Quelques savoirs faire que nous pouvons développer pour favoriser l’implication de tous les habitants d’une ville.
1. Comment organiser et mobiliser un groupe ?

Cette mobilisation demande d’établir une relation de proximité pour engager le dialogue avec ses voisins, son entourage. Il s’agit d’aller à la rencontre des habitants, des amis, de la famille, des voisins. Il faut provoquer le dialogue autour des questions concernant les habitants, le quartier :

· En mobilisant le plus d’habitants possible dans les espaces de participation, enjeux du processus et condition fondamentale pour obtenir la réalisation de travaux ou l’implantation de services, 

· En accompagnant les décisions prises, en accélérer la mise en œuvre et en contrôler la qualité, voire le cas échant, pour imposer le respect de ces décisions quand des difficultés techniques ou des résistances politiques viennent freiner leur réalisation,

· En regroupant les personnes autour d’une identité partagée faisant le plus souvent référence à la co-présence sur un territoire (quartier, rue…) ou parfois à la reconnaissance d’un problème, d’une situation, d’un enjeu particulier et commun (le logement…), cette démarche passe de l’individu au groupe,

· En impulsant à partir d’une poignée de personnes qui se heurtant à une préoccupation personnelle cherche une issue d’abord de façon individuelle avant d’identifier que la solution passe par l’action collective.

Approcher les habitants

Choisir les espaces où se rencontrent les habitants d’un quartier

-   « Occuper » les espaces où se rencontrent les habitants d’un quartier

· Identifier les lieux et structures où se retrouvent les habitants du quartier (école, arrêt de bus, place, immeuble, commerce, local associatif etc.),

· Choisir le lieu en fonction du nombre de personnes qui le fréquente, qui s’y croise,

· Identifier la présence de personnes connues, de personnes relais qui pourront servir de liens avec les habitants,

· Etre présent régulièrement dans ces lieux de vie, de paroles,

· Se faire connaître en laissant des dépliants, des tracts, un numéro de téléphone, un courriel, un lieu de permanence etc.

-   Profiter des rencontres quotidiennes pour nouer un dialogue

· Profiter de toutes les rencontres quotidiennes pour échanger quelques mots sur la vie du quartier,

· Amorcer des échanges avec les habitants pour parler de leurs soucis, des conditions de vie repérées par les uns et les autres sur le quartier, cela peut se faire avec ses voisins, des amis en les invitant à son domicile, 

· Créer des relations amicales, de la convivialité pour permettre les échanges.

-   Etre présent lors des événements réunissant les habitants

· Participer aux manifestations du quartier comme la fête du quartier, la fête des voisins, celle organisée par l’école. Mais également la fête de la femme, des journées de sensibilisation (semaine de la Solidarité Internationale, de lutte contre le racisme etc.) ce qui permet de créer des échanges. Cela demande de surveiller les affiches, de se rendre aux différentes rencontres.

Provoquer des moments de rencontres et d’échanges collectifs

Pour provoquer du changement on doit passer de la relation individuelle à un échange entre eux.

-   Identifier un public cible

· Identifier un public cible (jeunes précaires, étudiants, jeunes travailleurs etc.), un groupe donné (groupe alpha, groupe de parole, épicerie Solidaire etc.), en effet il est impossible de mobiliser l’ensemble des habitants.
-   Organiser des activités porteuses liées à ce public 

· Proposer des ateliers ou en créer, correspondant aux attentes des publics cibles, de personnes qui pourront être mobilisés. Le contenu de cet atelier doit correspondre à leurs centres d’intérêts et à leurs besoins.

-   Encourager les discussions sur les difficultés vécues et les besoins.

· Créer les conditions pour que les gens apprennent à se connaître,

· Désamorcer et gérer les conflits dans le groupe,

· Favoriser les échanges dans le groupe en permettant aux personnes de s’exprimer librement et chacun à sa manière, 

· Rebondir sur les interventions des uns et des autres pour repérer des situations qui posent problèmes, pour intervenir.

