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Michel Muffat,

Le gestionnaire d’immeubles,
un des principaux acteurs
du développement
des services domotiques

Responsable du programme Domotique,
Ministere de I’Equipement et du Logement, Paris

Avant-propos

actif », lancée en 1987 par le Plan

Construction et Architecture et
Urba 2000, a pour but d’encourager |'in-
novation des services domotiques au
profit des usagers. Il s’agit de la pre-
miére initiative concertée des Pouvoirs
Publics qui se sont associés pour la
mettre sur pied, pour faciliter sa mise en
ceuvre et pour assurer la diffusion des
résultats. Chaque institution intervenant
dans le cadre de ses compétences et de
ses moyens spécifiques.

LI opération « Pour Habiter Inter-

Les parties contractantes a cette opé-
ration ont ainsi été amenées, a partir
d'études concrétes réalisées sur le
terrain, a faire un certain nombre de pro-
positions. Elles sont le fruit de mdres
réflexions et reflétent I'appréciation des
Pouvoirs Publics, et notamment du
Ministére de |'Equipement et du
Logement, du marché actuel francais
des services domotiques.

Dans ce contexte, |'article ci-dessous
a pour but de mettre plus particulie-
rement en évidence le « bénéfice » que
peut apporter aux usagers et aux ges-
tionnaires I'intégration des « services
immobiliers » (gestion du logement et
de l'immeuble) avec les services
publics.

La demande axée de plus en plus
sur un « habitat-service »
de qualité

La domotique a engendré depuis trois
ans une activité médiatique et une litté-
rature énormes qui auront, notamment,
permis de redonner toute son actualité
et sa vigueur a la notion d’« habitat-
service ». Si les derniers sondages en
matiére de demande d'habitat (1)
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mettent en exergue |'espace (plus de
volume, plus de surface) et |'éclairement
des logements, vient ensuite une
demande pour un « habitat-service » de
qualité. Une telle tendance prend ses
racines dans |'évolution des modes de
vie observée depuis une dizaine
d’années.

Les personnes seules, les familles
monoparentales, la décohabitation ou
au contraire la recohabitation parents/
enfants ou des couples, |I'allongement
du temps passé a domicile (loisirs,
chémage, maintien a domicile des per-
sonnes agées ou handicapées, télé-
travail...), la désynchronisation des acti-
vités domestiques et familiales (prise de
repas individuels n'importe ou et n'im-
porte quand...), la mobilité résiden-
tielle... sont des facteurs qui contri-
buent, indépendamment de tout
développement des nouvelles techno-
logies dans I'habitat, a I'émergence
d'une demande forte pour des loge-
ments plus diversifiés, personnalisés et
offrant plus de services.

Une offre de produits dispersée

Actuellement cette offre peut se
regrouper en cing péles (2) :
— sécurité ;
gestion énergétique ;
automatismes pour usages domes-
tiques ;
télécommunication ;
audiovisuel.

Il s’agit essentiellement d’une offre de
produits et de composants corres-
pondant a cinq métiers et a cinq seg-
ments de marché (encore) distincts.
Cette offre évolue surtout par enrichis-
sement d’'une fonction de base (grace a
la gestion de cette fonction et a la com-

munication autour de cette fonction) (2),
plus timidement assistons-nous a |'aug-
mentation du nombre de fonctions dis-
ponibles par association entre indus-
triels aux métiers différents.

En tout état de cause, la question des
« synergies fonctionnelles » (2), a savoir
une optimisation économique et une
meilleure utilisation des services et des
équipements multi-fonctionnels par
rapport aux produits qui, pris sépa-
rément, assureraient globalement les
mémes fonctions, reste rarement
posée.

Parallélement a cette offre dispersée,
il existe, au niveau mondial, une offre de
produits « haut de gamme », pour la
maison individuelle, au nombre
important de fonctions. Cette offre
repose sur la notion de précéblage du
logement et semble trés en avance sur
le marché.

