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1. Introduction
a. Contexte et problématique

O Place croissante des enjeux de performance, notamment réelle (consommation, confort)

O Ecart observé entre performance réelle et simulée, notamment en batiments performants =>
rble joué par le facteur humain, qui est mieux accepté mais difficile a quantifier =>
incitation a prendre en compte les usages (ex. décret tertiaire).

0 Augmentation des exigences de qualité des batiments (réglementations, décrets, etc.)

O Volonté croissante d'une meilleure qualité de vie et d'autres fagons de vivre les espaces, et
de les faire évoluer

O Batiment performant et automatisé => prise en main difficile par les usagers => écarts
d'usage et de pratiques => impact sur la performance

O L'approche par sensibilisation (type eco-gestes) est limitée, en durée et vis-a-vis des
catégories d'individus influencés

Service Batiment, Direction Villes et Territoires
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L'Assistance a Maitrise d'Usage (AMU) tend a se développer en réponse a ces
enjeux. Malgré un certain engouement, nous observons :

0 Un déploiement limité par une vision coU0t [ bénéfice floue de la part des MOA et
acteurs du bati (surestimation des difficultés et culture non favorable)

O Un grand nombre de suppositions sont faites quant aux bénéfices de I'AMU
=> Il est nécessaire d'évaluer les impacts des démarches d'AMU

Quels sont les impacts des démarches d’AMU sur les batis,
les projets et les personnes concernées ?

1.

Introduction

a. Contexte et problématique

Service Batiment, Direction Villes et Territoires
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L'Assistance a Maitrise d'Usage (AMU) - de quoi parle-t-on ? Une définition

L'AMU est une démarche, un ensemble d’activités et de missions, voire un métier
visant a impliquer au mieux les usagers tout au long du projet bati, des phases amont
a I'exploitation.

A travers une méthodologie participative cohérente, la démarche d'AMU vise a
intégrer les usages, besoins et aspirations des usagers dans une démarche de co-
construction, en associant ces derniers autant que possible aux choix et décisions
clefs de leur cadre de vie (bati ou non-bati).

Cette approche est menée via un processus d'inclusion des diverses parties
concernées par le projet, en s'attachant autant a la dimension technique du projet
qu'a la dynamique individuelle et collective. Cette derniére est consolidée par une
démarche de facilitation et d'intelligence collective.

Définition coconstruite entre les professionnels du réseau AMU France et AMU Occitanie /
texte non figé.

: Service Batiment, Direction Villes et Territoires
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b. Pourquoi évaluer 'AMU ?

O Objectiver ce qu'on entend sur I'AMU et consolider les
suppositions

0 Mieux qualifier les fondamentaux de I'AMU, et identifier les
mécanismes et relations a l'ceuvre dans les démarches d'AMU
pour l'appropriation des acteurs du bati

L Structurer les démarches AMU et définir les conditions de
réussites pour orienter vers des missions de qualité.

Service Batiment, Direction Villes et Territoires 8 02/10/2025
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c. Objectifs du projet AMU-i

AMU-i compléte les travaux existants en mobilisant une large palette de notions, dans une approche
technique et sociale et en tenant compte de toutes les phases de projet.

A partir d'une littérature scientifique/grise et d'apports d'experts, le projet AMU-i vise a :

1. Produire outils et résultats utiles a I’évaluation de I'impact des démarches d'AMU :
« Identifier les principes de qualité d'une démarche d'AMU
- Distinguer les conditions de réussite d'une démarche d'AMU

2. Aider les MOA et acteurs du bati a réaliser des démarches d'AMU dans un principe de qualité
- Porter a connaissance les apports [ coUts de I'’AMU, ainsi que ses spécificités
« Sensibiliser et outiller les acteurs aux démarches d’évaluation de ’AMU

f) Service Batiment, Direction Villes et Territoires
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d. Principales hypotheses de travail et postulats

H1 - L'impact global d'une (" Hibis-Limpactdune ) [ A
. P ’g : démarche d’AMU serait H2 - L'impact d'une démarche
démarche d’AMU serait , , , ; .
. s supérieur quand elle d'AMU dépendrait du niveau de
supérieur quand celle-ci a été . - . . -y
. s accompagne plusieurs phases participation déployé (échelle
initiée en phase amont du d iot o s . g .
rojet e projet, de maniere continue Arnstein)
K P / K et suivie / \ /
: : : N N
H3 - La dynamique humaine et H4 - Les impacts de la
sociale générée [ consolidée par démarche d'AMU seraient HS5 - En AMU, le processus (le
la démarche d'AMU supérieurs quand cette derniére "'comment") constituerait une
conditionnerait en partie les est menée par un acteur forme de résultat en soi
Impacts de cette derniére externe dédié (tiers garant)
- VAN VRN J

: Service Batiment, Direction Villes et Territoires
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a. Protocole et étapes

Les diverses étapes de la
méthodologie d'AMU-i

NB : les mécanismes et notions
qui permettent d'appréhender
comment ['AMU agit sur les
projets et les personnes sont
étudiés dans une approche
sociotechnique.

