, la DDASS, dans le cadre du F8laux particuliers lors de consultation
ADIL (+ en ligne sur le site). Tres appréciee d&s @élle reste malgré tout peu diffusée selon
'ADIL qui compte sur la création du pole de luttentre I'’habitat indigne pour pallier a cette
faible utilisation.

Outre les aides de 'ANAH (qui ne seront pas diEed ici), il existe des préts dont la
responsabilité releve de la CAF : le PAH et le PACESs deux outils d’intervention ont pour
objectif 'amélioration de la vie des familles ddagogement :
- un outil institutionnel national qui est la PAH ifpe d’amélioration de I'habitat) sans
conditions de ressources a 1% d’intéréts
- un outil départemental, le PALE (Prét d’amélioratides locaux existants) qui vient
compléter le PAH et qui est mobilisé pour des gguos veulent apporter des
améliorations du logement existant (différent daidé a la construction); sous
conditions de ressources (plafond 3000 euros enetate quotient familial) et le
PALE est travaillé en collaboration avec le PACTj st mobilisé pour un avis
technique

Le Programme Départemental d’Insertion (PDI — 20@810) prévoit également une aide a
I'amélioration de I'habitat des bénéficiaires du Rpopriétaires occupants (voir procédure
en annexe 8). Le Département a décidé le 17/0498dation d’'un programme d'aide a
'amélioration de I'habitat des bénéficiaires du RMopriétaires occupants. Il s’agit d’'une
aide a la réalisation de travaux destinés a l'argtion de la sécurité, de la salubrité, de
I'accessibilité, de I'adaptation et de I'équipemelnt logement, dans I'objectif de favoriser
I'insertion socioprofessionnelle du bénéficiaire RMI et de sa famille. Sa participation aux
travaux de réhabilitation du logement est indispbles Cette aide est cumulable avec la
Prime Amélioration Habitat (PAH) de I'Etat. [dossi retirer a la DDE ; le logement doit
avoir plus de 20 ans et sa réhabilitation peutié@tkise dans le cadre d’'un PIG, d'une OPAH
ou d'un arrété d’insalubrité par le préfet danscdelre de la loi SRU]. La mise en ceuvre
technique de ces opérations est confiée au PACT.

Jusqu’'a présent, les diagnostics techniques des travaux étaient réalisés par les
Compagnons Batisseurs (qui n’existent plus pour l'instant sur le Tarn).
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Bilan de la mesure :

2005 8 réhabilitations réalisées

- 5 réhabilitations sur la CLI Albigeois-Bastides
- 3 réhabilitations Gaillacois - Cocagne

Pour un montant total de 24 234 €.

2006 2 réhabilitations réalisées

- 1 réhabilitation sur la CLI Autan - Sidobre - Monts de Lacaune
- 1 réhabilitation sur la CLI Gaillacois - Cocagne

Pour un montant total de 10 415 €.

Pour les propriétaires bailleurs : cf aides ANAH
C) Les actions des associations ou des autres ateumgentionnés ou non)
- le PACT (Association loi 1901)

Dans le Tarn, le PACT a créé lui-méme son propre logement destiné aux populations les
plus modestes (environ 500 logements au totaln'es pas le cas de tous les départements ;
40% en dessous du plafond de revenu HLM donc pderner des bénéficiaires du RMI ou
autres ; repérés par les travailleurs sociaux)

Différentes activités :
- fil conducteur : habitat logement des populatioagifes (Acces)
- adaptation du logement pour les handicapés, |lsopees agéees
- amélioration de I'habitat pour des propriétairecupants trés pauvres y compris
RMistes, ou plus largement les personnes a faibbe®nus qui cumulent des
handicaps (financiers, sociaux, mentaux ou compmt¢aux, ...)
Le PACT est départemental - 2 antennes (Albi ettr€sis— 18 personnes (3 travailleurs
sociaux a Albi; 3 a Castres, des AS mais surt@g donseilleres qui ont différentes
missions : amélioration habitat, accompagnementkaa logement dans le cadre du FSL).
Le PACT détient donc des compétences techniquegidseechnique composé de maitres
d’ceuvre, de techniciens du batiment, de métreucs), sociales (leurs propres équipes de
travailleurs sociaux), administratives et ont lammaissance de tous les circuits de financement
du logement auxquels ils ont fréequemment recoursu (pl’'action sont autofinancées
intégralement).

Partenariat et responsabilités :

- Clés du Sudagence immobiliere « sociale ») gere pour le PAlDTocatif avec des
propriétaires privés pour faire des logements socia

- Animation du PIG (dans le cadre du PIG : 132 log@&smeenovés sur le département
du Tarn pour I'année 2007 avec travaux d’isolatibirpvail avec propriétaires pour
logements conventionnés tres sociaux et particpaijprestataire) pour OPAH
(convention C2A — communauté d’agglomération Albi)

- Gestionnaire de I'ALAJ [Association pour le Logerhefiutonome des Jeunes]
(logements des jeunes, étudiants, ...) et de TADA@Etueil gens du voyage)

- Le PACT Arim (fédération nationale) fait partie déseau ALERTE mais pas du
réseau RAPPEKur le 81.

- Conventions avec le CG81 (ex : maintien techniqderaicile personnes agées / 300
dossiers par an en moyenne), avec le CAF (contededemandes de préts)

- Relation avec le FSL uniqguement pour les locataileedeur parc mais peuvent étre
mandatés par le CG pour éclaircir un dossier

169



Les actions du PACT se chevauchent plus ou moies aglles engagées dans le cadre du
FSL : Le PACT peut déclencher le FSL pour ses g®pocataires et/ou traiter des dossiers
FSL mandatés par le CG (ASLL) / par contre, Le PAGAvite » au mieux le recours au FSE
pour les impayés d’énergie parce que cette actigplique une sorte de schizophrénien
peut difficilement étre bailleur et accompagnatenrméme temps(l’entretien ne précise pas
comment font les gens du coup, par qui ils pasaen) ; Donc pas de gestion des impayeés
par le PACT (ils conseillent a leurs locatairesntnsualiser les dépenses énergétiques ou ils
prennent a leur charge les factures et établisseréchéancier avec la personne répercuté
mensuellement sur les charges)

Le PACT a suivi en 2005 - 100 familles, en 20067-eY en 2007 — 80 dans le cadre d'une
convention ASLL avec le CG.

- Secours Catholique— Equipe de Carmaux ; action visant a I'entretierbois privés
ou communaux par les personnes en difficulté en deeramasser du bois de
chauffage pour leur logement (voire aide a la qoetibn de cheminée)

- AssociationLe Relais (Montans) accompagne individuellement les persenee
difficulté er propose entre autre I'organisatiorkdecolte » de bois de chauffage

- FédératiorFamilles Rurales(regroupe 38 associations / liée a 'UDAF — Albi)
- Accompagnement budgétaire des personnes au RMI
- accompagne individuellement les personnes eitulifits (ASLL) Pourle CG
- aborde I'ensemble des freins sociaux dont lertugd, I'endettement, en zone rurale
— Interlocuteur privilégié des « précaires rurau}les CESF interviennent plus en zone
rurale et celles du CG en zone urbaine)
- conventions MSA et le ministére des financesémhomie et de I'industrie pour de 'AEB

- Les Compagnons batisseurgCastres) [n’existent plus aujourd’hui] ont mendgeu
action en lien avec la P.E. cofinancée par la DDABSCAF, Ville et Office Municipale
HLM de Castres, Région, Etat (Adulte Relais). Otifec Favoriser 'amélioration du cadre
de vie des personnes en difficultés et une medleyppropriation pour ces personnes dans
leur habitat, dans toutes ces composantes poudémarche de participation effective des
habitants a la rénovation. Nombre de bénéficiaire®) familles bénéficiaires du RMI
minimum. Durée de I'action12 mois en 2007

- ARPE
Une large campagne de sensibilisation a la maitlese consommations d'énergie et d'eau
(surtout eau) a été conduite par 'ARPE en 2006c aligers organismes HLM de Midi-
Pyrénées, a Toulouse, Graulhet (8fi]pecazevile (12). Opération menée en 2 temps :
Phase 1 :Le personnel de I'OPAC (responsable de, @@ents et certains travailleurs
sociaux) a été sensibilisé par le biais d’'une fdiwnad'une journée sur la problématique
« précarité et maitrise des charges énergétiqueses, le concours de l'association Batiment,
Climat, Energie (BCE).
Phase 2 : Une campagne de sensibilisation a débéhéat décembre 2005 auprés des
locataires du quartiers, en mettant I'accent ssiréleonomies financieres générées par un
comportement responsable au quotidien en termeodsommations d'eau, d'énergie et de
ventilation des logements dans I'espoir de limigesurendettement de certaines familles,
souvent aux revenus modestes.
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Un dépliant et une affichette ont été distribués kcataires, par les agents du péle de
gérance lors des entretiens annuels d'évaluatisrcalesommations des familles et lors des
réunions.

Les relevés de consommation réalisés avant / aprégeériode test permettront d'apprécier
les économies réalisées. A partir de ces donnéegrglanismes HLM partenaires diffuseront
ces résultats aupres de I'ensemble de leurs loestpbur les inciter a s'équiper de tels
équipements. A priori, cette action concernaitautrt'eau

- ADIL

L’ADIL du Tarn est une association de la loi 19@bnventionnée par le Ministere du
Logement. Elle est reconnue par la loi SolidaritéRenouvellement Urbains (SRU) et
codifiee au Code de la construction et de I'halnitatCréée en 1997, elle regroupe au sein de
son Conseil d’administration les principaux actelussecteur habitat dans le département. La
vocation comme l'originalité de I'ADIL consiste &fiir au public en une seule structure,
linformation juridique, fiscale et financiere colefe, objective et totalement gratuite en
matiére de logement. L’ADIL participe a diversesmenissions départementales. Elle est
membre associé du Conseil Régional de I'Habitat HIyRPlan Départemental pour le
Logement des Démunis (PDALPD), Programme Localkdighitat (PLH), Programme Social
Thématique (PST), membre consultatif de la Commis$départementale de Conciliation
(CDC) et membre de droit de la Commission ANAH

- IDRR
L’Institut de Développement des Ressources Renabled du Tarn est une association loi
1901 qui a pour but de susciter et promouvoir, dirpd’expériences, toutes les initiatives
reposant sur l'utilisation des ressources natwgellenouvelables et la lutte contre le
gaspillage. L'IDRR est également en charge de ation de I'Espace Info Energie du Tarn
et reste un acteur privilégié du département eméneatle partenariat institutionnel.
Par le contact fréquent des populations via I'EtHeesoutien technique qu’il propose aux
auto-constructeurs, I'IDRR est de fait confrontguiérement a des personnes en situation de
PE, généralement situés hors des circuits dedacociale.

