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Les dispositifs participatifs comme traceurs de changement.
Les conditions d’émergence de la participation des locataires dans
les organismes HLM

Demoulin Jeanne, « Les dispositifs participatifs comme traceurs de changement. Les conditions
d'émergence de la participation des locataires dans les organismes HLM », in GIS Démocratie et
Participation, Actes des 3¢mes journées doctorales sur la participation et la démocratie participative,
Bordeaux, 22-23 novembre 2013, ISSN 2271-7994, URL : https://www.participation-et-democratie.fr/

les-dispositifs-participatifs-comme-traceurs-de-changement-les-conditions-d-emergence-de-la

Cet article propose d’envisager les dispositifs participatifs comme des traceurs de changement
du tournant néolibéral qui caractérise le contexte socio-politique européen a partir de la
fin des années 1970. Un secteur d'activité spécifigue est analysé dans cette optique :
les organismes HLM, organes d’exécution de la politique du logement social francais.
L'article étudie la maniere dont les dispositifs participatifs viennent soutenir le
changement de référentiel des dirigeants de ces entités. Il est montré que ces
dispositifs sont I'un des instruments au service de la conversion des organismes HLM

en entreprises de service destinées a satisfaire des clients.

Mots clés : participation, organismes HLM, néolibéralisme, dispositif, instrument,
locataires, clients

Abstract - Participatory settings asindicators of change. The conditions

of emergence of tenants’ participation in social housing organizations.

This article intends to consider participatory settings as indicators of change of the neoliberal
turn that characterizes the European socio-political context from the late 1970s. A specific
sector is analysed in this perspective: the social housing organizations, executing agencies
of the French public housing policy. We examine how participatory settings support the
changes occurring in the managers’ frame of reference. It is shown that these settings are
one of the instruments for the conversion of social housing organizations into service
companies that intend to satisfy their customers.

Keywords: participation, social housing organizations, neoliberalism, devices, instrument,
tenants, customers

Introduction

En France, les politiques publiques du logement sont fortement influencées par le « tournant
néolibéral » qui marque le contexte socio-politique européen a partir de la fin des années 1970
(Jobert, 1994). L'incapacité des Etats & résoudre la crise économique et sociale en utilisant
des recettes traditionnelles conduit & une transformation de la perception du réle de I'Etat
dans les politiques économiques et sociales et a l'adoption d'un nouveau style

d’action publique. Cette conversion ne prend pas la forme d'une rupture brutale mais

davantage celle d’inflexions successives (Michel, 2008) soutenues par des formes

rhétoriques fortes qui permettent de travailler a I'adoption d’un nouvel ordre par la société.

Dans la fabrique des politiques du logement, comme I'a montré Philippe Zittoun (2001), les

emprunts au référentiel libéral sont de plus en plus nombreux a partir de la fin des années
1970. Alors que les politiques publiqgues nationales s’ancrent dans la rigueur, I'idée que le
développement du marché privé est un principe essentiel pour répondre a la question du



logement s’affirme. La « coalition universaliste », défendant une politique interventionniste
pour la construction de logements pour tous, fait face a la montée de la « coalition libérale »
qui conteste le modele keynésien dominant. Pour Pierre Bourdieu et Rosine Christin (1990),
les débats qui ont lieu a cette période autour de la politique du logement montrent
'affrontement entre les partisans d'une politique « sociale » et les défenseurs d'un

« libéralisme plus ou moins radical ». Les seconds tendent a I'emporter en particulier a partir
du début des années 1980 méme si les « forces favorables a la défense des "droits sociaux"
sont encore tres puissantes ». Les effets de ces réorientations ont des conséquences directes
sur les pratiques des organismes HLM, offices publics ou sociétés anonymes, qui sont des
organes d’exécution de la politique publigue de logement social. La réforme du financement
du logement établie par la loi Barre de 1977 est, dans cette perspective, identifiee comme un
élément structurant par 'ensemble des auteurs. En effet, 'Etat se désengage du financement
direct des organismes HLM en diminuant I'aide a la pierre versée au constructeur au profit de
l'aide a la personne versée au locataire ou a l'accédant a la propriété tout en continuant
d’asseoir un contréle ferme des activités de ces entités. L’'accent n’est plus mis sur la
construction massive de logement mais sur 'amélioration de I'existant. Philippe Warin (1993,

p. 33-35) montre ainsi que les organismes HLM sont plongés depuis cette date « dans la
réalité du marché ». Au cours des années 1980, ils cherchent alors a « concilier le social et
I'économique » et a se définir comme des « entreprises sociales » tournées vers la satisfaction
du client. Leurs activités sont tendues entre deux pdles : une mission traditionnelle de service
public et I'obligation de devenir de véritables entreprises. Selon lui, les organismes entendent
alors déplacer I'enjeu de leur vocation sociale vers la question de la qualité des services et
s’emparent en particulier pour ce faire de la politique de la ville naissante. Yan Maury (2001)
abonde dans le méme sens en expliquant que les organismes sont désormais confrontés a
« I'édiction de normes de rentabilité, de gestion, de réduction des codts et de rationnement »
(p. 39). Hervé Marchal (2007) s’attarde en particulier sur le basculement des organismes
HLM « dans le modeéle du marché » en montrant que les dirigeants insistent sur la nécessité de
moderniser les structures pour gagner en efficacité : le temps de la gestion administrée est
voué a disparaitre et les organismes doivent désormais s’adapter au marché concurrentiel. Ces
trois auteurs montrent la transformation qui s’opére dans la maniére de désigner le locataire.
Celui-ci ne doit plus étre considéré comme un administré ou un usager mais comme un client
a qui le bailleur doit un service de qualité et comme I'habitant d’'un quartier.

Ainsi, a cette période, la rhétorique des dirigeants des organismes HLM et de I'Union HLM se
transforme. L'emprise du référentiel néolibéral qui favorise « I'extension et la dissémination
des valeurs du marché » (Brown, 2007, p. 50) est clairement identifiable dans les discours.
Partant des résultats des auteurs précédemment cités, nous voudrions montrer au cours de cet
article que le renouveau rhétorique s'accompagne de l'introduction d’'une autre thématique,
celle de la participation des locataires. Au cceur des discours, on constate en effet sa mise sur
agenda progressive, timide dans un premier temps puis volontaire dans un second. La
participation n'apparait pas a cette époque puisque plusieurs initiatives avaient d’ores et déja
vu le jour comme la représentation des locataires aux conseils d’administration des bailleurs.
Néanmoins, a partir des années 1980, la participation devient un leitmotiv et se diffuse dans
plusieurs champs : la gestion quotidienne, la qualité de service, la réhabilitation du parc
immobilier ou encore I'action sociale.