2. Méthodologie
a. Protocole et étapes

1. Revue de littérature des
divers mécanismes et notions de
I’AMU et approches connexes

C Apports de I'équipe projet

/ personnes

2. Liste de notions / mécanismes
utiles pour appréhender
comment I"AMU agit les projets

+ formuler hypothéses et postulats

3. Campagne amont d’entretiens
semi-directifs auprés de 17
acteurs ayant |'expérience de

I"AMU
divieable 2)

[

4. Grille de critéres
(liviable 3)

(Variante avec pistes

d’indicatcurs de mesure)

4, Apports de
chercheurs en lien
avee CSTB

1

('
2. Atelier participatif avec
divers acteurs de I'AMU
.
5. Evaluer une démarche
d*AMU en cours de réalisation
dans unc opération cn
¢tablissement scolaire
Appom en (livrable 4)
réflexion et
( Croiser des réflexions, analyses et W
recommandations sur le sujetde I' [,

quelles hypothéses sont consolidées /

¢valuation des démarches d"AMU +
non traitées (liveable f)

|

Apports en
réflexion et analyse

Service Batiment, Direction Villes et Territoires
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Méthodologie

b. Outils et recommandations

Une grille de criteres

Lister, structurer et décrire les
principaux mécanismes et
notions a l'oeuvre dans les
démarches AMU

Formuler des critéres et sous-
critéres (qualitatifs et
quantitatifs)

Proposer des pistes
d'indicateurs pour renseigner
les critéres (consolider)

Appliquer la grille par le
recueil exploratoire d'une
démarche d'AMU (Prades-le-
Lez - 34)

Interpréter et analyser les
eéléments recueillis a travers le
crible de la grille de criteres :

Quels critéres sont renseignés
par le terrain ?

La grille permet-elle d'expliquer
et de qualifier une démarche ?

2. Méthodologie
b. Outils et recommandations

Recommandations relatives a la
grille

» Mobiliser la grille pour comprendre
les mécanismes a l'ceuvre et les
principes de qualité / conditions de
réussite

» Appliquer la grille sur d'autres
opérations, phases de projet, etc.
pour mieux qualifier les impacts

» Produire une version opérationnelle
de la grille, avec une sous-sélection
de criteres pertinents par grands
types d'opération

» Consolider les pistes d'indicateurs

» Réaliser une évaluation quantitative
par une expérimentation de terrain
(field experiment)

X'
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3. Résultats issus des entretiens

3. Résultats issus des entretiens amonts

Ce que nous apprennent les entretiens réalisés en amont

a. Nous avons interrogé :
« 9 MOA dont 8 collectivités
* 4 AMO privés ou publics
« 1 MOE architecte
« 2AMU
* 2 usagers

Majoritairement du quart Sud-Est de la France
Sur des projets portés par des collectivités, un
bailleur social, un promoteur privé et un collectif

d'habitant.

Pas de performance thermique prédéfinie en amont

b. Les principaux résultats que I'on observe uniquement
en entretien :

Prendre en compte les besoins et attentes au plus
tot est un plus.

Intégrer le budget de I'AMU a celui de I'AMO serait
préférable pour le MOA.

Créer des moments de convivialité permet de
générer du lien et Il'engagement des parties
prenantes.

Au-dela de la démarche, le projet doit également
étre de qualité, pour ne pas décevoir les parties
prenantes.

L'écoute de toutes les parties prenantes permettent
la prise en compte d’obstacles a la décision non
intégrés jusque-la par le MOA.

‘c} Service Batiment, Direction Villes et Territoires
Durables
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b. Les principaux résultats que I'on observe uniquement en entretien :

* Une démarche AMU de qualité et proposant une rigueur méthodologique, permet de prendre en compte

o La pédagogie mise en ceuvre pour transmettre les savoir-faire techniques pourrait accroitre la capacité

des usagers a s"autonomiser dans la gestion future du lieu.
o “L'AMU étudiée peut également étre considérée comme une méthode d’anticipation ou de résolution

de conflits. Un réle de médiation lui est alors attribué par les répondants”.