- EDF
Outre I'application d’'un Tarif Premiere Nécessit@®N) et la participation au financement du
FSE, EDF s’engage a apporter une aide d’urgenceparsonnes en situation de précarité,
placées de ce fait dans l'impossibilité de régatrileurs impayés d'énergie, en leur
garantissant dans le cas de [l'électricité, le neintde la fourniture d’'un minimum
d’électricité, le temps nécessaire a l'instructittnleur demande d’aide par le FSL ; Aussi, le
pole solidarité d’'EDF a cherché a renforcer sa éoatpn avec les acteurs de 'action sociale
concernant la prise en charge spécifique des mihsatle PE : d'une part, on note que la
documentation sur le TPN est jointe une premieie #u dossier RMI (via le service
d’insertion du CG) et aussi une seconde fois au embrde la notification de droits. D’autre
part, EDF s’est engagé sur la mise en ceuvre d’'gd&gentives au paiement des factures
d’énergie ainsi que des actions d’observation et miesures de prévention des impayés
d’énergie définies en commun par les signatairés, (CAF, CPAM) afin de permettre aux
bénéficiaires de mieux maitriser leur usage deefgie et le budget correspondant .
L'idée générale des aides préventives consisteopoper aux clients ayant bénéficié d’'une
aide du FSL, des modalités adaptées au paiemestidie eéventuel de la dette ; a la difféerence
des aides curatives (financement a sens uniquet\dsépurer des dettes « classique »), I'idée

** Source www.adil.org/81
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de l'aide préventive repose sur un principe « datdannant » visant a la responsabilisation
du client : (selon EDF) l'aide consiste ici a doncle I'argent pour épurer la dette de la
personne, en échange de quoi celle-ci s’engageeadenner les moyens de ne plus retomber
dans le piege de I'impaye Ces moyens se concentrent essentiellemena snemsualisation
des factures dans le but de «réenclencher » leepsas de paiement, en échange de quoi
EDF réduit le colt du tarif de I'électricité (engagent dans la procédure TPN) et inclus dans
la mensualisation un étalement de la dette.

Concernant l'aide préventive et les actions-selisaions a la maitrise de I'énergie, le pdle
solidarité EDF a visité la quasi-totalité de seggraires (journée d’animation avec des TS) :
5 CCAS dont Graulhet, Albi, Lavaur, Castres ; Le C&réunions, une sur le pdle Nord (4
UT), une sur le pble Sud et une réunion général€€PAM et la CAF.

D) Des problémes de coordination ou quand la précamigégétique passe a la trappe ...

Cette description des différentes actions ou outils notamment & disposition des
travailleurs sociaux du conseil général donnenbia en surface les conditions de détection
des situations de précarité énergétique. Mais malgtte apparente prise de conscience du
probleme « précarité-logement », de nombreux freingoblemes — identifiés pour partie en
entretien avec les personnes ressources - sultsistde département.

Premierement, aucune action ou outil ne cible défilment la question de la précarité
énergétique (ci ce n'est I'action expérimentalespréée dans la deuxieme partie du rapport) :
la fiche ROL ou la grille d’auto-évaluation de I'ADse présentent en théorie comme de bons
outils mais restent peu diffusés et utilisés parttavailleurs sociaux. L'objectif sur le Tarn
était de distribuer cette fiche a tous les TS, aqmagnée d’explications mais cette démarche
est aujourd’hui apparemment en stand by (problemheesoordination) : seuls les TS qui ont
suivi la formation de I’ADIL sur I'habitat indignet quelques autres I'utilisent.

L’ADIL a a ce jour rempli 5 fiches ROL dont 4 étatedes logements insalubres. De plus, ces
fiches sont basées sur du déclaratif, donc saite s logement et restent donc soumises a
I'appréciation des personnes et a leur subjecticiééqui pose probléeme a certains acteurs
(qu’il s’agisse de surestimation du probléeme oucauntraire, de sous estimation, ce qui
semble fréquent selon I’ADIL). Cet outil doit anee étre généralisé dans le PDALPD ... .

Ce constat concernant la faible utilisation de ibtant est partagé par plusieurs services,
notamment la CAF dont les personnes rencontréentatien concordent sur I'idée que les
initiatives — notamment en matiére d’énergie — siwop faiblement réticulaires, isolées,

cloisonnées et trop descendantes (c'est-a-dire nveda [Iinstitution) donc moins

« attrayantes » ou appropriables sur le terrain:

« mais c'est aussi pour ¢ca que je disais au débuaternant_I'activation des réseaux
qui reste a améliorerje pense a ¢a notamment, on ne se saisit pag aaffiesamment
de I'existant pour traiter ces questions é& ce sont des pistes a développer, il faut
territorialiser les chosed’appréhension ne peut pas étre la méme surléotdrritoire

et il faut a mon avis, quand on veut monter degastcomme c¢a a l'avenir, avant
tout répertorier les partenaires potentiels présestir le territoireet en lien avec la
guestion traitée ; en I'état, on a plus une appmahstitutionnelle et il faut peut-étre
gue ce soit plus décliné localement pour que cameeplus d’opérationnalitéparce
gue c’est toujours portée par l'institution et doggand c’est descendu ensuite sur le
terrain, les gens s’en saisissent moins bien de projet est construit de concert avec
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tous les acteurs du territoire, il a plus de charcenon sens d’étre opérationnel et
plus efficace %T03]

Quand la coordination est realisable (cas notamuohesmponts établis entre les bases FSL et le
logiciel CAF PRO notamment lors de demandes des pnétd’aides financieres aux familles),
se posent alors des problemes de chevauchemehhadétjuation entre les dispositifs :

«On a un volet énergie dans cette interventiorarfagiere mais toujours en
complément aux autres dispositifs, ce qui veut glire les familles qui sont éligibles
au FSL ne sont théoriquement pas « concernéesgsapréts CAF » donc nous on
intervient auprés de familles dont les ressourca# au dela du plafond FSL ; on a
actuellement des difficultés dans cette articulatites dispositifs parce que chacun a
son reglement et on s’apercoit qu'il y a des zodesvide, c'est-a-dire que par
exemple, une famille qui bénéficie d’un prét FSurpde I'énergie, tant qu’elle est
sous le couvert de ce prét, c'est-a-dire qu’ella pas fini de le rembourser, elle ne
peut pas étre éligible a une nouvelle aide du FShoes théoriguement, comme cette
famille est éligible au FSL, on ne peut pas I'aidenc on a fait remonter, a partir du
constat des TS, des propositions par rapport apgace que si par exemple c’est un
prét de 2 ans, et que la 2éme année, la situattadamille s’est aggravée, elle ne
peut bénéficier d’aucune aide et c’est une probl@aree que pour certaines familles,
l'aide a I'énergie est nécessaire tous les ansteint les revenus sont justes donc
cette question de I'articulation reste a travaillet approfondirpour que I'on soit en
capacité de faire face a toutes les situatiofi$03]

Enfin, la coordination entre acteurs exigent urecetimatation » mutuelle aux référentiels
professionnels de chacun : I'ADIL raisonne danscéelre d’'un registre juridique, les
travailleurs sociaux ont des procédures strictesuret faible familiarité aux questions
energétiques, si EDF fait de la solidarité, elleoraait la priorité donnée a une logique
marchande ... La plupart des acteurs rencontrés pasesi cette coordination entre eux,
entre leurs outils, comme nécessaire mais nonraaha mettre en ceuvre :

On (sous entendu, tous les interlocuteurs de lacgit® énergétique) a tous des
moyens mais on n'arrive pas forcément a se coorelgrénles concaténer donc il faut
absolument que I'on rencontre chaque institutidbAF, etc... et quand on les
rencontre, c’est tres différent de quand on segairl téléphone, puis dans le sud, on
travaille beaucoup au contact physique, il fautaquse voit, et se rencontrer pour une
réunion, ¢a change tout, c’'est important de faies déunions avec eux, avec ces
interlocuteurs externes pour mieux comprendre camitgeefonctionnenfT11]

Il apparait que chaque acteur du département disp@ssompétences et d’outils permettant
de repérer, voire de prendre en charge, des sitisatie PE : le PACT, la mise en place
d’action préventives par EDF (+TPN), la DDASS (BcROL), 'ADIL (Grille d’évaluation

de I'habitat indigne), la CAF (PAH et PALE), le eblhabitat indigne du PIG ou encore la
DDE et son projet de poéle de lutte contre I'habitadigne. Toutefois, un probleme de
coordination entre ces acteurs et les outils dsmtisposent persiste.