Construire un objectif commun au groupe ou au quartier

Partir des situations individuelles exprimées dans le groupe, pour établir un objectif partagé, susceptible de fédérer les énergies en un projet collectif.

Sensibiliser les habitants autour de besoins communs

· Par l’observation, sélectionner certains problèmes comme supports de la mobilisation

· Repérer les situations marquantes du quartier (logement, cadre de vie, accès à l’emploi etc.),

· Observer les infrastructures du quartier, les dégradations, les incivilités etc. Prendre des notes, noter le nom des personnes concernées,

· Répondre aux situations individuelles pour pouvoir les investir collectivement,

· Décider des actions prioritaires, car tout ne pourra se faire en même temps. Cela demande au groupe de se donner des critères (urgence de la situation, nombre d’habitants concernés etc.).

· Par la réflexion, alimenter l’envie de faire « bouger les choses »

· Transformer le problème en besoin en soulignant les conséquences négatives de la situation sur la vie des personnes,

· Provoquer ou relancer chez les habitants un sentiment d’insatisfaction qui pourra être le moteur d’une action collective,

· Lutter contre le sentiment de fatalité en montrant par l’exemple que cela est possible.

Proposer une démarche d’action, un programme d’intervention

· Organiser une association, une commission ou des groupes de travail

· Mettre en place des commissions, des groupes de travail (groupe logement, groupe santé etc.), ou peut-être la création d’une association symbolisant le passage à l’action,

· Etablir un calendrier de travail, en fonction des disponibilités des personnes,

· Etablir des listes de présences pour relancer les personnes, leur envoyer le compte-rendu, les inviter à une nouvelle rencontre (tout en informant les animateurs du groupe),

· Donner des éléments méthodologiques aux animateurs de groupes,

· Aider à la construction d’outils d’animation adaptés aux groupes.

· Définir des projets en se donnant des objectifs, en incluant des étapes intermédiaires

· Passer de la discussion à la mise en œuvre d’une démarche d’action permettant de résoudre les problèmes évoqués,

· Hiérarchiser les besoins et des stratégies à mettre en œuvre,

· Planifier dans le temps le projet, cela demande des critères et des arbitrages entre les différentes demandes, les critères débattus et accepter par tous.

· Répartir les tâches et les responsabilités en fonction des capacités de chacun

Prendre garde de ne pas canaliser les attentes du groupe sur la capacité d’action d’une seule personne et en particulier sur l’animateur du groupe, le délégué, le conseiller.

· Responsabiliser au maximum les personnes sur la base du volontariat, des talents, en veillant de ne pas mettre en difficulté les personnes,

· Former les membres du groupe à l’animation collective, à la relecture de l’action, à l’analyse de la pratique.

Mobiliser les habitants pour participer hors du quartier

Agir pour son quartier, demande aux habitants et aux groupes d’avoir une vision plus large, pour participer à des forums, des rencontres qui concernent l’ensemble des habitants de la ville.

« Impressionner » pour mobiliser

Prouver que les bénéfices compenseront les difficultés et les efforts qui impliquent la participation.

 

· Démontrer par l’exemple que le jeu en vaut la chandelle

· Témoigner que les situations du quartier se retrouvent sur d’autres quartiers,

· Montrer que par la mobilisation et l’action on peut faire changer les choses,

· Montrer que d’autres groupes, d’autres quartiers y sont arrivés (aller voir des réalisations, rencontrer des groupes qui ont obtenu des améliorations, des changements).

· Faire venir du monde dans le quartier

· Faire venir d’autres habitants, des élus, des techniciens, des associations pour faire une visite du quartier, pour voir le problème, identifier des solutions,  cela permet d’attiser la curiosité des habitants,

· Choisir la date et l’heure, pour une participation maximum de personnes du quartier.