Cette convergence historique entre tournant gestionnaire et montée en puissance de
limpératif participatif a fait I'objet de plusieurs travaux dans d’autres secteurs qui montrent

gue la participation des citoyens, des usagers, des habitants est envisagée comme un
instrument au service des réformes en cours. Parallelement au mouvement de promotion de la



coproduction avec le client qui s’affirme dans le secteur privé et met les clients au travail dans
le but d’accroitre la valeur pour I'entreprise (Bernard et. al., 2012), 'adoption de démarches
participatives est promue par les politiques publiques. Faire participer les usagers conduirait
les administrations publiques a prendre le chemin de la modernisation administrative.
L’écoute des usagers favoriserait la transparence, la reddition de coagu@snfability et,

partant, I'élaboration de politiques adaptées aux attentes des usagers (Bacqué, Sintomer,
2005). Dans le champ des politiques sociales, les réformes insistent sur la nécessaire
responsabilisation des citoyens dans le cadre d’'un Etat social actif (Bec, Procacci, 2003 ;
Dubois, 2007) qui viendrait redresser les torts de I'Etat providence, machine a indemniser
(Soulet, 2004) et producteur d’effets antieconomiques (Merrien, 199). Les politiques dites
d’activation promeuvent la participation des destinataires de I'action (Astier, 2007 ; Cantelli,
Genard, 2007).

Néanmoins, comme le souligne Bruno Jobert (1994), ces courants de pensée ont fait I'objet
d'une « réception différentielle » suivant les acteurs dépendant de la puissance idéologique
des modeles anciens au regard du nouveau programme. Dans quelle mesure les dirigeants des
organismes HLM promeuvent-ils une conversion au nouveau modele ? Quels principes de
justification mettent-ils en avant ? Dans cet article, nous proposons, suivant la réflexion
récente de Guillaume Gourgues, Sandrine Rui et Sezin Topcu (2013) inscrite dans la lignée de
'approche de Pierre Lascoumes et Louis Simard (2011), de considérer le dispositif
participatif non plus comme «la variable explicative des changements observables » mais
comme « un traceur de changement, c’est-a-dire a la fois comme un vecteur et un produit des
changements observés ». Dans quelle mesure les dispositifs participatifs ainsi promus
s’inscrivent-ils dans la filiation du changement de référentiel de I'action publique ? Dans
guelle mesure viennent-ils soutenir la diffusion de I'idéologie néolibérale dans les HLM ?

Nous proposerons une analyse fondée sur un corpus de textes produits par le Mouvement
HLM essentiellement a l'occasion des Congrés annuels organisés par I'Union HLM,
association qui fédére les organismes au niveau national. Les dirigeants de I'Union y
prononcent des discours défendant la politique a suivre pour I'année a venir. De multiples
rapports thématiques, fruit de groupes de travail entre dirigeants de I'Union et d’organismes
HLM a I'échelle nationale, y sont rendus publics. lls ont pour vocation de promouvoir des
principes réformateurs permettant au Mouvement HLM de défendre son utilité face a
'adversité et de proposer des pistes pour I'action. Nous utiliserons également des rapports
produits par I'Union HLM et ses filiales au fil de I'eau ainsi que des articles parus dans ses
principales publications, « Actualités HLM » et « Habitat et Actualités », qui visent a diffuser
I'opinion du Mouvement a I'ensemble du corps professionnel. Destinés a étre lus ou entendus
par une large partie des acteurs du milieu professionnel, ils participent a la diffusion du
discours managérial du secteur d’activité. Nous nous intéresserons donc uniquement au cours
de cet article au discours dominant du « Mouvement HLM », tel que le relaie ses ditigeants

Nous reviendrons dans un premier temps sur 'argumentaire développé au sein de ces discours
pour justifier des réformes qui rapprochent les organismes HLM des entreprises privées. Dans
un deuxieme temps, nous montrerons que ces injonctions modernisatrices promeuvent
'avéenement d’entreprises de services vouées a servir des locataires-clients. Des dispositifs

1 On ne trouvera donc pas dans cet article une analyse ethnographique permettant d'évaluer I'impact de ces
discours sur les pratiques quotidiennes des agents. Ce travail est par ailleurs réalisé dans le cadre de la recherche
de doctorat que nous avons réalisée en Convention Industrielle de Formation par la recherche (CIFRE) dans un
organisme HLM et pour laquelle nous avons suivi durant trois ans le personnel de I'organisme enquété. Nous y
revenons en conclusion.



d’évaluation participative du service rendu vienndonner corps a cette conversion. Enfin,
dans un dernier temps, nous analyserons la madareles organismes HLM désignent et

font face a ce qu’ils considérent comme un obstaunkjeur de leur conversion, les
« populations spécifiques », a I'aide de démarplaecipatives.

Quitter la sphere de I'économie administrée

A l'aube des années 1980, les dirigeants du MouwetdeM insistent sur la crise que subit
l'institution. Cette crise est d'abord financierdes charges augmentent tandis que les
ressources diminuent. Mais elle est égalementiguodfi: les dirigeants estiment que les
nouvelles régles de fonctionnement imposées ptatliEaduisent son scepticisme vis-a-vis de
la capacité des organismes HLM a assurer la misstmiale qui leur est configelLes
discours quittent néanmoins rapidement la tonalétensive du Livre Blanc de 1975 pour
s’engager dans une démarche compréhensive.

Les dirigeants insistent alors sur leur capacitéralesformation et exhortent 'ensemble des
organismes HLM a accepter les nouvelles maniereorgionner. Les propos des rapports
au Congres témoignent d'une intention éducative-awss des acteurs du milieu
professionnel. A l'instar des journaux d’entreprislysés par Anne Both (2007) dans son
étude sur les managers et leurs discours, les mapgeent a éduquer, valoriser et orienter les
dirigeants. Ainsi, le rapport du Comité directew KdJnion HLM de 1985 consacre son
introduction a expliquer la situation dans laqusketrouvent les organismes HLM. Il ne jette
pas la pierre & I'Etat. C'est le contexte socior&rnique qui est en cause et avec lequel
chacun va désormais devoir composer. Si entre £93@70, le « moteur de la politigue de
I'habitat » était I'Etat et qu'il y avait alors ®gcordance entre une vocation sociale admise
par tous et I'attribution par la puissance publigeemoyens d’action puissants », la décennie
1970 a été marquée par les « incertitudes ». Leunate la politique de I'habitat n’est plus
I'Etat mais linitiative privée et « il n’y a plusoncordance entre une vocation sociale et des
moyens particuliers ». Les auteurs du rapport fjgeti néanmoins ce changement
d’orientation :

« Une économe en crise, en mutation, ne dégagelgdusessources nécessaires pour
faire jouer pleinement la solidarité nationale swrs les problémes a la fois. (...) En
période de crise, les Pouvoirs publics disent layalans un contexte de pénurie, les
ressources auxquelles vous pouvez prétendre, ajustedépenses sur ces recettes et
faites en méme temps la preuve de votre utilitéagmclLe recours a la solidarité
nationale est limité »

En conséquence, c’est aux organismes HLM de s’adapt nouveau contexte dans lequel
'Etat ne peut pas tout. Désormais, selon ce mé&ppart, « les performances sociales des
organismes passent par leur maitrise de I'éconemie