Ce manque de ciblage explicite de dispositifs ayrécarité énergétique et cette difficulté de
coordination semblent avoir été relativement pnscempte du fait de la mise en place d'une
action expérimentale partenariale entre 2004 et 200 département du Tarn prévoyait ainsi,
par la mise en place d’'un fonds d’aide lancé dansatire de son Agenda 21 et du FSL, de
lutter contre la pauvreté par la maitrise de I'geerSon fonctionnement est décrit apres :
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2) Présentation d'un dispositif ciblé sur la PE : I'ation « Energie Précarité » du
Conseil Général 81, un dispositif théoriqguement anmbeux

Cadre | AgendaZl — PDALPD — FSL |
Motion | Action experimentale « Energie Préecarite » (2005 — 2007) |
h 4 N h 4 ¥
Collectes et mise Création d'une Conseil Alerte Réalization de 20
éjnurlstg données base de donndes Frévention " diagnostics
o relatives au BrMIGUES 8 v e
M'S,S'Dns logermernt de de travaux
WISEES farilles en d'ameélioration de
situation de P .E. I'habitat
h 4 L 3
Aides mise en place
3 préeventives d'un comite de
Cutput Ll Logiciels FSL/FSE EDF pilotag e

En 2004, 'ADEME proposait une action — formatioa @ jours auprés de techniciens et
travailleurs sociaux pour les sensibiliser a la & suite de quoi le CG du Tarn s’est inscrit
dans une volonté politique « positive » quant awetipement d’'un dispositif visant la lutte
contre la P.E. (au méme moment de la mise en placedispositif similaire dans le GERS).
A l'occasion de la préparation du lancement de #Ada 21 du Tarn, une réflexion a donc été
menée en partenariat avec 'ADEME et A3E sur laengis place d’'une action pilote intitulée
« Energie Précarité » (aussi appelée informellentkspositif « Economie Energie » par
certains acteurs ; a noter que 'ADEME et A3E n@uopagneront que sur cette phase de
réflexion, le CG voulant ensuite faire « route sguét ne ré interviendront qu’a I'occasion
d’'une deuxiéme formation a destination des TS dYRQCette action transversale, encadrée
indirectement par le FSL (volet social) mais lanc@ms le cadre de I’Agenda 21 (volet
énergie-environnement), visait a :
« - poursuivre la politique d’aide a la régulatabes impayés d’énergie

- induire des comportements responsables ebéuesm en matiere d’énergie

- identifier et suivre le parc de logements diéfists en matiere de chauffage et d’isolation

- susciter la mise en ceuvre de travaux d’ansdlimm de I'habitat 5

Un comité de pilotage a été mis en place a cettasien pour recevoir, étudier et donner
suite aux dossiers déposés. Le CP était animémarVice Habitat — Logement du CG81, et
comprenait officiellement et de maniére stable ains: un représentant du service Habitat
Logement ; un représentant du service EnvironnementG ; un représentant des services
EDF ; un représentant de I'ADIL ; un représentantd\CT ; un représentant de '’ADEME ;
un représentant de I'IDRR

% Les objectifs sont ici présentés tels que rédigés le document de présentation de I'action (AgeidTarn)
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Au moins 5 réunions du CP ont eu lieu de manierergguliére (fonction des impératifs).
Mi-2004, attendant le transfert de compétencesdifitat et le Département, la DDASS (soit
I'Etat) se retire de la procédure pendant que dsupartenaires s’investissent davantage :
L'IDRR est associé au projet. Aussi, certains asteant pris part aux réunions du CP
occasionnellement, certains tels que le CAUE stgptoésent au lancement de I'opération, ou
d’autres, comme le PACT, ayant été mandatés dansegond temps pour la partie
opérationnelle des actiofis

Partenariats et Conventions avec le CG : Régiedrigjees (bénéficient de financements :
Syndicat d’électricité rural Carmaux ; RMGE (Rédwunicipale Gestion Electricité) ;
Energie Service Lavaur) ; CAF ; EDF / GDF ; ADIPACT (assure également le lien — via
des conventions - avec la MSA et la CRAM dans ldreadu dispositif) ; HLM (Tarn
Habitat) ; IDRR.

_I-'_'_‘_'_'_‘__\_\_\_‘_‘-\_
_,—'-'"_'_'_—_“-\—\_

-~
- 'H Fartenaires

)f | TS AU LD 1OFmME S

Actedrs du
AP | | ervice Habitat Logem ent duCG | farojet
DDE
PAGT |IDPF

& m

CALE
m

| Appditechnique et financier | |ﬂ.nnuitechniqu.5| | Gestion - Appul financier

Des travailleurs sociaux du conseil général ontigfgment été formés une premiere fois en
2003 par F. Dimitropoulos (A3E — ADEME) au lancerndn dispositif, puis une seconde
formation a eu lieu en 2007. Seuls les TS voloesaimt participé a ces formations.

Le fonctionnement concret du dispositif se dérane3 grandes étapes (voir description et
schéma pages suivantes) : constitution du dossratyation de la situation (dont diagnostic
thermique), délibération débouchant dans le meiltkas cas sur des travaux d’amélioration
de I'habitat.

Phase 1 : Sélection et constitution du dossier

% Pour plus de détail, voir I'historique du dispdsin annexe 9
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La promiscuité entre le dispositif Energie Prééaeit le FSL constitue un premier élément de
sélection : seuls les dossiers instruits dansdeecdlune demande d’'impayés (FSE) pouvaient
prétendre a une sollicitation du dispositif « Enefgrécarité ». Aussi, le dispositif s'adressait
tant aux propriétaires occupants qu’'a des locaalueparc privé.

Le mode de sélection des dossiers reposait offamnt sur un critére de revenu (plafond du
FSL — CMUC passant de 420 60& par l'arrété du 5/08/08) mais a dire d’acteurs, la
sélection était également opérée sur la fréquencécurrence de la demande. Un méme
dossier «evenu trois fois sur la table du FSE faisait alors I'objet d’un signalement qu
débouchait de fait sur la mise en place d’une phoe spécifique par le travailleur soclal

Ce dernier procédait alors a une analyse du béatraportement de la personne en matiére de
gestion de I'énergie. Toutefois, il convient degisér que cette analyse se restreignait surtout
a remplir les criteres de la fiche enquéte énepgésentée plus haut afin de procéder a un
premier ciblage de la problématique rencontréelpaersonne (part imputable au bati, aux
comportements, charges énergétiques, ressourcttes,derofil du ménage, les tentatives
effectuées avec le bailleur pour aborder les diffts énergétiques du logement...). Ce
dossier une fois constitué est envoyé au servidatatd ogement du CG.

De la, le TS et le comité disposait en théorierdis ppossibilités :

- renvoi sur un signalement DDASS pour procéduresdiubrité € aides ANAH,
relogement, ...) si la problématique dépasse uninestalil de risques sanitaires.

- conseil a la maitrise de I'énergie et mise en pldice Accompagnement Educatif
Budgeétaire - AEB (ou ASLL — selon et si ce n'ess paéja le cas), si la problématique
est estimée comme un simple dysfonctionnement skioge

- renvoi du dossier pour une étude aupres du coreifgldtage du dispositif « Energie
Précarité » en vue d’éventuels travaux, si la gnolattique provient d’'une déperdition
d’énergie anormale due au bati (et qui reste damessoumise a la seule appréciation
du travailleur social ayant regu une formation).

Cette derniere possibilité donne alors lieu a péta.
Phase 2 : instruction du dossier par le CP et diagistic thermique

Suite a I'appréciation du comité de pilotage (dB)dossier fait I'objet soit d’'un refus, soit
d’'un accord pour le lancement d’'une visite visaninadiagnostic technique et thermique du
logement par le partenaire mandaté : 'IDRR. Unrdeuest alors envoyé a la personne et au
propriétaire (dans le cas d’'une location) et leaiéeur social prend contact avec I'IDRR ; 2
mois en moyenne s’écoulaient entre cette mise ete re la procédure et la réalisation du
diagnostic (aller-retour de courriers ...).

Les visites — diagnostic de I'IDRR pouvaient dugetre 1h et 3h et se faisaient en présence
du travailleur social. Elles consistaient en unscdption fine du logement ainsi qu’'une
observation du bati et un comparatif avec les cmmsations énergétiques du ménage
(Recherche des compositions des parois, calcuRdwet du "U" équivalent, estimation du
renouvellement d'air, calcul du coefficient "G"|Jazd de la consommation théorique avec les
DJU — voir annexe 10 fiches de saisie IDRR).

Cette visite donnait lieu a une synthese des dencaaplée d’'une appréciation du thermicien
débouchant sur des préconisations (voire annexeekemple de compte rendu de visite). Ce

*" La personne demandant recours au FSL étant dééjaitsuivie par un TS puisque tout dépot de doESe
reléve des compétences d’'une assistante sociale.
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compte rendu est envoyé dés lors au service Habdgement du CG, en vue d'une
présentation-étude en comité de pilotage (enviromais apres la visite).

Phase 3 : décision du CP et lancement des travaug €as échéant)

Le diagnostic et les préconisations une fois transsm CP, le service Habitat Logement
procédait en théorie a une évaluation financierprdjet, déléguée a I'ADIL.

Outre la prise en charge du contact avec les hasliéenvoi de courriers pour informer le
déclenchement du dispositif, information sur ledeai existantes, ...), 'ADIL avait pour
mission dans le cadre du dispositif d'établir umé-gnalyse financiere (voir document en
annexe 12) pour le locataire et le propriétaire dfestimer la faisabilité des préconisations
techniques et d’étudier les sources de financenpotentielles (simulation de préts avec la
CAF, dérogation de '’ANAH, ...). L’apport majeur d&ADIL portait également sur une
expertise juridique permettant de garantir la légté de I'intervention (dans les cas ou les
travaux incombaient au bailleur, ...).

En théorie, le porteur de projet (service Habitagément du CG) avait fixé pour objectif :

0 Soit des petits travaux inférieurs a 500 eurosuvpat étre réalisés immeédiatement, visant
a améliorer le confort des occupants du parc pnNi, en ceuvre sans compétences
particulieres et pouvant impliquer la famille

o Soit des travaux nécessitant un cofinancement gdéon ANAH, prét CAF type PLAI
ou encore crédit immobilier) : ce sont des travpaMvant nécessiter la mise en place de
chauffage etc. Le FSL s’engageait ici a financleaateur de 30% maximum pour la partie
travaux, plafonnés a 1500 euros par logement érdtaixclus les travaux d’amélioration
du béati incombant la responsabilité des propriégafrenvoie sur les aides ANAH).