NB : ces résultats ont été recueillis par entretiens, et n'ont pas été observés sur le terrain de Prades-le-Lez

Service Batiment, Direction Villes et Territoires 14 02/10/2025
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4. Evaluation d’'une mission d’/AMU
a. Le projet observé

4. Evaluation d’une mission d’/AMU

Une application de la grille de critéres — Opération mixte sur le groupe scolaire de Prades
le Lez (34)

a. Le projet observé en quelques points :

Réhabilitation extension d'un groupe scolaire
comprenant école maternelle et école primaire
Date de réalisation 2022 - 2025

Démarche Batiment Durable Or en phase
conception

Méthodologie AMU fondée sur des ateliers depuis
la phase de préprogrammation jusqu'a la phase
d'exploitation

Binbme AMO-AMU ayant répondu en groupement
a un appel d'offres pour la programmation et la
conduite d'opération.

Notre méthodologie d'observation a consisté en:

L'analyse des comptes-rendus d'ateliers d'AMU
L'observation d'un atelier en présentiel

11 entretiens menés aupres d'usagers
participés aux ateliers.

ayant

Ces résultats sont partiels, I'ensemble des critéres
n'ont pu étre évalués, notre observation s'étant
arrétée en fin de phase conception.

X'

Service Batiment, Direction Villes et Territoires
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4. Evaluation d'une mission d’AMU
b. Les apports au projet

Une application de la grille de critéres — Opération mixte sur le groupe scolaire de Prades le
Lez (34)

b. Les apports de I'AMU au projet

L'AMU peut contribuer a faire émerger des valeurs et objectifs communs entre
les parties prenantes ainsi que des idées nouvelles en phase amont.

L'AMU permet d'appuyer la mutualisation des usages et leur adaptation dans le
but d’optimiser les surfaces et d'orienter I'implantation des locaux

Sur un projet global, accompagné dans la durée par une mission d'AMU, le
cadre, la communication et la transparence des décisions sont essentiels.
=> Condition de réussite : Un niveau de participation élevé

Les apports quant aux usages spécifiques professionnels sont précieux. Leur
partage conduit également les parties prenantes a s'acculturer quant a leur
écosysteme professionnel.

Le + Recherche : L'héritage
culturel des parties prenantes
peut étre questionné, il pose la
question de la méthodologie a
adapter pour étre  mieux
appréhendée.

X'
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4. Evaluation d’une mission d’AMU
c. Les apports a la gestion de projet

Une application de la grille de critéres - Opération mixte sur le groupe scolaire de Prades

le Lez (34)

c. Les apports a la gestion de projet

« Une plus grande fluidité et une pédagogie liée au pilotage et au
suivi par 'AMO/I'AMU.

Condition de réussite : Une forte implication du maitre d'ouvrage.

- Mais pour nombre de parties prenantes, le nombre d'ateliers, le
nombre de type d'interlocuteurs.rices, leur turn-over et leur non-
engagement sur le long terme complexifient le projet en temps et
en co0t.

%\ ’ o
Le + Opérationnel : Un diagnostic
sociologique  préalable des parties

prenantes pour mesurer leur enjeu a/ leur
besoin de participer ?

Service Batiment, Direction Villes et Territoires
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4. Evaluation d’une mission d’AMU
d. Les apports aux acteurs du projet

Une application de la grille de critéres —- Opération mixte sur le groupe scolaire de Prades

le Lez (34)
d. Les apports aux acteurs du projet et a la dynamique
collective
o La méthodologie employée par I'AMU acculture a l'intelligence collective
tout un écosysteme, et aiguise l'intérét des agents et MOA pour la
formation aux méthodes participatives.
o Elle permet d'associer les usagers a certains arbitrages.
o La répartition des roles entre AMO/ AMU est considérée comme
mutuellement enrichissante, avec un réle tiers facilitant de I'AMU.
o Le cas de Prades-le-Lez a conduit également a s'interroger sur une posture

concurrentielle ou complémentaire de |'architecte MOE par rapport a
I'AMU ?

Le + Recherche : La posture de
I'AMU pourrait étre
questionnée plus avant au sein
de son écosysteme, en
mobilisant une analyse des
parcours personnels et
professionnels des acteurs
qu'il.elle cétoie.

X'
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4. Evaluation d’une mission d’AMU
e. Sur les échanges de savoirs

Une application de la grille de critéres — Opération mixte sur le groupe scolaire de Prades
le Lez (34)

e. Sur les échanges de savoirs

@)

Des apports techniques (batimentaires ou
énergétiques) ont été transmis avec peédagogie mais
ont été regus par peu de personnes intéressées.