Il convient des lors que les dirigeants reconnaisgee « certaines structures d’organisation
ou de gestion ont vieilli, sont inadaptées aux a@mms nouvelles » et qu'il est en

2 Ce double mouvement de remise en cause finanetdmhilosophique est notamment analysé par Xavier
Merrien (2007).

3 Cette situation est particuliérement dénoncée der$a présentation des résultats de la commidéidis au
Sénat (1978).



conséquence nécessaire de « s’adapter, voireaengfencore® Il faut étre conscient que
«le progrés dépend de cette capacité permanentendise en caus€.»ll serait ainsi

« dangereux (...) de s’endormir sur les lauriers dgsp » ou « d'imaginer que le passé
fournit un passeport pour I'avenif.»t'injonction au changement caractéristique desalirs
manageériaux de I'époque (Boltanski, Chiapello, J98&mine. Les organismes devront ainsi
« poursuivre et développer leurs actions de maitdes colits’y étre « en permanence
préoccupés par les colts de gestignwanalyser sans ménagement tous les postes de
charges % et « s’adapter & des méthodes modernes de ge&tioBelon le Président de
I'Union HLM Albert Denvers?, au début des années 1980, I'ensemble des orgesidirM a

« pris la mesure de la profonde mutation économigjusociale dans laquelle est entrée la
société francaise » et savent que les « bonnestioie » ne suffisent pas pour remplir la
mission sociale que leur confie I'Etat. Tous ottitesoin d’outils et de méthodes modernes de
gestion $° et sont en train de s’en doter. Depuis le Conde2$983 par exemple, un certain
nombre d’organismes favorise la mise en place d%dée contréles de gestion, développe la
comptabilité analytique et renforce le controle detdiré®. A partir de 1985, les dirigeants
désignent les organismes HLM qui doivent faire jgbbd’actions de « modernisation » et
ceux qui connaitront des restructurations profordiefait de la « gravité » de leur situation
financiéré*. Le développement de filiales destinées & formeptofessionnels aux nouveaux
enjeux et de prestations de services payantesréédipar I'Union est envisagé comme une
garantie de la professionnalisation des organisetesin « gage de compétitivité ». En
procédant de la sorte, les organismes seront enurened’ « étre plus compétitifs
techniquement » et d’ « étre meilleurs que leseautr.

Néanmoins, la vigilance vis-a-vis de ces transfdiona caractérise encore les discours du
Congrés de 1984. Si la motion indigue que «le mment HLM sait que l'efficacité
economique est une condition nécessaire au cagast@ial d’'une politique de I'habitat »,
guelques réserves persistent :

« Une certaine mise en concurrence pour l'utilisaties financements de la politique
sociale de I'habitat, si elle peut permettre urie&tité économique renforcée, risque de
compromettre durablement l'efficacité sociale daecpolitique. Les effets négatifs de
tels choix, pour ne pas étre visibles immédiatemgmurraient cependant étre
considérables sur le fonctionnement social de gs ga

Ces points de débats, qui soulignent le risqueadééralisation de I'administration sur la
mission sociale des organismes, sont marginauxigasngirigeants. Un rapport de la méme
année souligne a plusieurs reprises que l'effiéa@itonomique est la condition sine qua non

* Union Sociale pour I'Habitat, 1983, Rapport duugre interfédéral sur la maitrise des colts de @esti4
Congrés HLM, Lille, 17-20 juin.
zUSH, 1985, Rapport du Comité Directeur? @®ngrés HLM, Nancy, 10-13 mai 1985
Ibid.
"USH, 1983, Rapport du groupe interfédéral sundétrise des colts de gestion, op.cit.
8 .
Ibid.
? |bid.
1%pid.
M Denvers, Albert, 1983, Discours de cléture ati@éngrés HLM, Nancy, 10-13 mai 1985
12 i
Ibid.
13 USH, 1983, Rapport du groupe interfédéral sundétrise des coits de gestion, op.cit.
14 USH, 1985, Rapport du Comité Directeur® @ngrés HLM, Nancy, 10-13 mai 1985
15 Denvers, Albert, 1983, Discours de cléture ati@éngrés HLM, op. cit.
16 USH, 1984, Rapport du groupe interfédéral ActedBSCongrés HLM, Montpellier, 25-28 mai.



de lefficacité social¥ : « L'efficacité économique et 'efficacité so@ahe s’opposent pas,
elles se complétent au contraire ». L'année suéydes dirigeants adoptent une démarche
offensive vis-a-vis de I'Etat, non pour la resiitatdes acquis antérieurs a la réforme de 1977
mais pour obtenir son soutien dans une réformeede dtatut. Si les organismes doivent
« maitriser les techniques de I'entreprid® BEtat doit les considérer comme tels. En 1985,
les dirigeants demandent ainsi a ce que les omasi$iLM, offices publics comme sociétés
anonymes, soient reconnus comme des « entrepasiades sans but lucratif$:

« La modernisation des organismes d’'HLM, la redheme compétitivité mettent assez
largement en cause la réglementation : I'entregisecation sociale des années 1990
ne peut pas fonctionner comme 'organisme d’écoradministrée des années 1950 »

Les auteurs font ceuvre démonstrative. Le rappoffrelprécisément les manques a gagner
imputés aux organismes HLM du fait de la légiskaticolt des appels d'offre publics, frais
bancaires, placements de fonds... La motion finaleCdagrés formule ainsi le voeu que
I'Etat autorise les organismes a recourir « auxlsuaux méthodes et aux établissements
financiers comme toute entreprise moderne » pogesdion de la trésorerie. Le Mouvement
HLM souhaite ainsi que la Iégislation en vigueut sevue afin que « les réglements ne soient
pas un frein a linitiative et au progrés » et deg compétences reconnues aux organismes
puisse les mettre « en situation de concurrencealer». Les dirigeants affirment donc la
volonté de transformer les méthodes de gestiorodganismes HLM, processus que I'Etat
doit soutenir. Suivant un mouvement de libéral@atiils sont préts a quitter 'économie
administrée et a entrer pleinement dans I'arenewoantielle du marché.