Une fois la pré-analyse financiere réalisée, lesgogevient au comité de pilotage pour une
étude de faisabilité compléte et une prise de abécjgar rapport aux propositions.

Une visite est rendue a la famille en présence rduvailleur social, du propriétaire (si
possible) et de I'IDRR.

Si la réalisation de travaux est validée, le PA@Jcpde alors a une exploitation de I'étude de
financement et entame une démarche de médiatian laviamille et/ou le propriétaire (si
occupant) et le travailleur social et réalise uvisldes travaux.

Un compte rendu de cette deuxieme visite est tagtomnité de pilotage qui peut, s'il y a lieu,
faire une demande d’aide financiére aupres du g8Legst alors validée en commission, donc
délai supplémentaire).

Enfin, une fois la procédure bouclée, le PACT prémdelai sur I'encadrement/conseil
technique et la maitrise d’ouvrage. Le relai estiément pris par les travailleurs sociaux du
PACT — sauf exception — dans I'accompagnement tindle tout au long des travaux.
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: Constitution du dossier

PHASE |

: Diagnostic thermique

PHASE Il

FORMATION

Travailleur Social

A 4

Constitution du dossier (sur base dossier FSL
Evaluation sociale + fiche enquéte Energie

A 4
Service Habitat Logement C(

U/

A 4

Comité de Pilotage
(Voir configuration infra)

Sélection

p—

ACCORD REJET

A 4

Mise en route du
diagnostic thermique

Envoi courrier famille et propriétaire
Puis contact IDDR par le travailleur social

A 4

Visite Diagnostic

A 4

Retour Bilan au CP
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: Travaux

PHASE llI

IDRR Envoi diagnostic .| Service Habitat Logement
Préconisations -
Y
ADIL
Etude financements et faisabilit¢
\ 4
Visite rendue a la famille
CP en présence du TS,
Décision < * famille, propriétaire et
IDRR
[
IS Demande aide financiél
SI TRAVAUX 5 l
o P —
PACT
Exploitation de I'étude FSL
Médiation famille/propriétaire
avecle TS
Validation
PACT <
Encadrement/conseil
technique maitrise
d’'ouvrage
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3) Essai d’évaluation rétrospective de I'action « Enggie Précarité » : une machine a
gaz peu efficace, aujourd’hui en panne

Cette action _expérimentabe concrétement eu lieu entre 2005 (premiers riscdei données
en mai par les TS) et 2007 et reste aujourd’hustand-by(le comité de pilotage n’existe
plus ; pas de nouveaux dossiers transmis pardeailieurs sociaux et étudiés par le comité
de pilotage depuis octobre 2007).

Dans le cadre de la mise en ceuvre de travaux damaidn de I'habitat (phase 3 de l'action
« précarité énergie » de '’Agenda 21), le CG afiét un objectif de 20 diagnostics financés
dans le cadre de I'action pour fin 2006 et 10 disgics supplémentaires a mener sur I'année
2007.

Dans les faits, les premiers dossiers sont aremésctobre 2005 (une vingtaine au total). Au
23 octobre 2007, le bilan suivant a été établi :

14 visites de logement ont été effectuées par IRDR

13 diagnostics ont été transmis au service haloggiment : 2 concernaient des propriétaires
occupants et les 11 autres des locataires dom<ldaarc social.

[A noter qu’il manque la réalisation ou la transsios au service Habitat Logement, de 7
diagnostics quant aux objectifs de départ, et [@sadires supplémentaires prévus n'ont a
priori jamais été réalisés]

Ces 13 diagnostics ont donné lieu a la répartgigmante :

- 6 logements ont fait I'objet d’un signalement DS@ ou d'une orientation pour une
procédure de non décence/insalubrité.

- 1 logement a été vendu

- 1 famille a déménageé apres le diagnostic

- 2 logements du parc social ont été signalés fid®©HLM, qui devrait engager des travaux

- 3 logements devaient faire I'objet de travauxntdioration de I'habitat (seuls 2 cas dans les
faits ont bénéficié de travaux financés : un pitaire occupant et un logement communal)

2 années se sont écoulées entre la réception deieidoet la prise de décision.
Aucun bailleur contacté par I'ADIL via le dispositi'a donné signe.

Au regard de ces résultats, il apparait que I'affi¢ du dispositif « Energie Précarité » mené
dans le Tarn est faible comparé aux objectifs lafficau départ et au colt (notamment moral
et temporel) du processus mis en place. Nous vedame part, que ce manque d’efficacité a
été du a un probleme de ciblage de 'action démdiat. D’autre part, la démarche, marquée
par une logique organisationnelle lourde car prodéde, s’est vue rattrapée par des
dissensions humaines entre certains partenairamgosent de fait de repenser les conditions
de mise en ceuvre d’une future action (le cas éthéan

A) Un probleme de ciblage ou quand le dispositifghsa pertinence ...

=>» La promiscuité du dispositif avec le FSL : avaetag inconvénient ?

La volonté affichée du CG81 en matiére de luttereola précarité par la maitrise de I'énergie
(au moment des faits) conduit aujourd’hui certa@mwseurs a réinterroger les finalités du
dispositif mais aussi les volontés sous-jacentedégartement.

En théorie, I'action expérimentale se présentaihroe l'occasion de dépasser la simple
mission de reglement des impayés par le FSE emivast le dispositif dans une logique
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préventive (soit comment éviter l'impayé et/ou lestures énergétiques anormalement
élevées). Cependant, la majorité des acteurs r&ngsoaffirment qu’a I'époque, les objectifs
explicites et prioritaires du dispositif restaiemant tout de réduire le montant des factures
énergétiques par une intervention visant 'améliorade I'habitat, voire pour certains,
d’améliorer la condition environnementale en rédnisles consommations énergétiques.
Ainsi, 'amélioration du confort des ménages emaion de précarité se présentait plutot
comme un effet secondaire — certes favorable naisexplicite de la part des porteurs du
projet.

C’est dommage parce que parfois, il s’agit justepdser de la laine de vers et des
boudins, enfin c’est rien quoi, méme si bien sun’est pas la solution miracle, c’est
ce que disait souvent certains, que ca n’allainr@hanger dans le fond, méme si on
n'augmente que 2 degré le confort mais c'est dajfr Q7]

Dans les diagnostics que je réalisais, javais wuxt de couverture du besoin
énergétique moyen qui devait tourner autour de @c ca veut dire que les gens
sont dans des systemes de sur-économie voire datipn donc si on améliore le
confort, ils vont jouer sur cette marge de 40% nilgisyont améliorer leur confort en
dépensant la méme chose sans réduire la facture ilsajagnent en confoft..) mais
pour réussir a atteindre I'efficacité environnemedet 50Kwh — vous connaissez le
discours Négawatt — il faut du temps et on ne popas servir tout le monde avant 20
ans, il faut donc parallelement a ca intervenir ptuellement en faisant du survitrage
plastique, _des petits travaux quoi pour pouvoir gotsur l'aspect confort donc
effectivement, les économies financieres, et p@gt ca qu’il y a eu 'ambiguité avec
les CG parce gu’'au début ils disaient « on faitggmre de choses pour réduire les
demandes d’'impayés d’énergie » non, c’est totalériarx, on ne jouera pas sur les
impayés on bidouille un peu les stat pour faire croireisa’est du bidon ¢a et c’est
en ¢a qu’'on dit qu'on se fait plaisir, on fait velielu et compagnie mais la realité
n'est pas I3 T09]

Trés vite, la volonté altruiste des personnes pegs du projet au niveau du département est
remise en question par certains acteurs. Premiétenhes’avere que si l'action « Energie
précarité » est I'occasion de réduire le montastfdetures des ménages, elle reste également
et surtout une opportunité de réduire les sollictes du FSE jugé comme un « puits sans
fond ».

D’autre part, si les diagnostics devaient implicient et uniquement servir de base pour
convaincre les propriétaires bailleurs de la nétesde réaliser des travaux, une autre
interrogation est apparue en cours concernanhdditt des montants publics engagés dans le
cadre de cette action. En ouvrant le dispositif guapriétaires occupants ainsi qu’aux
locataires, les acteurs du projet se sont confsont@utre I'acces aux bailleurs — a la question
de savoir dans quelle mesure des financementscgytiuvaient profiter a un bailleur privé
qui, de fait, contrevient a ses obligations. Leseritogations se sont donc rapidement
propagées a toutes les situations, qu’ils soiepstipn d’'aide a la pierre ou d’aide a I'achat
d’équipement

il y a vraiment une répartition des roles trés cdaentre ce qui incombe au bailleur
(délivrance d'un logement) et les aménagementspgu faire le locataire et c’est
tres difficile ..._soit des le départ, on pose lessels, on fait des choix, c'est-a-dire que
soit on ne finance que des petits travamnme c¢a se fait dans le Lot avec Quercy
Energie, c'est-a-dire isolation ... ou alors, on dlisdés le départ clairement gu’'on
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investit de I'argent public dans de gros travaux certes vont directement profiter au
bailleur, mais tant pis parce que le locataire val@néficieraussi au lieu d’avoir des
factures EDF de 1000 euros, mais du coup, des partiéca n’a pas été ciblé, peut-
étre par méconnaissance, donc nous on a essayastéepts reprises de le dire, par
exemple, si on préconisait I'achat d’un insert, aessayé de voir avec la CAF dans
quelle mesure la personne peut repartir avec lihseus le bras si elle déménage, la
CAF au titre du PAH peut le financer mais s'il @sttallé & demeure, la CAF ne le
finance pas donc tout le truc était |1a, de savaggu’ou on v4T07]

=>» La notion de « petits travaux » soumise a desgriéations variables

Il semble que si le comité de pilotage se soibreté confronté a ce type de questions, c’est
autant le fait de lacunes en matiére de compétgndeisques qu’'un manque de définition
commune autour de la notion de « petits travawoire du choix de «la porte d'entrée »
dans le logement (sous entendu, par les locatairés propriétaire).