Maintenir une pression constante sur le groupe

Ce n’est pas seulement informer et inviter les personnes, mais allers vers les gens au quotidien, et jusque chez eux pour leur permettre de participer.

· Aller chercher les gens à la maison

· Organiser avant un moment fort, une rencontre importante, des tournées sur le quartier, pour remettre des invitations en main propre, et le faire plusieurs fois, 
· Placarder des affiches dans des lieux stratégiques,
· Mobiliser en mettant en œuvre des systèmes de covoiturage, de bus pour permettre à un maximum d’habitants n’ayant pas les moyens de se rendre à la rencontre.
· Trouver des alliés et organiser des relais de mobilisation

· Mettre en place des groupes de mobilisation, en prévoyant qui pour le porte à porte, l’affichage, la presse etc.,
· Faire fonctionner le bouche à oreille, le « Tam Tam »,
· S’appuyer sur les personnes relais.
2. Comment assumer un rôle de représentation ?

Pour exercer ces différentes responsabilités, pour intervenir dans l’espace public, cela demande de se construire des outils, de prendre la parole, de se former, de se situer comme conseiller, de communiquer, mais aussi de favoriser la médiation entre les habitants, les groupes et les pouvoirs publics, « l’entre-eux,  par eux, pour eux » des habitants :

· En désignant un animateur, un délégué, conseiller du groupe qui ne soit pas un « dirigeant », ni un chef. Il est partie prenante de la population, confronté aux mêmes difficultés, en quelque sorte un militant soucieux de résoudre les problèmes concrets des habitants,

· En assurant un rôle de « représentation », de délégué ou de conseiller. Certains sont cooptés, d’autres élus par le groupe. Ceux-ci non pas de « délégation de pouvoir » de la part des habitants, ils jouent uniquement un rôle d’interface, de médiation, d’animation de la démarche avec un « suivi-évaluation » des actions entreprises, comme de la place des uns et des autres,

· En agissant au nom des habitants, en transmettant leur parole et leur projet et non en décidant pour les habitants.

Se former pour participer et faire participer

Cela demande de connaître, de comprendre les règles du processus de la démocratie participative, des institutions locales et leurs fonctionnements, ainsi que les acteurs intervenants sur le quartier et sur la ville.

Plus que tout savoir, savoir où trouver les informations

Ce n’est pas être un expert, mais savoir où l’on trouvera les informations nécessaires à l’intervention.

· S’approprier les documents de référence

· Elaborer un document de référence que la personne garde constamment sur elle. Celui-ci lui permet d’avoir les éléments nécessaires pour répondre aux questions que peuvent leur poser les habitants, les élus, les techniciens et les acteurs associatifs,
· Actualiser le document de référence.
· Se construire une base de données

· Elaborer une base de données documentaire, de notes personnelles, de comptes-rendus de réunions, d’argumentaires.

· Se constituer un carnet d’adresses

· Constituer un carnet d’adresses, avec des contacts de conseillers, délégués, d’élus, de partenaires, leurs numéros de téléphones directs, de courriels etc., en quelque sorte se faire un répertoire.
Mobiliser des réseaux d’échanges d’expériences et/ou d’assistance technique

· Favoriser les moments d’échange entre conseiller, délégué de différents groupes

· Favoriser des temps d’échanges qui permettront d’avoir les informations nécessaires avant de rencontrer des élus, des techniciens,
· Inviter des personnes ressources qui pourront apporter un éclairage sur le sujet, encourager une réflexion sur les difficultés et enjeux de la mobilisation et de la participation citoyenne.
· Construire des partenariats

· Nouer des contacts, des relations avec des réseaux, tels que les organisations populaires, les centres sociaux, les organisations de jeunesse qui permettent d’avoir une vision plus large des situations,
· Répondre à des invitations pour identifier les actions différentes mais complémentaires.
· Orienter les personnes demandant de l’aide ou un conseil

· Aider les personnes du groupe à résoudre des problèmes individuels, en les accompagnant et les orientant vers des organismes compétents. En effet il est difficile de mobiliser un individu si celui-ci ne trouve pas de réponse à ses propres questions et à ses situations.
Savoir Communiquer

Comment rendre accessible l’information au plus grand nombre d’habitants ?