La conversion au service et 'avenement du client

La recherche d'un équilibre financier et le rappement du secteur privé, s’ils sont
nécessaires, ne conferent pas pour autant en ssensmaux pratiques des acteurs. En effet,
afin de mobiliser 'ensemble du milieu professidnt&ns I'entreprise de réforme, la mission
sociale est réaffirmée. Selon les écrits disponrjbka pérennisation n'est en aucun cas
incompatible avec I'ceuvre de modernisation en cdurss de son discours d’ouverture au
Congrées HLM de 1985 intitulé « Moderniser pour mtieervir », le Président de I'Union
HLM Roger Quilliot précise ainsi la significatiomsom donné au Congres :

« La société nous dit aujourd’hui : « Modernisernsyb» Nous répondons oui. Parce
gu'’il y va de notre vie, que la modernisation es donnée permanente de I'hnumanité :
il faut étre de son temps. Mais parce que nous ssYsouUcieux du sens de nos actions,
nous ajoutons : "pour mieux servir" »

Le directeur de I'Union HLM, André Barthélémy, coldie ces propos lors de son discours

du 10 mai 1985 : « il nous faut quitter 'éconoragministrée. Plus aucun organisme ne sera
social par nature. Il le sera par ses résultatslegaservices effectivement rendus ». Dans le
droit fil de la commission Barre qui a présidé adforme de 1977, la rhétorique de la qualité

domine. Il s’agit désormais d’ceuvrer pour déliwiarlogement de qualité aux locataires ainsi

gue des prestations de service « a la hauteur daeceoute famille est en droit d’attendre de

son habitat %. La conception universaliste du logement sembisiaiontinuer de dominer

1 USH, 1984, Rapport Produits et service$,@angrés HLM, Montpellier, 25-28 mai 1984
18 USH, 1985, Rapport du Comité Directeur, op. cit.
19 H
Ibid.
20 USH, 1990, Motion, 51Congrés HLM, Marseille, 15-17 juin



malgré les nombreuses infiltrations du référenilatral. Imaginant I'organisme idéal des
annees 1990, les auteurs d’'un rapport au Congré8&teestiment :

« L'organisme HLM des années 1990 a une organisaireentée vers la qualité du
service rendu et la satisfaction de l'usager. Aitemux problémes d’image et de
communication, I'organisme HLM des années 1990 ranéotout son personnel a la
recherche de la qualité du service. Cela fait @aiti projet d’entreprise »

Pour concourir a la satisfaction du public, on gadera aux locataires au minimum comme a
des usagers. En effet, « les organismes HLM omrt d&aeux non plus des administrés avec qui
ils ont un rapport statutaire mais des usagers guei faut avoir un rapport de servicé »

Au mieux, on les verra comme des clients, non pasles locataires aient effectivement tous
le choix de leur logement, mais parce que cela peda prendre en considération le fait que
le locataire paye et a droit en ce sens de recenvoservice de qualité, comme I'explique
Roland Pignol, délégué général de I'Union HLM, dans discours d’ouverture a ce méme
Congrés. A linstar de la presse professionnelldysée par Pascal Ughetto (2002) dans un
autre secteur, les rapports invitent les professittna « changer de rapport a la réalité »
devant la « mutation profonde » du contexte damsdes’inscrit I'entreprise : il est désormais
incontournable de prendre en compte le client damsoduction des services. Comme l'ont
montré Luc Boltanski et Eve Chiapello (1999, p. )1 Z8sistance sur le terme de client « est
une facon de faire admettre (...) que la satisfadlies clients doit étre une valeur supréme a
laguelle I'adhésion s'impose ».

Ainsi, a 'aube des années 1990, « le Mouvement HLM sait que son combat est celui de
la qualité de service pour tou§»Roger Quilliot, Président de I'Union HLM, considéainsi
que « I'écart de qualité est facteur de qualitéastialement injuste® Cette approche est
confirmée au cours de la décennie 1990 :

« Il s’agit d’inscrire le logement dans le traitarthd’une problématique sociale générale
qui conduit a faire se conjuguer le produit et éevice, le logement et le service de
'habitat, I'habitat et le service aux habitants)(.La réponse produit ne suffit plus, il
s’agit de mieux servir pour mieux loget*»

Désormais, la mission des HLM se définit autourtaes objectifs : « loger, accueillir,
insérer ». Ces objectifs « trouvent réponse damEleloppement du service de 'habitat, du
service aux habitant$3 L'efficacité sociale est devenue I'efficacité skrvice rendu.

C’est en réponse a cette inclinaison pour le sergige la thématique de la participation des
locataires commence a faire florés. Alors que lesuvements de consommateurs se
consolident, les organismes HLM ont désormais adgyee en compte les revendications
formulées par les associations représentativesockdires. La loi Quilliot de 1982 a en

particulier reconnu leur droit a étre consultéasl’'smsemble des sujets relevant de la gestion
du parc immobilier. Mais au-dela de la dimensioglementaire, les discours insistent sur le
bénéfice qui peut étre retiré de leur participatibes dirigeants estiment que c’est le

2L USH, 1985, Rapport du Comité Directeur, op. cit.
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jugement des locataires qui seul pourra réaliser pression productive pour I'amélioration
du fonctionnement des organismes :

« C’est la négociation avec les locataires quigebl se poser certaines questions. La
nécessité de convaincre de la qualité du serviodurede persuader du caractére
impératif de certains choix d’amélioration obliggaement les responsables a
rechercher en permanence la meilleure organisdéianeilleure productivité3

Ainsi, la participation doit permettre d’atteindies objectifs clairement définis : améliorer la
gestion quotidienne, définir des politiques géresaldaptées a I'organisation et innover pour
assurer la reconnaissance des HLM. Sans eller¢gmismes passent a c6té d’'informations
précieuses pour I'amélioration de leur performansiers que le Congrés de 1979 avait
ouvert la bréche en évoquant le potentiel d’'undigesarticipativé’, le Congrés de 1985
propose I'établissement d’'un systéme participatiplasieurs niveauX. Il privilégie les
associations représentatives de locataires maisrg€a@ d’autres locataires au niveau local :

« Au niveau du terrain, (...) la participation desgers (...) porte sur des décisions de
gestion quotidienne. Des agences décentraliséésafipel a des formules variées de
participation. (...) Au niveau du siége de I'organésrtobjectif est différent. Il s’agit de
négocier avec des représentants d’associationagkus des politiques générales. (...)
L'essentiel est que sous des formes diverses selapfpe une pratique contractuelle
active qui détermine des objectifs et des moyensselques années$®

Ce systeme part du principe que « tous les loestaie présentent pas la méme disponibilité
ni la méme attitude » : le comportement de « comsataur individuel » et celui des
locataires qui « refusent de prendre des respditéalide gestion » sont dénonceés tandis que
celui des locataires « qui sont préts a participet « comprennent l'intérét de relations
contractuelles » est valori8é Les différents niveaux ont donc chacun un rolféuint
permettant de retirer le maximum de profit de landéche participative. Il est entendu que
seuls les locataires ayant compris et acceptééigles du jeu parviendront « au niveau du
siége de I'organisme ». Cependant, les auteuraghort insistent sur la dimension éthique de

'entreprise :

« Cela s’inscrit également dans un courant gém&Eslentreprises publiques ou privées
qui tend a s’humaniser, a personnaliser les rappa@rttenir compte du degré de
satisfaction, a rechercher des relations de cordiaa s’attacher a donner des réponses
appropriées, a éviter la lourdeur anonyme des phénes bureaucratique¥' »