Il y avait une espéce d’'incompatibilité entre ldgeatifs et les acteurs_: la plupart des
travaux qui auraient pu étre utiles apres les prasations de I'IlDRR, c’étaient des
travaux qui relevaient de la responsabilité du piétaire, or, on était la en relation
avec les locataires et dés qu'on essayait de taudee propriétaires, ils se
recroquevillaient avec des épines autour en expliqugu’a cause des impayés de
loyers et du niveau des loyers (souvent trop bdsua golt) ils ne pouvaient rien
faire ; donc on a essayé quelques actions qui nt@wt donné ; et aprés on a tenté
quelques actions aupres de locataires mais quiai&aau déja pas les moyens donc ca
n'a pas donné grand-cho$€04]

Les travailleurs sociaux du CG ont été formés digéement a I'occasion de cette action
expérimentale et ceux rencontrés — ayant bénéfieiéette formation — s’en disent satisfaits.
Toutefois, la mise en application des compétentesrmaissances acquises s’est révélée peu
fructueuse une fois en situation, notamment a cduwseprobleme de ciblage des situations :
la réalité décrite au travers de la notion de piticanergétique (faibles revenus, logement de
mauvaise qualité thermique, équipements vetustedneugivores, problemes de gestion de
ces équipements, ...) semble avoir conduit certdteSF a élargir le processus de sélection
des dossiers aux critéres d’insalubrité.

Mais moi, vraiment, si ¢a repart, il faut, si orblg les petits travaux, savoir ce que
'on entend par petits travaiyxcombien on peut mettre dans ces travaux selon les
logements, ou le type de travaux, mais de ciblearaont,_est-ce que I'on va jusqu’a
la laine de verre, ca n'a jamais été tranché ca pus(...) on a eu quasiment aucun
dossier ou c¢a relevait véritablement de petitsdray ou c’était suffisant, parce que la
formation, ¢a se recoupe, on parlait de mettre esaux, des boudins, parfois c’est
suffisant mais quand on se retrouve avec des logsn@s dégradés[110]

On a été tres mobilisées, on avait bien accrochécak. Dimitropoulos, mais
finalement décues sur les résultats, parce quddimeant, les logements auxquels je
pensais, c’était des logements forcément tres diEgrau ce n’étaient pas de petits
travaux qui pouvaient régler la chosienc c’était cette difficulté la, qu’est-ce qu’'on
cible comme logement pour faire en sorte que ceeltve que de petits travaux (...)
Mais apres, il y avait de quoi faire sur les dossjales factures énormes, des toitures
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pourries, mais des logements ou il n'y a avait tpsefenétres a changer, il n'y en
avait pagT10]

Il convient de noter que la définition entenduea@nant la notion de petits travaux est tres
vaste : les représentations recueillies en entrefient correspondre pour certains a de
l'isolation du bati voire I'achat d’équipement (peginstallation d’'un systeme de chauffage,
...) la ou pour d'autres, la portée de petits travaexestreint a de l'intervention d’appoint

visant prioritairement I'amélioration du conforboudin sous les portes, calfeutrage des
huisseries, éventuellement pose d’isolant dansdegbles ... .

Ce décalage entre les situations appréhendéesraation et celles rencontrées et retenues
sur le terrain a ainsi contraint le comité de pitpg & se confronter a des situations qui
n'étaient plus solubles par la simple interventide petits travaux, ou du moins non

supportables par les tranches financieres préwagequi conduit a penser que la définition de
petits travaux sous entendue par le CP reposaitt doat sur un critere de financement).

L’efficacité du dispositif a donc été amoindrie &rmes de dossiers traités et surtout
traitables.

=>» Une action a portée réduite voire contradictoire

Compte tenu de I'enjeu — explicité plus haut — eonant la finalité des fonds publics, le
dispositif s’est borné informellement a 'améliooat des conditions d’habitat de propriétaires
occupants, critére ayant restreint la portée dgita.

Aussi, selon certains acteurs, le fait que seusldrbevailleurs sociaux du conseil général aient
été formés a considérablement réduit les chancesudber le plus grand nombre de ménages
en situation de PE. Plus largement, la rencontrergretien de travailleurs sociaux d’autres
structures que le CG (Familles Rurales notammest, TIS de la CAF rencontrés restant
relativement bien informés sur I'énergie du faitldgpromiscuité partenariale avec le CG) a
donné a voir une réelle différence avec les TS @ued terme d’information et de mise a
disposition de moyens (pas de lien privilégié a#&F comme le numéro d’'acces au pole
solidarité, ne connaissent pas l'aide préventivieokent, s'informent a droite & gauche sur
I'énergie pour éditer des conseils aux menages).

Si les travailleurs sociaux formés comptaient thest ASS que des CESF, seules ces dernieres
ont réellement activé le dispositif, certaines A&Sdépartement ayant considéré que ce type
de mission ne leur incombait pas (voir B) et qe'elhe disposent pas d’'un temps suffisant
pour effectuer les calculs requis pour évalueitlaaton énergétique d’'un logement ou d’'une
famille.

Si le probleme de ciblage évoqué précédemmentasgprmis de traiter un grand nombre de
dossier, il a surtout débouché sur des effets iral#es ou du moins non prévus par le
dispositif : le renvoi sur des procédures d’insatéb D’'une part, la prise en charge de la
« thématique insalubrité » releve de la responsabile I'Etat (DDASS), donc hors des
missions réalisables dans le cadre du disposiiito8t, nous y reviendrons dans le C), cette
issue (concernant a priori 6 dossiers) s’est ptésecomme contraire aux visées souhaitées,
Soit venir en aide aux personnes.

Moi sur les dossiers que j'ai eu ¢a relevait vraimhde l'insalubrité donc ca a permis

un signalement DDASS donc des choses ont pu ésg&epainon, ¢ca a permis de
mobiliser une commune sur un logement communad gbé réhabilité mais du coup,
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ce n’était pas non plus le but du projet de débeudur une procédure d’insalubrité,
ce n'était pas ca l'objectif, c’était de permettee des personnes, locataires ou
propriétaires occupants, d’améliorer la qualité épétique de leur logement pour
eviter de dépenses excessives, ¢ca permettait afisstivement de voir si c’était un
probleme de bati ou de comportements, et de laavat embrayer sur quelque
chose de plus cibl@10]

B) Une logique partenariale relativement bien anerémais soumise a de difficiles
articulations relationnelles et techniques

=» Une action descendante et lourde a gérer

La critique spontanément émise envers ce dispgsitifous les acteurs rencontrés porte sur la
lourdeur et I'aspect institutionnel de la procéduteu la récurrence du terme « usine a gaz »
pour décrire le dispositif.

Comme décrit en introduction, le cas du Tarn doanmir les écueils d’une transposition
d’'un concept de dispositif (fonds d’'aide aux traxjawui, du fait que ce soientdes cadres
qui aient essayé de le faire descendre vers laitesr, s’est rendu difficilement appropriable
par les acteurs, expliquant entre autres les digeaslaptations des finalités de l'action. La
simple description du fonctionnement du dispogpifrtie 2) rend bien compte de I'aspect
procédurier de la démarche devenue rapidement liopp@e a l'urgence des situations
sociales rencontrées par les acteurs de terrain.

C'était tres lourd, on ramajtca n’avancait pas, il y a eu 2 ou 1 an et dentreen
I'instruction de certains dossiers et les travaéxissi, Bérangére n’était pas encore
la, a I'époque le chef de service partait, il y @vheaucoup de changement de

personne[T10]

Le dispositif n’a donc pas échappé a l'inertie gstésme administratif et institutionnel et a ses
contraintes : aller-retour permanents avec le eomé pilotage et l'institution pour chaque
décision, fort turnover de personnels au niveadé&partement, ...

Mais la... circuit de décision lourd. Beaucoup trapid. C'est la_peur du dérapage
qui a amené a un_systéeme extrémement verrpudidrémement lourd. Des
changements de directeur et de personnes répétssiawdu conseil généralussi, 3

si ce n'est pas 4, le grand chef et le chef plgsgens qui suivaient. En gros tout le
monde a changé. A peu pres tous mes interlocutintrehangés en deux ariRour
suivre des dossiers comme c¢a, ¢a n‘arrange rieofiguement il y a une volonté
politique. Mais il manque quelgu'un pour taper doirg sur la table Et puis je
m’excuse mais la décentralisation aussi ... tous6lesois il y a des choses qui
changent. Qui implique une redistribution dansdesvices, c’est vrai que pas facile
pour tout le monde, et puis ce n'est pas une fgéarn a tellement de choses a parler
avant. L'énergie elle passe aprés le risque de nmrhédiat. La facture je m’en
moque par rapport a la mort immédigiE01]

Enfin, le poids des enjeux politiques locaux —hilge et affinités partisanes — a également
contribué & alourdir le dispositif dans sa fluid@e son efficacité. Notons en effet que les
services du département de I'époque se sont tpgideraent dispensés des conseils des
« experts de la PE » (BCE, ADEME, ...), souhaitairefeoute seuls, ce qui n'a pas été sans
conséguences selon certains acteurs qui regreteptus d’appui dans le montage du projet.
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Contre exemple du Tarn (en référence au Gers)ejsais plus pourquoi, Si c’est eux
qui ont appelé ou si c’est TADEME qui a lancé fled, bref, réunion dans le Tarn, et
le mec qui s’occupait du service social était lerswire fédéral socialiste du
département a I'époque, donc politique,_et premigraction « on est assez grand
donc on va le définir nous mémet>deuxieme réaction, ou la le champs des acteurs
intervenait, perception assez négative de I'lDRRIsur entrée écolet l'autre était
un peu quand méme « raciste anti-vert » tu vaas,gu a faire a lui politiquement par
ailleurs et je confirme cette position de sa pattdonc j'ai du y aller une fois pour
leur poser un peu le champs de ce que ca peuti@tPE, c’est la ou il y a eu cette
premiéere réaction « on est assez grand » et puigyest pas retourné jusqu’a mettre
en place les formations de travailleurs sociauxogton a vu le résultat qui était
lamentablg TO9]

La lourdeur organisationnelle constatée par leferdits acteurs peut-étre attribuée au fait
gue finalement, le partenariat mis en place damsuiee du dispositif s’est largement appuyé
sur les relations et acteurs existants, les angdtgds’étant de fait reportés dans la
configuration partenariale. Aussi, le caractereéeixpental de I'action explique que le comité
de pilotage n’ait pas été réellement constituéasm que tel (pas de réunions systématiques,
actions au cas par cas, pas de communication spexif...), ce qui n'a pas forcément
contribuer a fédérer plus formellement les actebesmanque de fédération de la part du
porteur de projet a d'ailleurs été plusieurs fa@snarqué par certains enquétés comme un
besoin. Le CG a pour sa part posé ce constat conmmdimite qu’il reconnait mais qu'il
attribue a un manque de temps, l'action « Energéegité » s'étant présentée comme une
action supplémentaire, s’ajoutant aux missionstaxies sans pour autant disposer de moyens
supplémentaires (un animateur du projet par exempplg la mettre en ceuvre.