Une meilleure compréhension d'un projet mené par
une collectivité territoriale. Ces apports ont permis
une meilleure compréhension du MOA et de ses
contraintes.

Un apprentissage mutuel des usages spécifiques entre
corps de métier présents au sein du groupe scolaire.

Le + Opérationnel : L'AMU créé les
conditions d'un dialogue facilité au
sein de I|'écosysteme du projet bati -
quelles sont-elles ? ll.elle peut les
identifier pour faire valoir son apport
au projet.

X'
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5. Analyse croisée

a. Les bénéfices d'intégrer les savoirs d'usage SRR e T ERETIVET | T T TS

- Une meilleure prise en compte des besoins Une posture de neutralité de I'AMU vis-a-vis du

et suggestions des divers usagers, aux

différentes phages du projet, assuree par le Une note de cadrage claire et/ ou un cahier des
charges établis en amont posant les contraintes

maitre d'ouvrage (H5).

suivi d'un tiers-garant , : Ll :
& ! de départ et le niveau d'implication des parties

 Une expression des besoins, dans des prenantes.
contextes circonstanciés (journées types), Une communication transparente et une
permettant l'acculturation a des usages capitalisation des échanges qui accompagne la
spécifiques pour I'écosystéme des parties SCMETENS U Sl & B il
prenantes.

La rigueur et la qualité de la méthodologie participative semble conditionner |'impact de I'AMU (vérification de

Service Batiment, Direction Villes et Territoires 20 02/10/2025
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b. Les impacts positifs sur la gestion de projet

« Un suivi régulier du projet par le couple AMO -
technique/ AMU - relationnel

« Un cadrage facilité par I'AMU externe, et la mise
en oeuvre d‘outils de management avec les
équipes en place.

Mais

« Des interactions parfois complexes entre
une méthode établie, un circuit de décision
ancré et de nouvelles pratiques.

5. Analyse croisée
b. Les impacts positifs sur la gestion
de projet

Et si les conditions suivantes sont réunies :

Un suivi garanti sur le temps long (vérification de
H1 bis)

Une maitrise par le MOA des catégories d'usagers
représentés pour créer un climat de confiance.

L'implication du MOA dans la démarche AMU, sa

capacité a se remettre en question apparaissent
essentielles.

L'anticipation de la démarche d'AMU dés le
cahier des charges et son articulation avec les
autres compétences, notamment MOE.

Service Batiment, Direction Villes et Territoires
Durables
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Les impacts sur I'écosysteme professionnel
et au-dela

o Une acculturation aux méthodes
d'animation de collectif pour les AMO et
MOE,

Mais

o Une posture extérieure a [|'écosysteme
qui interroge, |'acteur en plus ?

5. Analyse croisée
c. D'autres impacts constatés a la
marge

Les impacts sur la transmission des savoirs
techniques

Différents types de savoirs techniques sont
transmis des professionnels aux usagers :

o Batimentaire + ou -
o Energétique/ Ecologique -

o Institutionnel ++

Service Batiment, Direction Villes et Territoires
Durables
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Les impacts sur la dynamique humaine Les impacts sur la dynamique sociale

« La création d'un espace de dialogue . La reconnaissance - et le lien
bienveillant éventuel - créée entre les

organisations etfou les individus les

* La création/ confirmation d'un ,
constituant

sentiment d'appartenance/
d'appropriation vis-a-vis du projet

La représentativité des individus - et

La confiance et l'égalité de traitement
non des organisations - et la qualité de

apparaissent comme des conditions de

la facilitation apparaissent comme des
conditions de réussite.

réussite.

Service Batiment, Direction Villes et Territoires 23 02/10/2025
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6. Synthese
des impacts
et des
conditions de
réussite

6. Synthese des impacts et conditions de
réussite

Les conditions de réussite

Une meilleure prise en compte des besoins des usagers, aux différentes
phases du projet, assure par le suivi d’un tiers garant, dans une posture de
neutralité recherchée vis-a-vis du maitre d'ouvrage.

e Une posture de neutralité de I'AMU vis-a-vis du maitre d'ouvrage
(Q5/HS).

Une méthodologie d’AMU proposant une ouverture trop importante, sans
tenir compte des contraintes préalables et induisant de la frustration chez
les parties prenantes.

® Un cadre méthodologique clair délimitant les espaces d’innovation et
arbitrages décisionnels.