Au cours des Congreés suivants, la dimension produde la participation est affirmée. Cette
derniere est avant tout pensée en fonction ddittutjue les organismes pourront en retirer.
L’ébauche de systéeme est ainsi précisée en 19%¥uwtarapport consacré a « la coproduction
avec les locataires’»qui invite les organismes a mesurer les « coles bes « bénéfices »

gu’ils pourraient retirer de leur engagement daestelles démarches. Si les dirigeants
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affrment que «chacun s’accorde a reconnaitre cmatdire un role essentiel dans la
production de la qualité de son environnement dgisii», le rapport s’attache a limiter
'influence potentielle des dispositifs. Les auteunotent que les démarches participatives
comportent des «risques » : (1) un risque de &pdde », qui serait «inhérent a toute
négociation qui ameéene finalement I'organisme surtemain ou il ne souhaitait pas étre
impliqué » ; (2) le « caractére conjoncturel » gandndes qui sont celles des locataires en
place mais qui ne sont peut-étre pas les mémesadllgs des locataires a venir ; (3) un risque
de «transfert de responsabilités » qui seraitukcgopotentielle de conflits ultérieurs ». Des
lors, le rapport propose une définition restrictiess démarches participatives :

« Les actions « coproduites » ne peuvent étre guetpelles et recouvrir un champ
d’intervention précisément défini (...). Les actigmeduites avec les locataires ont pour
objet de méler les intéressés aux décisions quidesernent ; elles n'ont pas pour but
de substituer les locataires au pouvoir de décider’organisme, qui entend rester
pleinement mettre de celles-ci »

C’est aux organismes qu'il revient de détermines #ijets qui pourront intéresser les
locataires. lls sont au nombre de trois : la gesties charges locatives, I'entretien et la
propreté des parties communes, la politique deapisiation des entrées. Selon le rapport, il
est nécessaire de recourir a la concertation asgtotataires dans la mesure ou il s’agit de
sujets concernant les services rendus sur lestiolgJanisme doit se montrer transparent (les
locataires payent les charges) et de thématiquesarég d’'une « co-responsabilité » entre
bailleurs et locataires (les locataires utilisezg lieux et ne doivent pas contribuer a leur
entretien). Le rapport souligne les avantages duecune des parties pourra en retirer :
« proposer des réponses mieux adaptées [et] main@sisque d’erreurs dans le choix des
prestations », «réaliser les prestations a meillgix [et ainsi] faciliter 'adhésion des
locataires », faire preuve de « davantage de temespe dans sa gestion [ce qui] induit une
refonte des procédures habituelles de traitemenipdeblemes (...), source d’innovations ».
Enfin, le rapport insiste sur la dimension markgtite tels processus : « les organismes sont
sensibles a l'effet de "notoriété" qu’accompagneveat la mise en place de ces procédures ».
L'image de marque des organismes auprés des paeenst en particulier auprés des
financeurs s’en trouvera améliorée.

Ainsi, la promotion de dispositifs participatifsent soutenir la lancée modernisatrice dans
laguelle se positionnent les organismes HLM. Engatghs une démonstration de force de
leur capacité a maitriser les colts de gestion &wutassurant leur mission sociale, les
organismes HLM instituent ce nouvel instrument camam dispositif au service de leurs

ambitions. Les discours insistent sur la logique«dlonnant-donnant ». La responsabilisation
des locataires qui se traduit par leur investissg¢naux cOtés des organismes pour
I'amélioration du service rendu permettra I'avenatride la qualité pour tous. Les criteres de
profitabilité et d’efficacité, propres a I'idéolagnéolibérale (Brown, 2007), dominent.

Un frein majeur aux réformes : les « populations s@cifiques »

Dans cette course a la modernisation, les orgasi$th&l se trouvent cependant confrontés a
une difficulté nouvelle : la transformation rapide peuplement. Contraints de s’adapter
depuis leur création aux évolutions socio-économsquians leurs démarches de peuplement
(Stébé, 2011), les organismes HLM doivent réorredear politique d’attribution de
logements a partir des années 1960 pour fairedageonséquences sociales de la récession
économique. L’Etat délaisse peu a peu les ambitittnsransformation sociale initialement



attribuées au logement en HLM au profit d’une vistogestionnaire » de la question du
logement : «le traitement social de la situatian ldgement des plus défavorisés et des
"exclus" » (Flamand, p. 309-310). Il définit desbfics prioritaires comme les familles
monoparentales, les familles d’origine étrangere emgore les réfugiés. Les politiques
d’attribution jusque-la nationalistes ouvrent desitd aux immigrés, alors que le logement
devient une dimension primordiale de la politigeel'dnmigration (Sala Pala, 2005, p. 117).
En 1968, une circulaire oblige les organismes HLMebbger les populations issues de
bidonvilles, sans critére de nationalité. La mémeéa est créé le contingent préfectoral en
région parisienne : 30% du parc HLM est réserva préfecture pour reloger les habitants
d'immeubles en péril ou insalubres, des personnpsigées ou les habitants des cités de
transit. Ce contingent préfectoral est étendu arknce entiére en 1977. La loi du 21
décembre 1975 prévoit qu’un cinquieme des fond&%upatronal sera affecté en priorité au
logement des immigrés et de leurs familles. Leiogenht municipal est créé en 1986 : contre
une garantie financiere des opérations, le maireogeoctroyer 25% de logements réservés
pour loger les personnes défavorisées. Enfin,farmé& de 1977 permet de solvabiliser des
personnes aux faibles ressources et de faciliterdecés aux HLM. Alors que l'aide a la
personne permet également de faciliter I'accesaitmpropriété de classes moyennes logées
en HLM, le peuplement du parc social se transforapdement. Si les gestionnaires des
organismes cherchent & maitriser les mécanismeewdement et préférent parfois laisser
des logements vacants que d’accueillir ces pulpiigritaires (Stébe, 2011), les classes
moyennes deviennent rapidement minoritaires, laiséa place a des populations plus
démunie®®. A la fin des années 1970, plusieurs problémes diémoncés par les organismes
gestionnaires : I'impayé et la vacance sont en amgation, les nouvelles populations sont
« inadaptées » aux conditions de logements propo¢Betler, Noisette, 1977) et la
cohabitation entre les classes moyennes préexastagt les nouvelles populations est
compliquée. La crainte d’'une « ségrégation » stdertermes de I'époque (Tellier, 2012) se
fait jour et la question de I' « harmonie socialdes ensembles d’habitation devient centrale.