=>» La confrontation des référentiels professionnelsaccoopération hermétique

Le partenariat engagé a I'occasion de l'action ergie précarité » n’a pas donné lieu a des
conflits institutionnels ou de personnes a propregntkts mais a au contraire permis de
continuer a consolider et élargir une dynamiqueepariale plus ou moins déja existante sur
le territoire. La CAF, I'ADIL, le CG et EDF ont ur@llaboration institutionnelle fréquente et

relativement bien ancrée dans les habitudes daitrav

Toutefois, le caractére innovant du théme de ket conduit a élargir les thématiques donc
les compétences mises en ceuvre, élément soumig,disicorde.

Il apparait que le dispositif n'ait pas été reculalenéme maniére par les CESF et les ASS.
Ces derniéres, comme évoqué précédemment, se sgmbur certaines — déclarées
relativement réticentes a prendre part a la déneadchfait d’'un manque de temps dans les
missions et d’'une inadéquation avec leurs compégendais les réticences ne se sont pas
arrétées la. Le formateur note en effet, a la ifiée de certains départements, que le Tarn a
retenu son attention par I'ambiance des formationsasion pour certains TS participants de
faire remonter les remarques émises par d’autreshmes du service ...

J'ai eu certaines réactions lors de la formationjavais des CESF ou ASS qui me
disaient gu’entre celles certaines se foutaientiede gueule(celles qui suivaient la
formation et entre ASS et CESF) en disant que émih’pas a elle de s’occuper de
I'énergie donc des gros problémes d’ambiance sur le giteétaient présents, alors
que la semaine derniere dans le Lot, la formatitaitémixte ASS-CESF et pleins
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d’ASS étaient super contentes donc voila, sur I, Tarobléme d’organisation de
travail, organisation hiérarchigue, manque de ps#sibilisation voila donc tout un
tas de choses qui font que ¢a a merdouillé (...)Oangroupe, il N’y a pas eu de
différences notables si ce n'est que, mais c’estippartout, que_les ASS étaient un
peu plus a la ramasse concernant certains calowdés c’est normal, méme si on ne
fait pas beaucoup de mathématiques ; par contreiaeau des commentaires annexes
guon a pu avoir,_elles disaient que dans leur nermiofessionnel, elles ne se
sentaient pas concernées par ces guestions d’é@aygielles s’étaient faites moquer
par leurs collégues entre elles du fait de s'étrscrite a cette formationca a peut-
étre changé depuis mais il ne m’'ont pas l'air siemgans le Tarn au niveau du CG
[TO9]

Outre la dégradation de 'ambiance dans les ses\doacernés, ce constat conduit toutefois a
rappeler que la faible adhésion des ASS au dispasitait I'objet d’un frein majeur au
déploiement du dispositif, d’autant plus que I'aation d’'une demande d’aide par une CESF
ne peut se faire sans I'appui de 'ASS en chargeuili de dossier sur le plan administratif.

Nous conseilléres on peut solliciter les dispasitifaide pour les familles mais ce sont
surtout les ASS qui font ca — en général les CEB®digent les demandes d’aides
financieres avec 'ASH 05]

Le dernier constat a lui aussi été récurrent dassliscours. Il s’agit des retours opérés par les
divers acteurs de l'opération concernant l'actiom thermicien et les enjeux de son
intervention.

Outre un probléme subjectif de personne (qui na feas I'objet d’'une analyse ici), le
thermicien en charge des diagnostics a fait I'obgeplusieurs critiques.

* Un manque de vulgarisation et une trop forte tegténbnt été évoqués concernant les
diagnostics et les retours faits en réunions auxlones du comité de pilotage.

Il 'y avait trop de technicité dans les diagnostiesnenés par I'IDRR, le premier, je me
rappelle on n'avait rien comprjsl faut que ca reste lisibleca peut rester technique, mais il
faut étre_capable de le vulgariset de cibler les travaux indispensabJ&f7]

Les diagnostics étaient trop lourds, trop techngjpeur le CPqui devait délibérer derriere,
moi mes rapports sur A3E qui sont les mémes gqumasdlonge c’était recto verso, I'IDRR
C’était 7 pagesmoi javais trouvé ¢a vraiment trop compliquégrbapres, je connais les 2
personnes de I'IDRR qui sont tres militantes, eNeslaient rajouter en plus un bilan
carbone alors évidemment quand on sort quelqu’un dedtéieté et qu’'on lui met un poéle
a fioul, le bilan carbone est négatif donc ce njgs$ un argument économique pour la famille
donc ce genre de truc et apreés, ils ont evolgD]

* L’inadéquation des préconisations — jugées comno@ trientées sur l'aspect
environnemental et écologique — et inappropriéespaulics en situation de PE (en
termes de revenu et de préoccupations écologiques)

Il y avait 'IDRR, mais eux c’est le cbté technigtleermicien et aussi I'aspect énergies
renouvelables, ce n'est pas que ce soit un pulglimBtique aux énergies renouvelables mais
c’est un public qui n'a pas les moyens d’envisageintenant ces solutions,ld y a cette
optique la, méme s’il faut continuer a chaufferé@edctrique, mettre un peu de laine de verre,
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on n'est pas dans la performance énergétique, gastl'objectif,du coup, bon ¢a leur a été
dit [TO7]

Nous avons été confrontés a une énorme difficuitécampréhension avec I''DRRa
commande faite par le CG était dans un ler temipspkcter le bati, de relever des indices,
puis de fournir un constat et enfin, de faire desppsitions d'amélioration. Le diagnostic
était souvent fourni avec des choses que nousomayas envie de voicomme par exemple
d'envisager de faire l'acquisition d'une chaudiesie granules par exemple. On avait
I'impression que le technicien de I'IDRR faisail@@ropagande pour tel ou tel produit et, en
particulier, les chaudiéres a bois ou a granulesa.philosophie de I'IDRR les gens peuvent
I'entendre mais ce n'est pas la commande qui ataitfaite avec le CGDe toute fagon,
guelque soit le compte-rendu fourni par I'IDRRCI& fixe une limite pécuniaire de l'ordre de
1500€. Le technicien devait chiffrer les proposifioenvisageables et le poéle a granules
représentait une somme trop importafié0]

Nous on était assez contente de travailler avdaRRR, c’était pertinent, on a appris plein de
choses, ¢ca se passait bien ; aprés sur certainésgnisations genre le chauffage au bois,
c’est vrai que le central (service habitat logemdat avait fait la remarque, sur le fait que
les gens concernés ne pouvaient pas bénéficierddlit d'impdt donc que ¢a ne semblait pas
tres pertinentpres, I'idée pouvait étre bonne sur le bois, gagoe c’est plus facile peut-étre
de trouver du bois gratuitement, de le stodiér0]

* Un manque de «fibre sociale » et de diplomati¢adpart du thermicien (selon les
entretiens)

Mais F, méme s'il est trés sympathique, je n'ai Paspression qu'il est un commerce tres
agréable apres ils sont surement tres bons dans ce doils mais je me rappelle quand jai

recruté JJ, je ne cherchais pas quelgu'un qui Syrmaisse dans le détail en énergie, je
cherchais avant tout quelqu’un qui est capable drefpreuve d’empathie et un bon
bricoleur, apres on le formgr09]

Le thermicien de I'IDRR a souvent été comparé dassentretiens au - pour ceux qui le
connaissent — thermicien d’'un dispositif similasue le Gers, invoquant alors le manque de
sensibilité ou de fibre sociale dans I'approchegigmtions. Parfois, la responsabilité imputée
aux comportements des ménages quant a leur situétiergétique (par le thermicien) a

conduit certaines CESF a se sentir accusées ougititées dans leur travail
d’accompagnement (AEB et conseils a la maitriskédergie).

(A dire que c’est les comportements) les travaifieant alors eu le sentiment que leur travail
d'accompagnement n'était pas pris en compte, pgsemé par le technicieha réaction des
travailleurs sociaux a été trés viveour eux, I'accompagnement aupres des personmes e
difficulté reste fragile, délica{T10]

De son co6té, le thermicien affirme que les diagnssint avant tout permisde se rendre
compte de choses que le travailleur social ne tqyas parce qu’il restait toujours dans la
piece principale».
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C) La réception du dispositif par les ménages

Douze ménages ont été enquétés, dont 5 par le @O8T$ur ces 12 ménages, un a bénéficié
du dispositif « Energie Précarité », un autre aébéié dans un premier temps d’'une OPAH
énergie (Mont Lacaune) puis d'une sortie d’insabétinancée par la DDE.

=>» Le diagnostic thermique, un outil neutre donc @losvainquant ?