Travailler la forme

· Construire des supports variés et originaux

· Varier les supports afin de toucher un public large (jeu de l’oie etc.),

· Construire des partenariats avec des journaux de quartier, radios, affiches, banderoles.

· Développer des outils de visualisation des débats

· Réaliser des panneaux, dessins, graphiques, affichettes etc. Encourager la visualisation des discussions. La technique de Méta Plan ; les différentes interventions sont résumées en mot clefs, écrit sur des panneaux, affichettes mobiles. Pouvant ainsi être réunie, croisés, classés, hiérarchisé, offrant ainsi un support à la progression de la réflexion.
 
· Travailler sa présentation

· Cultiver une bonne image pour être crédible auprès des interlocuteurs,
· Savoir trouver les bons mots, par exemple ne jamais dire « je ne sais pas », mais « je vais me renseigner ». C’est ne pas montré que l’on ne connaît pas le sujet entièrement, mais que l’on va se renseigner auprès de personnes compétentes.
Travailler la prise de parole : Se former sur la prise de parole

Le langage est important, les mots utilisés ont un sens, les mots peuvent être mobilisateurs.

· Observer avant de prendre la parole

· Commencer dans un groupe en demandant à chacun ce qu’il connaît du sujet, pour approfondir, mais aussi pour « torde le cou à des idées reçues », en rectifiant les informations,
· Observer un groupe, comprendre son fonctionnement avant de se lancer dans des interventions publiques.
· Préparer ses interventions

· Etre spontané, mais qui n’est pas une improvisation, en effet les interventions sont préparées soigneusement en petit groupe, par des mises en scène qui permettent de se mettre en situation,
· Noter des phrases chocs qui ont déjà été formulées par soi ou d’autres et les utiliser à son compte, en les adaptant.
Gérer les relations avec le quartier que l’on représente

Ne pas se placer en position de supériorité mais s’inscrire bel et bien dans le groupe dont l’individu défend les intérêts et les positions.

Valoriser le groupe

· Encourager l’intervention de tous

· Faire « avec » les habitants et non à leur place,
· Faire exprimer les habitants et intervenir ensuite si nécessaire pour compléter, corriger,
· Encourager la prise de parole de ceux qui ne parlent jamais, prévoir la disposition de la salle, une présentation simple, choisir un lieu adéquat et familier au groupe).
· Privilégier le « nous » au « je »

· Valoriser le travail du groupe en montrant les réussites obtenues par l’ensemble des membres du groupe, en disant « nous avons ».
· Prendre en compte les problèmes particuliers

· Assurer un accompagnement individualisé des membres du groupe et de leurs problèmes individuels, 
· Aider à résoudre leurs difficultés.
Transformer les conflits en dialogue constructif

· Transformer les énergies négatives

· Transformer les conflits entre individus pour maintenir la cohésion du groupe et ne pas juger
· Aborder les conflits d’une manière positive,
· Allers vers les personnes, étant à la source de problème pour leur présenter les conséquences de leurs actes, pour comprendre et trouver des solutions.
· Désamorcer les rumeurs

· Prêter l’oreille aux rumeurs et veiller à ne pas les laisser s’installer.
· Mettre les critiques de son côté

· Valoriser l’aspect constructif d’une critique personnelle, autant que l’importance au sein du groupe de la personne l’ayant formulé.
Développer une position de médiation

Avoir un rôle d’interface entre les membres du groupe, du quartier, les élus et les techniciens.

Construire une relation constructive avec les pouvoirs publics

Pour jouer son rôle le conseiller, le délégué ou l’animateur d’un groupe veille à la qualité des relations qu’il entretient  avec les représentants des pouvoirs publics.