Le référentiel universaliste est alors relu en antnen considération les impératifs
gestionnaires. Au sein d’'un méme rapport, les aglittions qui habitent les dirigeants des
HLM sont perceptibles. La résolution du Projet Hldd 1979 par exemple affirme d’abord
gue les organismes ont vocation a accueillir lgaufagions dans le besoin :

« [Le Projet HLM » a pour but de permettre a I'lngton HLM, dans le contexte
actuel, de continuer de servir aussi bien que plesde progrés social par I'habitat, et
de répondre au mieux aux besoins des habitantsidsion des organismes HLM n’est
pas seulement de procurer un toit & ceux qui nferpas (...). Elle est aujourd’hui de :
(1) contribuer a la promotion des hommes par I'tsipgue, par le logement et le cadre
de vie, les habitants des villes et des campagrieatamis a méme de s’épanouir et de
participer pleinement a la vie de la société, eayeins responsables, et sans inégalité
tenant & leur origine ou a leur condition ; (2)tréépas artisan ségrégation : tout en
continuant a se consacré par priorité aux plus nesuves HLM refusent toute solution
qui, s'intéressant a ceux-la seuls, fabriquerastgleettos »

Conformément a leur entreprise traditionnelle,deganismes souhaitent faire de I'habitat le
support de I'épanouissement des hommes, le lieledie élévation morale et citoyenne.
Cependant, ils estiment qu’ils ne pourront accomgeitte mission dans un environnement
ségrégué. L’habitat HLM ne peut avoir vocation auaillir uniguement les personnes les

% Enquétes logement INSEE 1970, 1973, 1978



plus défavorisées. En effet, comme l'indique lepapgénéral du projet HLM de cette méme

anneée, la « mission du logement des plus pauvest pensée comme une « intégration [de
ces populations] aux populations moyennes du pafBi»es populations « moyennes »

disparaissent, seuls des « ghettos » pourront adven

Les objectifs de cette intégration répondent cegendgalement a des enjeux gestionnaires
comme l'expliquent les auteurs du rapport : « litpgarfois, étre difficile de concilier les
deux impératifs », la mission sociale et I'équidilite gestion, dans la mesure ou « le colt de
la gestion sociale » n’est pas négligeable. Le odppointe ainsi des « populations
spécifiques » pour lesquelles il conviendra de @réx des solutions locales » au vu des
« problémes » qu’elles peuvent créer. Ces populsont ainsi désignées :

« Des familles qui d’'un point de vue économiqueltucal ou démographique, ne

correspondent pas au modele courant de la famgple-francaise : revenu stable, pas
plus trois enfants, relations calmes, etc. (...)s @Emilles dont les comportements
culturels ne sont pas ceux de la moyenne des pgamda gitans, harkis, familles des

DOM-TOM, immigrés, etc. »

Les logements n’ont pas été congus pour les aticuedmme le montrent Christian Topalov
et Henri Coing (1995). Ce sont des ménages quioneespondent pas a la norme de la
« famille-type » francaise, des salariés avec umpl@nstable poursuivant une trajectoire
professionnelle ascendante. La machine HLM se gripfensemble du corps professionnel
est dés lors enjoint a « prendre une claire conseielu probléme et a mettre en ceuvre une
volonté collective de le résoudre ». En effetesptobleme persiste, « [le Mouvement HLM]
se retrouveraient a la téte de ghettos dramatiqueequi aggraverait sa tache et détériorerait
de maniére définitive son image et créerait danvilies de redoutables problémes sociaux ».
Plusieurs registres se mélent dans cette argunmntaistructure accumulative qui décrit les
mécanismes constitutifs du cercle vicieux dansdegsquent d’étre entrainés les organismes.
C’est d’abord la gestion des HLM qui est en pddil. fait de la présence de ces populations,
la gestion est plus colteuse et plus complexeldaegaires les plus solvables, les « familles-
type », ne souhaiteront plus venir s’installer drvH Seules les « populations spécifiques »
continueront d’arriver, accentuant les difficulgsstionnaires. Les auteurs montent alors en
généralité pour dénoncer les risques que celaitmmgour la société dans son ensemble, des
« ghettos dramatiques » et de « redoutables pr@slesociaux », que personne ne souhaite
voir advenir. Le rapport méle ainsi intrinsequenregfistre social et gestionnaire, réaffirmant
les fondements de la mission sociale tout en ensissur les impératifs entrepreneuriaux et
'incompatibilité chronique de ces deux aspectsleNiroit au logement de ces populations, ni
leur droit a « développer leur culture et leur élignce » ne peut étre nie. Cependant, cette
situation est « une source de conflits importanecdes autres habitants, et plus généralement
avec la société, qu'il serait illusoire de voulairer ». En effet, si certains souhaitent
« s’'intégrer davantage dans le tissu social exXisean acceptant certaines contraintes »,
d’autres préferent « que soient sauvegardées spdadificités ». La recherche de la qualité
pour tous, défendue comme un facteur de promotioiale essentiel dans d’autres textes, est
ici actualisée en fonction de sa nécessité au dedarla gestion : il faudra veiller dans la
conception des logements a « utilis[er] des matgrde bonne qualité, du fait des risques de
dégradation qui sont plus forts chez les populatigpecifiques » et la politique d’entretien
« devra étre tres renforcée pour éviter les prasessmulatifs de dégradation ». Des actions
spécifiqgues en matiére de conception du logemesn etatiere de gestion sont donc a prévoir
pour limiter les risques.



Au cours des années 1980 et 1990, les mots sepfositdurs pour qualifier les locataires
« spécifiques ». Alors que les organismes s’endadgams la politique de la ville et défendent
le droit des populations a vivre dans des envirorerds de qualité, les rapports successifs
rejettent le comportement de certains habitantsdib@&nsion intégratrice fait I'objet d’une
argumentation pléthoriqgue défendant son utilitérdes activités de gestion. Un rapport de
199G* fait ainsi la distinction entre un peuplement tis$aisant » et un peuplement
« insatisfaisant ». Le degré de satisfaction démbnth compatibilité du comportement des
populations avec les activités de gestion des @gws. Un « peuplement insatisfaisant »
aurait en effet un «impact pour I'organisme HLMiw fait de I'implication directe « sur
limage et le fonctionnement des groupes d’'immesiigiesur leur gestion » a savoir le niveau
des impayés, le taux de rotation, le « temps co@sata gestion », les colts d’entretien et le
« rejet par les demandeurs de certains ensembldse>catégorisation est établie entre les
locataires « non exclu[s] du systéme social, écamqoen et culturel, voire stable[s]
familialement » et les « populations a problemes ».