Si la relation entre travailleurs sociaux et theien n'a pas toujours été évidente, certaines
CESF reconnaissent cependant I'apport non négligede son intervention auprées des
ménages. L'aspect technique du diagnostic confareeffet au thermicien une neutralité
apparemment appréciée des ménages mais ausssgaafdes TS eux-mémes, le thermicien
permettant de légitimer leurs propres messagesatien® de maitrise de I'énergie.

Avec les publics en difficulté, il y a besoin dpétér les choses, donc tant mieux s'ils
I'entendent de plusieurs personnes, selon les demsnessages vont mieux passer, je
me rappelle avec le thermicien, parfois, c’est cél e passait, le message passait
mieux quand c’était lui qui le disait que I'assista sociale ou nougarce que c’est
son métier, tout ¢a, il est peut-étre plus Iégitinet puis par le technique, on parle
aussi de choses plus concréepesit-étre[ T10]

L’appréciation du passage du thermicien a plus igéer@ent été tres variable selon d’'une part
la problématique caractérisant le logement ou Iragé (les messages sont passés de maniére
plus efficace dans le cas de réelles situationsréearité énergétiques, beaucoup moins dans
les cas d’'insalubrité, les conseils étant de feapplicables en I'état) ; d’autre part, I'efficakit

du tandem thermicien-TS restait soumis a la « béi&iénergétique » du travailleur social (il
semble a priori que plus le TS est personnellememgliqgué sur les problématiques
énergeétiques, plus les messages — couplés au dishwthermicien — sont efficaces parce que
cohérents avec le reste du travail amorcé lor&adedmpagnement social, dans la durée).

=>» Un dispositif lourd, long et couteux comparé affete produits

Comme décrit en introduction de cette troisiemetipale bilan de l'action « énergie
précarité » se présente comme relativement décelaptr le nombre de dossiers traités et
solutionnés, et ce, comparé au temps passé posirliction et le montage. Si les CESF sont
les premieres frustrées (du fait du temps et defgie engages « pour rien »), ce sont surtout
les ménages ayant pris part au dispositif — plusnoins malgré eux — qui ont péti de cet
échec.

Je suis persuadée que ¢a peut marcher mais ildada formation, une organisation
fluide, pas trop lourde a gérer, et qu'il y ait dwivi parce qu’on s’investit sur le
terrain, pour qu’'apres ¢a ne suive pas, c’est cél qlest passé,_on a donné de
I'espoir a plein de gens pour rien « on va vousonaT le bati etc. » et puis plus rien !
Et nous aussi on y croyait et c’est vraiment domei&g5]

Les gens attendaient beaucoup pour certains de egtion, ca a été des frustrations
énormesce projet pour nous mais surtout une déceptionr des genson les a
mobilisé, fait miroiteT10]
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Sur les 13 dossiers ayant bénéficié d’'un diagndbiecmique, seuls 2 ont réellement fait
'objet d’amélioration du logement. Or, il s’estéa@ impossible de visiter les 11 ménages
« recalés », les CESF en charge des dossiers @fasé de recontacter ces personnes pour
notre enquéte, suite a cet échec (nous verronstai dourquoi dans la partie suivante). Il est
ainsi délicat d’évaluer I'impact de la visite chaxs personnes en termes de messages retenus,
et encore moins concernant leur devenir (dansden@nt) apres l'action : aucun suivi des
familles — outre 'accompagnement social en cosiis,n’était pas déja terminé — n'a été
effectué et aucun acteur rencontré n'a été en me@auf pour quelques cas) de nous
informer sur I'évolution de la situation des penses étant passées par le dispositif a un
moment donné. On peut donc supposer que S’il yea aamséquence de l'action sur ces
ménages, elle se traduit en terme déception, poiee

= Du manque de ciblage a la mauvaise réputationisjpositif ou quand le devenir des
ménages se traduit par une perte de confiancejaim guo voire une dégradation de la
situation

La mobilisation des personnes (qu’il s’agisse d8ll des ménages en situation de PE) a été
couteuse et peu utile du fait des raisons évoquéesonséquence directe pour certaines
personnes s’est donc cantonnée a un statu quoditidéion, comme c’est le cas pour cette
dame, passeée par le dispositif, et revue par hasbAdIL. Suite a I'échec de la procédure, la
premiére réaction a été de se tourner vers legiasisens, en raison d’'une perte de confiance
envers linstitution et les pouvoirs publics :

Il'y a une dame pour qui ¢ca n’a pas marché, quengvu, c’est C. je crois qui la
suivait, je I'ai vu a 'ADIL un an apreés, je l'aiité reconnu, et en fait elle faisait le
tour des associations type Secours Catholique, Elempour trouver un poéle a bois
et qui allait étre installé en dépit du bon senscgague personne ne pouvait lui poser
correctement le tubage, bref, donc 4 ans apresitsation n’avait pas changet la
premiére_conséquence c'est la perte de confiangersres institutionslans ces cas
la [TO7]

Pour d'autres, la situation s’est empirée. C'estde de certains dossiers ayant fait I'objet
d'une déclaration pour procédure d’insalubrité. m®upart, cette démarche a entrainé un
discrédit du dispositif ayant contribué a sa faibteactivité voir a sa mauvaise réputation
aupres de certains TS et certains ménages

Avec le recul_c’est dommages parce que plein datdres avaient eu vent que ca
avait conduit & des procédures d’insalubrité donoow, on ne veut pas de ca »,
d’autres voulaient bien mais on a eu a faire a gdespriétaires occupants donc pour
le coup parfait mais on en a eu tres peu et sindétait des locataires ou il y avait
défaillance du bailleur et donc non, on ne va pasttra de l'argent public la-
dessugTO7]

D’autre part, la déclaration d’insalubrité — parctandamnation du logement qu’elle engage -
est susceptible d’engendrer une situation pire peyrersonne : les cas de relogement sont
dans les faits tres rares, les propriétaires lhagleoncernés sont souvent autant précaires que
leurs locataires et patissent de fait d'une peeteedenu, la ou le locataire prend le risque de
se retrouver a la rue.
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Lutter contre l'insalubrité c’est bien mais il faubir tout ce que ¢a améne derriere au
niveau social. Dire a un propriétaire ta baraguéeest pourrie ca me géne pas, mais
apres le locataire gu’'est ce que j'en faiBlest ¢ca moi le probléme. Obliger un
propriétaire a faire des travaux, ca ne me géne.paéclarer le batiment en
insalubrité, c’'est pas le probleme mais apres leppietaire, son locataire ben il lui
fout la merdell y a des lois[T01]

La procédure d’insalubrité engendre également uedurgbation des équilibres que la
personne en situation de précarité a réussi a enetirplace. Bien souvent, les ménages
bénéficiaires du FSE ont plus largement droit &uosemble de prestations leur permettant de
créer une stabilité — certes fragile — que la détilan d’insalubrité vient ébranler. Car si cette
procédure a pour vocation immeédiate de sortir lessgnnes du danger, elle a aussi pour
conséquence directe la radiation des droits au R@iamment le paiement de la caution pour
'accés a un autre logement.

Il y a eu aussi des logements répertoriés surdee [IDDASS qui ne relevent plus du
ESL, c'est-a-dire que voila, moi jai un logement qlev@is présenté qui du coup a
été déclaré et ne pouvait plus relever du FSL gocest-a-dire la caution, c’est une
liste ou les logements indécents sont notifiés heafobleme apres c’est que c’est
pernicieux parce que si on ne leur paye plus latioay comment vont se reloger les
gens ?Puis a mon avis, certains auraient de toute fagepris ces logements, déja
gu’'on manque de logement [[T10]

Les conséquences engendrées par la déclaratigaldibrité de certains logements ont été —
selon les CESF — appréhendées au fur et & mesuigvdecée de I'action et ont alors laissé
place a une sorte de trauma ambiant, encore fonteprésent aujourd’hui dans les équipes
ayant pris part au dispositif. La relation avectaies ménages s’est totalement dégradée,
conduisant a la fin accélérée de I'accompagnenurials C’est pourquoi la réactivation des
contacts a l'occasion de notre enquéte a été mefyusd certaines CESF, du fait des
conséguences engendrées.

Plus largement, I'’échec du dispositif pour les rmdfigiaires déchus » n'a pas aidé au bon
déroulement de I'enquéte sociologique auprés degmgaes au sens ou certains travailleurs
sociaux ne souhaitaient pas faire intrusion chezpdesonnes sans rien leur donner en retour.
Dans certains cas, l'intervention du partenairétegue de I'étude (le COSTIC) a donc été
une garantie d’acces aux enquétés, les TS voy#inttasion d'activer des leviers permettant
de faire poids aupres des propriétaires bailleuies 1& réalisation d’un diagnostic thermique
légitimant les hypotheses formulées par le TS).

=>» Un trop grand nombre d’interlocuteurs pour un stuhéme ménage

Comparé a d’autres dispositifs (voire autres moajolgies), I'action « énergie précarité » du
Tarn présentait un sur encadrement (en termes meneode partenaires), utile par la variété
des compétences mobilisées mais paralysant auundefiopérationnalité de I'action. Outre
la lenteur de la procédure, le surnombre d'inteames (TS, IDRR, PACT et financeurs

occasionnels, a plusieurs reprises) n'a pas asié@lifier la compréhension de I'intervention
pour les ménages.