Une expression des besoins, dans des contextes circonstanciés, permettant
I’acculturation a des usages spécifiques pour I’écosystéme des parties
prenantes.

e Une note de cadrage et cahier des charges clairs, établis en amont,
posant les contraintes de départ et le niveau d'implication des parties
prenantes (Q3/H3).

Un suivi régulier du projet par le bindme AMO - technique/ AMU —
relationnel.

e Une communication transparente et wune documentation
(capitalisation) des échanges qui accompagne la démarche du début a
la fin, afin d'aider les autres usagers a s'approprier voire integrer la
démarche (Q3/H3).

Des interactions parfois complexes dans le cadre d’un systéme d’acteurs
ancres, avec des allongements de délais du processus de projet

e Un suivi garanti sur le temps long (QLbis/HI bis), et au plus tot
(QL/H1), serait qualifiant ?

Une acculturation aux methodes d'animation de collectif pour les AMO et
MOE mais une posture de facilitation parfois difficile a accepter par les
acteurs du projet

¢ Une expérience des méthodes de facilitation en atelier

Difféerents types de savoirs techniques transmis des professionnels aux
usagers

e L'implication du MOA dans la démarche AMU, et sa capacité a se
remettre en question apparaissent essentielles. Attention & ne pas le
mettre en position de devoir rendre des comptes.

La création d'un espace de dialogue bienveillant

¢ L'anticipation de la démarche d'AMU dés le cahier des charges de
I’AMO et son articulation avec les autres compétences, notamment
MOE.

La création/ confirmation d'un sentiment d'appartenance/ d'appropriation
vis-a-vis du projet

e ILapédagogie de la démarche d’AMU

Lareconnaissance — et le lien éventuel - créée entre les organisations et/ou
les individus les constituant

* Iaconfiance et I'égalité de traitement entre toutes les parties prenantes

¢ La representativite horizontale (participation des usagers finaux et
non de représentants) et la qualité de la facilitation
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7. Conclusion et perspectives

a. Conclusions et recommandations de terrain

« L'AMU, un sujet qui se déploie mais des MOA pas encore incitées a réaliser
une évaluation : il nous faut rassurer, prendre le temps de comprendre les motivations
et les freins des divers acteurs de la MOA, puis sensibiliser aux principes de qualité et
soutenir la montée en connaissance, etc.

« Dansun premier temps, aider les acteurs a réaliser des Rex des démarches d'AMU
(recueil et témoignages), pour commencer par un processus abordable, puis inciter
I'évaluation dans un 2nd temps

* Prévoir un budget pour financer |'évaluation de I'AMU
* Intégrer un protocole d'évaluation au démarrage de la mission d'AMU

- Encourager l'utilisation et la consolidation de la grille de criteres, et des pistes
d'indicateurs en cours de construction
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Conclusion et perspectives

b. Conclusion et recommandations de recherche action

Reéaliser des études complémentaires afin d’approfondir et de consolider les résultats
qualitatifs d’AMU-i, notamment un questionnaire et des statistiques

Evaluer 'AMU deés les phases amont sur un projet de recherche de 2 a 3 ans nécessite un
projet a longue durée, ou de découper les phases observées.

Nous avons rencontré des difficultés a réaliser une évaluation "avec et sans AMU" sur |la
méme opération => pour déployer une expérimentation de terrain sous-contrdle (field
experiment) notamment pour confirmer les critéeres réellement impactés par 'AMU et en
quantifier I'impact, nous vous invitons a prendre connaissance des recommandations du
livrable 1 cadre de référence et analyse croisée.

Elaborer et animer une plateforme en ligne d’'évaluation de I’'AMU

Construire et animer un observatoire de I'AMU : témoignages et Rex, qualité et bonnes
pratiques, projets a I'honneur, boite a outils, etc.
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7. Conclusion et perspectives

c. Conclusion et recommandations pour la recherche académique

Pour la sociologie

Quels apports en fonction des profils sociologiques des répondants ?
Quels apports en fonction des parcours résidentiels et professionnels des répondants ?
Quels parcours professionnels des acteurs de I'écosysteme du bati pour évaluer le taux de pénétration

des méthodes de I'AMU ?

Quels héritages culturels pour quelles réceptions des savoirs techniques ? Et quelle pédagogie adaptée a
ces derniers?

Quels biais produits par les organisations préalablement constituées sur la constitution d'un collectif ?

Pour les neurosciences

Quels biais cognitifs pour I'acquisition/ la transmission des savoirs dans un contexte d'apprentissage
passif ?

Service Batiment, Direction Villes et Territoires
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