A la lumiere de ces éléments, la rhétorique duisenet du client prend une autre

signification. La qualité de service rendu est avant pensée pour améliorer le confort de
certains locataires, les locataires idéaux attempdudes organismes. Le rapport général du
Projet HLM de 1979 explique que les locataires Wemt passer d’'un statut d’ "assistés" qui
ont des "besoins" a un statut de "concitoyens"omaides "désirs" diversifiés ». Il s’agit dés

lors de « mieux percevoir ce qui convient a chacptégorie sociale et d’apporter a chacun
les réponses appropriées : leur satisfaction lesréster dans le parc HLM ». Les démarches
qualité permettraient de satisfaire et donc de egaet d’attirer dans les logements les

locataires les plus aisés et adoptant les comperteEres plus adaptés, ceux qui auraient
davantage le choix de se loger ailleurs que dartsLiM et seraient donc plus « clients » que

les autres. Ces locataires sont en particulier piea exigeants comme I'indique un rapport

de 1984 :

« L’habitant devient de plus en plus en locatif cegnen accession un client avant
méme d’étre un usager. Il ne faut pas s’y tromigeservice est désormais plus difficile
a rendre ; la confiance se fonde d’abord sur I'épjation qu’on porte quant a la qualité
de ce service »

Les organismes doivent faire en sorte que cesdweatsoient satisfaits et sachent qu'ils le
resteront. Cette intention est clairement exprigé®rmulée a plusieurs reprises a la fin des
années 1990. Pierre Quercy, alors directeur deidtJrILM, affirme ainsi : « afin de garder
leurs locataires stables et d'en attirer de nouyela@s bailleurs ont développé une culture
client . Un article, paru dans Habitat et Société, précitee stratégie : constatant que « les
réservataires, en particulier les entreprises st-@ealire ceux qui proposent les candidats les
plus solvables « n’envoient plus personne dansiosrtquartiers » et que «les familles se
montrent de plus en plus exigeantes », il conuvilen tout mettre en ceuvre pour retenir les
locataires en place et en séduire de nouvedux »

Des lors, les dirigeants affirment la nécessitécanger de stratégie. Il ne s’agit plus
uniguement de loger mais de s’intéresser « au mdedenctionnement de leurs groupes » et
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d’'« intervenir en tant qu'agents régulateurs ageix-ci »'. Pour cela, il est préconisé une
attention renouvelée a la «régulation et & I'apfissage de la vie collectivé® Les
dirigeants acceptent cette nouvelle vocation d'eit@es populations les plus défavorisées de
la société francaise. Les organismes HLM sont aeéaisr « destinés a accueillir durablement
des populations diversifiées, & gérer les consémsed’'une société dualé» Il leur faut

« étre tout a la fois des gestionnaires de l'imr@bimais surtout des gestionnaires du
social », exercer « un métier de bailleur et unienéte gestionnaire des territoires et des
populations », « passer d’une réponse logemene aéponse insertion’}

Alors que la participation des habitants a la gestt a la vie sociale au niveau micro-local
est défendue par la doctrine de la politique deilla comme un instrument au service de
I'épanouissement des citoyens, les organismes HERbulvrent cet outil et lui donne une
signification renouvelée valorisant son utilité pda gestion. L’ambition sociale n’est pas
absente des discours des dirigeants de I'Unioe®bdyanismes mais la volonté d’intégration
ou d'insertion des locataires a des fins produstigemine. Un rapport de 198Gsouligne
ainsi que plus le locataire sera « citoyen », pdupeuplement sera « satisfaisant » pour les
organismes. Le locataire citoyen est un locatairefajt preuve de sa « capacité a vivre en
collectivité (avec ce que cela implique de soligapassive ou active, de capacité d’échanges
et de discussion avec les autres locataires) oret de sa capacité « a participer (a la gestion
et a I'évolution de son cadre de vie) ». Au com&rdie défaut de participation conduit a « une
vie collective insupportable » et « des difficulds cohabitation, des incompatibilités ». La
participation est ainsi présentée comme un ouiilpgut concourir a la transformation d’'un
« peuplement insatisfaisant » en un « peuplemdigfaagant ». Ainsi, les organismes HLM
sont invités a revoir leurs livrets d’accueil eglements intérieur ou encore a proposer des
journaux de quartier en « coproduction avec leathiges ».

Au cours de la décennie 1990, les initiatives Misanpromouvoir la participation des

« populations spécifiques » se multiplient. L'UnidhM encourage ainsi les organismes a se
doter d’'un personnel spécifiqgue, formé a I'acconmgsgent social et capable de mettre en
ceuvre ces solutions participatives. Des 1985, iosrtdirigeants avaient mis en avant la
nécessité de se doter d'un personnel spécifiguer ptaccuper des populations «a
problémes % :

« Il est indispensable qu’il y ait dans I'organsmne compétence et une sensibilité a
ces problemes. Dans les organismes de taille anfés I'existence d’'un collaborateur
spécialisé dans les problemes sociaux ou la crédiim service chargé de ces taches et
bien situé dans l'organigramme (direction), sonav&mt porteurs d’'une dynamique
nouvelle dans ce domaine. De méme, des expériaeagcrutement par plusieurs
organismes d’un spécialiste chargé sur le terraimédler des problemes communs de
guartiers difficiles se sont révélés efficaces »

En 1991, un accord-cadre est signé entre I'Etét/aton HLM pour permettre le recrutement
de chargés de mission « insertion par I’économigaa sein d’organismes HLM. En 1995, ce
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sont des « développeurs de quartier » qui sontutégidans le cadre d’'un programme congu
par I'Union. Le premier programme mise sur I'emptomme premier facteur d’intégration.
Les chargés de missions devront « développer lasoms des organismes HLM avec le tissu
economique local et faciliter I'implantation d'aqrises dans le patrimoine HLM » ainsi que
« concevoir et mettre en ceuvre des actions muidipaires favorisant I'embauche des
demandeurs d'emploi des quartiers d'habitat setlalLes locataires visés doivent se
responsabiliser afin de participer activement awcessus. Des actions ponctuelles
d’animation sociale enjoignant les locataires digiper sont menées en paralléle dans les
résidences jugées «difficiles »: organisations fé¢es, animations socioculturelles,
réalisations d’ceuvres artistiques, campagnes doyage (Devlin, 2001). Le postulat
dominant est le suivant : une gestion sociale fagente nécessite I'« implication directe des
habitants pour traiter des problemes de développeitoeal, d'accompagnement social, de
renouveau de la vie associative et de sécurfté e deuxiéme programme, celui des
développeurs de quartiers, a pour ambition de dgper des actions en lien avec les
thématiques de la politique de la ville et metde@at sur les questions de participation des
habitants (Nonjon, 2001) comme en témoigne lesestspécifiques qu'il commandite Les
projets doivent prendre en compte « dés leur pdadaboration, une approche "habitants"
(information, communication, concertation, négdoiat coproduction) ¥. Les actions sont
en lien avec la vie sociale des ensembles d’hattsur les quartiers de la politique de la
ville ou, plus généralement, sur les quartiers «déficulté ». Elles ont pour ambition
d'« amélior[er] la vie dans les quartiers », d's@®r un mieux vivre aux habitants », de
« s'adapter aux besoins des habitants » ou encaretiorer les relations entre locataites