Les services: un secteur écono-
mique non négligeable

Il y a une offre abondante de téléser-
vices délivrés a domicile utilisant, selon
le contexte local, les différents réseaux
disponibles (essentiellement le céble ou
le réseau téléphonique). Bien qu’inter-
venant la aussi en ordre dispersé, sans
« synergies fonctionnelles », force est
de constater que, contrairement aux
produits cités précédemment, ces ser-
vices suscitent un intérét croissant
auprés des usagers et constituent un
secteur économique non négligeable ;
principalement les services de télé-
achat, de télésécurité et téléassis-
tance.

On peut noter que, sur ces deux der-
niers secteurs, |'association entre
offreurs de produits et offreurs de ser-
vices est relativement courante.

L’intégration de la bureautique :
un exemple pour les services
domotiques ?

| semble que la mise en place de la

bureautique ait répondu moins a une

logique de réduction des colits qu'a
I'amélioration de la performance et du
service (interne et externe) (3). L'intro-
duction des outils bureautiques passe
par trois phases chronologiques (3) :

— la substitution (les fonctions anté-
rieures sont assurées plus effica-
cement),

— |'adaptation de |'organisation interne
pour mieux profiter du potentiel tech-
nologique,
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— la transformation et la création d’acti-
vités nouvelles, la bureautique n’'ap-
porte pas simplement une meilleure
organisation mais permet d'élargir
|'offre (interne et externe).

En établissant un paralléle avec la
création de nouveaux services domo-
tiques, il est possible d’adapter ce
schéma a I'activité de gestionnaire d'im-
meubles et noter que le dernier point
« qui pourrait constituer le moteur le
plus puissant du développement de la
bureautique » (3), risque aussi d'étre le
facteur le plus fort de croissance et d'in-
tégration des services domotiques et
des services urbains. A la différence
prés que la réduction des colts et
I'amélioration de la productivité seront
des éléments déterminants.

Il est certain que |'optimisation du
processus de communication, via les
nouvelles technologies, entre un usager
et une entreprise (dépanneur, instal-
lateur, exploitant...), un gestionnaire ou
un promoteur, un service public ou
concédé (mairie, Sécurité Sociale, EDF,
GDF, eaux...), une association ou
d’autres usagers, incitera « naturel-
lement» a l'offre de services nou-
veaux.

La gestion des logements sociaux
jouera un role déterminant

dans le développement

des services domotiques

gestionnaire d'un parc immobilier

est sans doute au cceur de |'avenir
des services dans |'habitat. Son rdle tra-
ditionnel de médiateur entre des
offreurs de prestations et des usagers
(qu’ils soient locataires ou futurs ache-
teurs) risque d'étre transformé par
I"avénement des nouvelles technologies
comme nous l|'avons vu précé-
demment.

E n effet, le maitre d’ouvrage ou le

Ce nouveau positionnement des orga-
nismes HLM est évident lorsque I'on
analyse la nature des expérimentations
de I'opération « Pour Habiter Interactif »,
mais il résulte également d'une volonté
de la part de I'ensemble des organismes
HLM et de leurs fédérations (cf. le
dernier congrés HLM).

Outre cette volonté d’offrir des ser-
vices, il y a plusieurs raisons a ce posi-
tionnement :

— les organismes HLM sont tradition-
nellement intéressés par l'innovation,
incités en ce sens et aidés par les
pouvoirs publics,

— ils gérent souvent un grand nombre
de logements, leur conférant un
pouvoir de négociation permettant
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d’obtenir des économies d'échelle
sur |'achat d'équipement,

— sur ce méme parc de logements, ils
peuvent espérer que les nouvelles
technologies leur apporteront des
gains de productivité significatifs,

— ces gains seront sans doute néces-
saires afin de dégager des finances
ou de réaffecter du personnel
(transfert du personnel administratif
vers des taches d’information ou de
formation; a ces technologies par
exemple) dans le cadre de |I'évolution
du métier de « gestionnaire immo-
bilier » vers celui de « gestionnaire
social »,

— ils estiment que les produits et les
services disponibles ne corres-
pondent pas aux besoins de leurs
usagers ou qu'ils sont trop chers
(notamment en cas de cumul non
optimisé).