· Développer des relations de proximité avec les représentants de la mairie

· Impliquer les élus, les techniciens dans la vie du quartier, en participant à des circuits de visites pour faire le point de chantier, pour observer sur le terrain la réalité des besoins,

· Maintenir des relations régulières avec les agents municipaux, les services, les élus, en proposant des rencontres sur des thèmes spécifiques au groupe ou au quartier.

· Se positionner en tant que partenaire et non en tant qu’administré

· Etablir des relations de partenariat constructif avec les élus, les techniciens,
· Réagir en ne pas forcément rejeté des arguments, mais en proposant des réunions pour chercher ensemble des solutions, tout en étant ferme.
Mettre en contact les habitants du quartier avec les pouvoirs publics

Comment mettre en relation les habitants et les pouvoirs publics ?

· Provoquer des occasions de dialogue

· Faciliter les rencontres entre les pouvoirs publics et les habitants lors des visites de terrain,
· Encourager les habitants à s’exprimer lors des visites de terrain auprès des élus, des techniciens.

· Apaiser les tensions pouvant surgir

· Intervenir si besoin pour recentrer, calmer le jeu en basant son intervention sur des arguments les plus objectifs et techniques possibles.
· Langage technique, langage populaire : un savoir faire de traduction

· Adapter son langage en fonction des situations, retraduire des termes techniques en langage plus commun, compris par tous.
3. Comment intervenir dans l’espace public ?

Cela implique des relations entre les habitants et la collectivité locale :

· En organisant de façon rationnelle et transparente, l’intervention des habitants dans l’espace public, l’intervention du plus grand nombre possible, y compris et surtout ceux qui, jusqu’alors ne pouvaient se faire entendre que dans la confrontation,

· En construisant des liens entre les différents groupes ou secteurs de la société civile, qui pour intervenir dans l’espace public, doivent apprendre à se confronter les uns aux autres et à s’organiser entre eux et face aux pouvoirs publics,

· En développant des savoir faire propres aux élus et techniciens des collectivités locales piliers sur lesquels s’appuient au quotidien les relations entre la population organisée et l’institution.

Construire une stratégie d’articulation avec d’autres groupes 

Par articulation, favoriser des rapprochements, des intérêts et de construction d’un objectif et d’une stratégie commune entre différents acteurs d’un même territoire. Pour cela les acteurs doivent développer divers savoirs faire, de négociation et d’échanger des soutiens. Ensuite, appuyer ses marges de manoeuvre en évaluant les possibilités effectives de réalisations en utilisant différents outils. L’identification des partenaires potentiels avec qui les habitants peuvent avoir des points communs et avec qui ils pourront intervenir, est également un élément important. 

Apprécier ses marges de manœuvres

· Evaluer les possibilités effectives de réalisations

· Croiser les informations, les bases de données, les ressources documentaires, les budgets,
· Evaluer les possibilités d’investissements sur le quartier et pour chaque domaine de compétences, afin de définir le volume et la nature des demandes et projets qui seront susceptibles d’être concrétisés.
· Identifier des partenaires potentiels

· Connaître les quartiers qui ont des projets similaires en s’informant des demandes et projets des autres groupes,
· Avoir des appuis avec d’autres groupes pour que les demandes soient acceptées,
· S’allier avec les groupes les plus mobilisés.
· Penser les bénéfices plutôt que les « coûts » d’une alliance

· Savoir renoncer à certaines demandes pour obtenir un appui sur d’autres, mais en bénéficiant de l’appui des membres du groupe ou du quartier.

· Construire des alliances en préparant le terrain des négociations

· Travailler la visibilité des demandes du quartier, en mobilisant les délégués, conseillers dans différents lieux pour faire connaître le plus largement possible les demandes,

· Faire venir dans les réunions un groupe d’habitants pour avoir du poids,

· Prendre systématiquement la parole dans le cadre des débats consacrés à la présentation et au classement des demandes,

· Faire connaître les demandes des habitants en utilisant des tracts et les faire circuler.