Les réunions du CP étaient trés lourdédsy avait 'ADIL, IDRR, PACT, alors pour
réfléchir, tous ces gens la sont indispensableggsgmu niveau de I'action, on avait
quand méme un peu l'impression qu’on avait desgiegnun peu communes pour
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travailler sur un cas particulierc'est-a-dire que ¢a faisait beaucoup d'intervesan
pour une méme familldes gens ne comprenaient pas trés bien qui éaitet
comment ¢a fonctionngit 04]

L’entretien avec le seul ménage bénéficiaire dpalgif rencontré confirme ce constat. La
personne avoue ne plus se souvenir de « qui ayd@it>», ni a quelle institution rattacher
chaque interlocuteur. Par exemple, si elle contIEME de nom, elle ne sait ni détailler
'acronyme, ni le rble jouer par I'agence dans ispdsitif. Ainsi, la seule caractéristique
retenue est le réle joué en faveur de I'environndree qui a conduit la personne a confondre
a mainte reprise 'ADEME et 'ARPE, sollicitée ultéurement dans le cadre d’'un autre
dispositif concernant I'eau. Concernant I'lDRRylaite du thermicien est restée en mémoire,
des messages sont passeés (voir plus bas) maissropienc’est surtout le PACT, par le suivi
rapproché d’un travailleur social lors des travag, reste la structure référente du dispositif
pour la personne. Le réle du CG, et du FSL, atlurélativement oublié.

=>» Zoom sur un ménage bénéficiaire : un gain de copfmur des factures inchangées

Le cas de ce ménage donne a voir l'utilité directsceptible d’étre apportée par le dispositif :
une amélioration notoire du confort. Seul dossimna réellement abouti, ce logement a
bénéficié de linstallation d’une cheminée avecupErateur-redistributeur de chaleur ainsi
gue de convecteurs électriqgues neufs rayonnantpra@dure a duré en tout 3 ans (de la
réalisation du diagnostic a la réalisation des away pour un codt total de 5000
(cofinancement avec un PAH CAF).

Les effets immédiats évoqués par ce propriétaireument se présentent comme trés
satisfaisants : disparition des maux de téte dusémumanations d’'un chauffage d’appoint a
pétrole (aujourd’hui jeté), disparition des moisies dues a I’humidité et surtout, perte de la
sensation permanente de froid.

Si les travaux engagés ont permis a cette persdire mieux dans son logement, ils n’ont
en revanche pas débouché sur une réduction deseaal’électricité qui restent les mémes
depuis I'amélioration du systeme de chauffage €1@@lectricité par mois et 10% du budget
sont plus largement consacrés au reglement desrdacid’énergie tous les mois). La
réhabilitation de la cheminée a permis un amoisdrigent des stocks de bois utilisés mais
I'électricité reste I'énergie privilégiée par ceftersonne pour se chauffer : ayant des enfants a
charge, elle préfere que ceux-ci ne manipulent lpafeu en son absence, méme si son
systeme est aujourd’hui plus sécurise, et ne pasipprter trop de bois du fait de son état de
sante.

La stagnation du montant des factures peut entresag’expliquer par la non utilisation du
thermostat, pourtant neuf et posé lors des trav8ula personne avoue ne pas savoir s’en
servir, c’'est d’autant plus parce que le mode dlempe lui a jamais été fourni, malgré
plusieurs tentatives

Je n’ai jamais regu la notice, ils devaient revemre I'expliquer l'installateur
(prestataire du PACT) puis il n’est jamais venures il m'a dit qu’il me mettrait le
mode d’emploi dans la boite aux lettres mais je jamais rien recu ; mais apres, je
peux programmer manuellement la sur les radiateliresctement, donc moi j'avais
fait ¢ca, ce qui fait qu’a une certaine températutese coupe tout sefiMénage4 Tarn]
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Le passage du thermicien a permis de découvrirl'ig@ation n'était pas faite, 1a ou a
personne pensait que sa toiture était isolée ain@ Ide verre. Elle confie d’ailleurs qu’elle
n'aurait jamais engagé ces travaux faute de mogepsnsant que l'isolation était faite.

Des messages sont passeés : la personne a jet asnitconseils du thermicien, un vieux
congélateur énergivore, un poéle a pétrole, estligd des LBC partout dans son logement,
sans toutefois en percevoir les effets. Le pasdagbermicien a également permis d’engager
une dynamique d'autonomie de la part du bénéfieiaidans la lancée des travaux, la
personne a fait appel a son entourage pour poderldme de verre, poser une VMC et isoler
une porte, source de perte de chaleur, action neemdée par I'IDRR.

Enfin, il est intéressant de noter qu’'une relatespertise énergétique et technique a été
acquise : concernant par exemple les différenteesyes de chauffage au bois, la personne
confond certes les mots et les appellations (emsert, poéle, cheminée ...) mais a
relativement bien retenu les concepts qui difféemtoces systemes ainsi que leur propriétés.
Il en va de méme pour tout un ensemble de systémbgiques (souvent appelés « trucs »,
« bidules » ou « machin ») mais qui sont toujoatsachés a la bonne définition.

Il s’avere délicat de porter une appréciation g ¢omportements, ceux-ci n’étant relevés
gue sur du déclaratif et quelques observations tlarlsgement. Toutefois, au regard de

I'équipement (relativement standard) et du nomboealipant (dont des adolescents), on peut
supposer que des améliorations sont toujours stilsiespd’étre acquises, la personne avouant
elle-méme ne pas toujours suivre a la lettre leseits de maitrise de I'énergie donnés.

Synthése de I'évaluation du dispositif « Energiedearité » (grille AFOM)

La synthese suivante répertorie les atouts etdsdlgls — €éléments endogénes — ainsi que les
opportunités et menaces — exogenes — du dispéitfé.

FAIBLESSES

- faible portée de l'action en termes de nombres assidrs aboutis, d'efficacité et de
solutions apportées
- dispositif parachuté, sans assez d’appui sur lpsrexde la PE
- pas de régularité ni de systématisation de la dgmgcaractere expérimentale)
- Lourdeur et délais trop longs dans le fonctionnendercomité de pilotage
- Problémes d’acces aux propriétaires bailleurs 6émistlaborieux pour les acteurs du
dispositif ou les locataires eux-mémes)
- Préconisations du partenaire thermique IDRR trabrigues, peu vulgarisées et parfois
non pertinentes par rapport au profil des publascernés
- Probléme de ciblage de l'action :
- pas de définition commune et partagée de la noliéopetits travaux
- ouverture trop large des publics (locataires etppétaires) d’'ou un flou sur les
logements a cibler et donc sur la hauteur des tragamener
- flou sur les objectifs a atteindre : réduire latdiae ? améliorer le confort ? les deux|?
- Impossibilité pour les TS de mettre en ceuvre lgsiaade la formation : peu de cas ou|les
solutions d’'urgence peu couteuses (type rideaundins de porte ...) étaient utiles |et
pertinentes face a la dégradation du logement
- Porteur de projet dans limpossibilité d'assurer rtide de fédérateur vis-a-vis des
partenaires (surplus de travail)
- Faible adhésion des assistantes sociales au digposi
- Dispositif peu adapté aux locataires du parc privé
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ATOUTS

- Forte motivation et bonne mobilisation des traeaits sociaux du CG (surtout les CESF)
- Occasion d’ « aller plus loin » que le simple regat de la facture, source de motivatjon
et de solution pour les TS réponse a un besoin criant

L’apport neutre du thermicien en matiere de corsé&l MDE génére plus d'impact
Formation des CESF enrichissante, source d’infaonst

Un dispositif bien approprié pour les propriétaioesupants

MENACES

- déception des publics impliqués, perte de confimmrs les institutions voire dégradatjon
de certaines situatior® déstabilisation des équilibres précaires
- manque de retours sur les dossiers aprés la fifadgon : que sont devenues les
personnes ?
- changement de personnel fréquent au sein du CGsposliif soumis a [linertie
administrative et a la contrainte des processusépiuriers (pertinence de la promiscuité
avec le FSL a repenser ?)
- pas de ©on Quichotte de la précarité énergétiguesur le Tarn: LE porteur de projet
adéguat a ces dispositifs ne s’est pas dégagé
- frustration et découragement des intervenants goeiaire traumatisme
- culpabilité des CESF quant au role de dénonciatemsituations vis-a-vis des propriétaires
et des déclarations d’insalubrité
- débats autour d’'un dispositif public potentielletnamené a financer des travaux dont la
responsabilité incombe aux propriétaires (quelialfié pour I'argent public ?)

OPPORTUNITES

- invite a préciser ce que I'on entend par petitgaux et a réfléchir dessus, ce qui n'avait
jamais été fait avant, et par la méme a se quewiosur les publics qu’il y a derriere
(notamment les travailleurs pauvres, de plus ea pambreux et ne pouvant prétendre au
FSL)

- pratiques d’observation du logement qui ont perdingz certaines CESF dans I'exercice
qguotidien du métier / fort apprentissage dansl&ion technicien — CESF lors des visites,
au-dela des faibles affinités personnelles

- mérite d’avoir impulsé une réflexion et une dynameicsur la précarité énergétique (pour
les CESF surtout) ; plus largement, a consolidédymamique interinstitutionnelle et inter-
acteurs bénéfique et manquant encore aujourd’hgtrdeturation sur le terrain tarnais de
I'aide sociale

Ce projet est aujourd’hui en sommeil mais desadtites de relance sont en gestation au
niveau de la nouvelle équipe du service habitatrioent du CG.

Ce travail a permis de déceler, outre les limi$ahcien projet, la nécessité d’un porteur de
projet identifié en tant que tel, & plein temps eatte mission et capable de fédérer les
partenaires nécessaires a I'animation du dispositif

La référence a I’ADIL comme porteur pressentieéatéds fréquente dans les entretiens ; or, si
certaines ADIL en charge d’Espace Info Energie d#g compétences thermiques, ce n’est
pas le cas de celle du Tarn, qui si elle reste érgggée sur les problématiques d’habitat
indigne, ne dispose pas de la main d’ceuvre suffisatianimation de ce type de dispositif.
Pour d’autres acteurs tels que le PACT, la luti&reola PE doit dans I'immédiat passer par
les dispositifs existants (OPAH quand il y a ligo)et énergie du PIG 2009 ...).

Toujours est-il que les travailleurs sociaux rergEsisont en attente d’un nouveau dispositif,
les besoins en matiere de prise en charge de $& Pdisant grandissant sur le département.
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