Cependant, les préoccupations gestionnaires stnéinexment présentes. En effet, les actions
ont également pour objectif d’enrayer le « procesde dégradation des quartiers » et
d’'« empécher le « marquage » des quartiers ». helo@peur doit mener une « action
commerciale » afin d’améliorer I'attractivité dessembles d’habitation, notamment par la
valorisation du « caractére résidentiel ». Celatraduit par un «travail de marketing »
permettant la « lutte contre la vacance ». Les ldppeurs produisent ainsi des « études
statistiques sur le peuplement et la rentabilitthroerciale de I'ensemble immobilier » et
construisent des « indicateurs de peuplement »nat@mmment d’ « anticip[er] [l]es risques de
vacance et de marginalisation des quartiers séisent des actions pour améliorer la sécurité
et luttent contre les « usages inadaptés » en rhelesnactions pour mettre fin aux squats
dans les caves et parkings ou encore «aux trafigghénomenes de délinquance ». Les
animations dédiées a la « convivialité » visantéaoudre les conflits de voisinage sont
nombreuses. Enfin, ils ceuvrent a I'amélioration gEations entre organismes et locataires
par des « stratégies de communication » ou enviasgf d’interface ». Les thématiques des
actions révelent ainsi des attendus forts en neatiG@amélioration de la gestion : elles sont
ciblées en fonction des préoccupations gestiommalee chaque organisme et les situations
problématiques de gestion que les organismes neittelien avec les difficultés sociales des
résidents sont désormais prises en charge paréeslappeurs. Ainsi, les développeurs
renforcent «la capacité interne de I'organismesdanmaitrise de I'évolution urbaine des

“3 Annonce de recrutement parue dans le Nouvel Oatmamvn°1384, 16-22 mai 1991, p. 177

4 USH, 1994, Rapport introductif, op. cit.

*5 La place des habitants dans les projets de réstation urbaine (Jean-Luc Bossavit et Jean Audb@99) ;

La vie associative dans les quartiers d’habitatasa@t le r6le des bailleurs sociaux (FORS, Redesociale,
2001) ; L'analyse d’expériences innovantes en tedmeparticipation (Crepah et a Francois Ohl, 20012
participation des habitants dans le renouvelleradrain : guide méthodologique (Rose-Marie Roy801)

% GIE Villes et Quartiers, 2000, Développeurs, uruveau métier, Vers une approche territorialisée des
problémes des quartiers d’habitat social
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quartiers qui souffrent de graves dysfonctionnesembains et sociaux » et « favorise[nt]
leur développement économiqu®.»

Ainsi, si la participation des habitants est enagée, le domaine dans lequel leur droit a la
parole peut s’exercer est strictement encadré.aSpdrticipation est une régle d'or du
développement social, il convient de « cadrer »desandes des habitants, de « mettre en
forme » leurs projets afin de « contenir ou d'émartertaines demandes, potentiellement
excessives, ou susceptibles de détourner de I'eibo de projets communs » (Tissot, 2007,
p. 244-245). La participation des habitants seuveotirconscrite & des domaines précis. Les
projets doivent étre « efficaces », « ponctuels « gragmatiques ». La place croissante de la
rhétorigue managériale favorise I'élaboration dbéstas classificatoires qui distingue des
bonnes et des mauvaises manieres de faire.

Conclusion

Aux c6tés d'autres instruments, les dispositifs faviorisent la participation des locataires
soutiennent la diffusion de I'idéologie néolibérale sein des organismes HLM, entendue
comme un « ensemble de croyances partagées, @éssdahs des institutions, engagées dans
des actions et par la ancrées dans le réel » (B#itaChiapello, 1999, p. 35). Les dispositifs
participatifs s’inscrivent ainsi dans un mouvemegibbal d’altération du référentiel
universaliste. Les inflexions néolibérales suceessiviennent soumettre la sphére du
logement social a des criteres de profitabilitédfficacité productive, caractéristiques du
néolibéralisme (Brown, 2007). L’ambition sociale digparait pas mais elle est redéfinie au
regard des impératifs gestionnaires d'organismes spuhaitent se rapprocher du
fonctionnement du secteur privé. Les principesudgification avancés par les discours des
dirigeants de I'Union HLM et des dirigeants autedes différents rapports analysés relevent
ainsi du monde industriel (Boltanski, Thévenot, 199 e principe supérieur commun est en
effet I'efficacité et la performance dans 'orgatien tandis que I'état de grand est caractérisé
par ce qui est performant, fiable et opérationhel.hiérarchie des états de grandeur est
définie en fonction des degrés d'utilité sociale. iépertoire des sujets est constitué par les
professionnels, spécialistes du monde HLM, respgmasat experts tandis que les objets sont
les moyens qui permettent d'y parvenir : les ouliés méthodes, les plans garantissant la
rigueur gestionnaire, parmi lesquels on trouve @mk place les dispositifs participatifs. Ces
derniers sont ainsi congus comme un élément dedamre politique développée au sein des
discours pour travailler a l'imposition de normesitre élément essentiel de ce qui fait
I'idéologie néolibérale (Brown, 2007).

Dans un environnement sensibilisé au tout-marchdesl dispositifs participatifs a plusieurs

vitesses s'adressant a différents types de loeatatontribuent ainsi a réduire la zone
d’incertitude que constitue I'environnement immédlas organismes, les locataires, voire a
la transformer en ressource. Les locataires exigedes veéritables clients, ceux que les
organismes souhaitent garder au sein de leur pargstituent la figure mobilisatrice des

réformes. Leur évaluation, mise en forme au seimlidpositifs concus par les organismes,
doit permettre d’améliorer les prestations tout@tuisant les codts et doit contribuer a faire
grandir les sentiments de confiance et de recosemate de ces locataires vis-a-vis du
bailleur. Satisfaits, les locataires-clients resteéans le parc et de nouveaux arrivent. Des
dispositifs d’'une autre nature sont pensés pouiliteacl'adoption de comportements

conformes a ceux des « familles-type » par les latipns « a problemes ». llIs insistent sur la

*® Ibid.



responsabilisation des locataires qui, bien quéfi@aires d’'une prestation sociale, doivent
néanmoins se montrer volontaires pour que leuritondsociale s’améliore. Dans le méme
temps, I'évolution de leur comportement facilitdéeaquotidien gestionnaire des organismes
tout en préservant la tranquillité des locatairestables ». Le systeme participatif ainsi établi
permet de concilier le double objectif, social estipnnaire, auquel sont confrontés les
organismes HLM devant le tournant néolibéral. #silitent une transformation en douceur
d’'un référentiel ancien qui, sous couvert d’altérmd mineures, est substantiellement modifié
au cours de cette période.

Ces discours refletent bien évidemment le seulodiscdominant du Mouvement HLM au
cours des décennies étudiées. La mise en ceuvrdighesitifs sur le terrain se heurte a la
résistance d’agents, en particulier les plus precheterrain, qui éprouvent des difficultés a
se soumettre a l'orientation-client des organisrhes. agents recrutés en vue de concrétiser
les actions de développement social ne sont paantieye acquis aux réformes. Du fait de
l'idéal de transformation sociale qui les anims, éhtrent bien souvent en conflits avec les
directions soucieuses de l'efficacité gestionnaM@anmoins, cette analyse constitue un
préalable qui historicise I'instrument et permet «lmettre en perspective les dimensions
cognitives qui guident la mise en ceuvre contemperde ces dispositifs » (Lascoumes, Le
Galés, 2004). Elle offre ainsi un cadre de réféeepour l'analyse ethnographique des
pratiques participatives contemporaines dans iganismes HLM.
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