· Provoquer des occasions de négociation

· Savoir être au bon moment pour rencontrer d’autres groupes, des élus, des techniciens avant une rencontre (arriver à l’avance, accompagner des personnes etc.),

· Profiter d’échanges informels pour faire avancer les choses.

· Négocier des échanges d’appui

· S’ouvrir aux demandes des autres groupes ou quartier en s’intéressant à leurs propositions,

· Savoir se retirer pour permettre aux propositions d’un groupe ou d’un quartier d’aboutir parce que la situation est plus urgente que celle de son propre groupe ou quartier, en précisant que ce n’est pas une marche en arrière, mais au contraire une solidarité citoyenne et une prise en compte d’une vision globale des situations sur la ville.

Négocier avec les pouvoirs publics 
Le processus de participation est basé sur une relation permanente des pouvoirs publics et des secteurs organisés de la société civile. Cette relation n’existe pas sans un processus d’adaptation réciproque. Il s’agit de passer d’une culture de revendication et d’affrontement pour développer une culture du dialogue, de la négociation et de la concertation. 

Privilégier le dialogue

· Provoquer la négociation

· Organiser les conditions du dialogue en choisissant et en proposant des interlocuteurs connus,

· Choisir un lieu neutre en dehors de la mairie pour ne pas déséquilibrer le rapport de forces en faveur des pouvoirs publics, mais en dehors également du groupe d’habitants concernés pour ne pas risquer un climat qui pourrait être tendu,

· Savoir inviter les élus, les techniciens lors de rencontre du groupe ou du quartier.

· Préparer la négociation

· Organiser les acteurs de la négociation en choisissant à la fois des personnes touchées directement par le problème et d’autres solidaires, mais non personnellement impliquées pour pouvoir équilibrer les arguments et ne pas risquer de tomber dans l’émotion,

· S’entraîner lors d’une rencontre de préparation autour du contenu de l’ordre du jour, sur les arguments à apporter, les phrases importantes à dire, les expériences, les situations à présenter.

· S’imposer au cours de la rencontre

· Inviter un groupe d’habitants, venir avec des pétitions sont autant de moyens pour monter le poids des habitants derrière leur représentant,

· Suivre le scénario élaboré pendant la préparation de la négociation,

· Solliciter une position clairement exprimée, pas de promesses vagues mais un programme d’actions, un calendrier d’exécution.

Faire monter la pression  

Lorsque les habitants ne sont pas satisfaits au regard de ses besoins et de ses revendications.

· Multiplier les angles de pression

· Utiliser des pratiques de pression dans toutes les rencontres et en contactant systématiquement les élus,

· Profiter de rencontres pour faire connaître ses positions,

· Identifier le bon interlocuteur.

· Sortir du face à face exclusif avec les représentants des pouvoirs publics

· Rechercher des appuis pour faire avancer ses propositions

· Organiser des temps de visibilité (conférence de presse, témoignage sur la presse etc.)

· Faire connaître les propositions en créant des listes de diffusion

Du côté des pouvoirs publics 
Les acteurs publics développent eux aussi des savoirs faire pour assurer les relations avec les populations. Elles peuvent être de deux ordres : 

- Les pratiques quotidiennes de dialogue et de négociation

- Les situations qui seraient de crise 

Rapprocher la structure administrative de la population

· Créer des structures et fonctions spécifiques pour assurer une relation de proximité

· Adapter la structure administrative locale qui doit prendre en compte non pas seulement des projets ponctuels, mais bien l’ensemble de la gestion locale,

· Favoriser l’implication des équipes techniques sur le terrain,

· Mettre en place des structures permanentes qui favorisent les liens entre les habitants et les élus

· Prévoir des espaces de dialogue de proximité régulier entre élus et groupes d’habitants (Forum d’habitants),

· Mettre en place des postes de chargés de missions (plus politique que technique) assurant l’interface entre les services municipaux et les différents groupes et quartiers. Interlocuteurs permanents, ils sont les pièces maîtresses permettant de systématiser la relation des pouvoirs publics avec la population.

· Construire un cadre systématique de rencontres

· Organiser cette relation dans un cadre permanent et régulier, cela passe par un calendrier fixe de réunions tenues à intervalles réguliers,

· Désigner des techniciens (outre les chargés de mission) dans chaque service qui deviendront les interlocuteurs, les référents des groupes, des quartiers en assurant un suivi des projets depuis leur conception jusqu’à l’accompagnement de leur réalisation sur le terrain, en ayant le souci de travailler avec les représentants des groupes ou du quartier,

· Elaborer un journal relatant les relations, le rendu de réunions entre les habitants et les représentants de la mairie, celui-ci est réalisé avec des habitants et distribué sur l’ensemble du quartier.

·  Motiver les techniciens

· Anticiper les résistances des techniciens en s’appuyant sur des techniciens volontaires, acquis aux principes de la participation, qui ont pu accompagner leurs collègues dans le sens où ils peuvent valoriser leurs technicités tout en encourageant leur engagement dans la démarche participative voulue par les élus de la mairie,

· Favoriser un esprit et un travail d’équipe de la part des techniciens dans différents services engagés dans les démarches participatives pour travailler dans une approche interdisciplinaire des dossiers, puis avec les habitants,

· Mettre en place un accompagnement personnalisé des techniciens, en les formant aux techniques d’animations de groupes, aux méthodes et outils de la participation,

· Prévoir des rencontres de suivi pour que les agents puissent s’exprimer sur leurs difficultés, leurs besoins en terme d’appui, de formation, de concertation, de relecture de leur pratique etc.

Valoriser le principe d’une construction collective

· Associer les habitants à toutes les étapes de l’exécution d’un projet

· Intégrer dans son travail de technicien les propositions et les attentes des habitants pour pouvoir les transformer en solutions techniques,

· Intervenir en construisant en commun les grandes lignes du programme et non pas venir avec des propositions toute faites, ceci permettra d’obtenir un consensus,

· Accepter de tâtonner, de prendre du temps, de revenir en arrière si nécessaire, car une démarche participative ne peut se faire sans tenir compte des habitants,

· Prévoir une commission d’appel d’offres, le suivi des chantiers par le biais d’une commission de travaux réunissant techniciens et habitants du quartier sont autant de moyens d’associer les habitants à chaque étape de la réalisation d’une demande.

· Repenser les formes de communication

· Savoir s’adresser aux habitants en ouvrant une rencontre par présenter la situation, les questions soulevant le plus grand intérêt des habitants,

· S’attacher à mettre de même niveau d’information les différents habitants et groupe concerné. Pour cela les techniciens doivent veiller à adapter le langage technique par un langage compréhensible par tous. Pour cela le technicien peut utiliser des outils, en ou créer si besoin,

· Valoriser la livraison des travaux par l’organisation d’un temps fort où habitants, élus et techniciens sont présents.

Gérer les situations de crise

· Ne pas fuir le conflit

· Savoir gérer les conflits en cherchant en lien avec les conseillers, les délégués, les animateurs, ainsi qu’avec les élus, des issues à la crise,

· Savoir se situer dans une rencontre, en montrant que l’on peut se mettre à la place des habitants, à entendre ses inquiétudes et ses points de vue et donc à l’inciter à en faire de même et à appréhender les difficultés de la gestion publique,

· Savoir reconnaître et exprimer les « lourdeurs administratives », les problèmes pouvant surgir.

· Planifier une sortie de la crise avec les habitants ou groupes concernés

· Privilégier le dialogue et une construction collective de la solution,

· Réaliser un plan d’action au sein de la mairie en créant une « cellule de crise » au sein des services concernés.

Antonio SILVEIRA
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