Quels nouveaux services pos-
sibles ?

En partant concentriquement du
logement, ces services peuvent se
répartir selon trois niveaux :

— niveau 1: les services directement
liés au logement et a I'im-
meuble,

— niveau 2 : les services de proximité,
de voisinage ou de
quartier,

— niveau 3 : les services a |'échelle de
la ville ou de I'agglomé-
ration.

1) Les services directement liés au
logement ou a l'immeuble (ou a /en-
semble du parc géré)

e confort du logement

Télécommande et programmation de
I"éclairage, de |'audiovisuel, de I"électro-
ménager, du chauffage, des ouver-
tures...,

e gestion du logement

— administrative et financiere: loyer,
charges, suivi des consommations,
calcul APL, télépaiement des loyers
et des charges, assurance locative,
régularisation des charges le jour du
départ... ;

— technique : alarmes techniques
(pannes, fuites, incendies...), télésur-
veillance et télégestion de la chauf-
ferie, information directe des conces-
sionnaires et prestataires de services
et suivi des interventions, connais-
sance des caractéristiques des loge-
ments et mise a jour en temps réel
lors de travaux... ;

— sociale : gestion et traitement des
réclamations (travaux, troubles de
voisinage...), informations sur les
horaires de nettoyage ou de
travaux...,

e sécurité

Anti-intrusion, vols, agressions dans le
logement et les parties communes
(escalier, garages...), télésurveillance et
téléassistance pour les personnes
isolées (personnes agées, malades,
enfants...),

e vie quotidienne

Téléachat, messagerie interlocataires,
livraisons a domicile, portage de repas,
garde des enfants, téléinformation, télé-
éducation, télétravail, télédistribution de
programmes audiovisuels, télébanque,
informations sur les transports, taxis,
contrat de nettoyage, entretien et main-
tenance du logement...

Il semble qu'une amélioration impor-
tante de la productivité et du service
rendu puisse étre obtenue dans le
domaine de la gestion du logement, plus
particulierement |’entretien technique et
la gestion et le suivi des réclamations.
Une estimation de 1,7 million de FF par
an est avancée dans le cas de 10 000
logements a Metz.

D’autres gains seront obtenus en cou-
plant ce premier niveau de services
(relevant de la « gestion immobiliére »)
avec les niveaux relevant de la gestion
urbaine, soit :

2) Les services de proximité, de voisinage
ou de quartier

Outre les informations générales sur
le quartier, ces services concernent
essentiellement la gestion et I'entretien
des espaces publics (voirie, feux de cir-
culation, espaces verts, parkings,
éclairage public...) et la vie quotidienne :
petites annonces, informations sur les
promotions commerciales, |'emploi, la
formation continue, I'école, le sport, les
loisirs et la culture (y compris réser-
vation et paiement), les prestations
sociales, la garde des enfants (créeches),
les distributeurs automatiques d‘argent
ou de tickets de transports, la gestion
« a la carte » des transports urbains via
des bornes d’appel, la gestion des aides
sociales...

3) Les services a I'échelle de la ville ou de
/"agglomération

Nous retrouvons pratiquement les
services du niveau précédent avec des
partenaires agissant cette fois-ci au
niveau de la ville : distributeurs — eau —
chauffage urbain — EDF — GDF — France
Télécom-opérateur du cable (télé-
paiement), grandes surfaces (télé-
-achat), association des commergants
(carte de crédit commercants), Chambre
de Commerce et d’Industrie, ANPE, ville
(télédémarches administratives, télé-
paiements des prestations: cantine,
créche...), ...
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Qui peut offrir ces services ?
Niveau 1 de services

Le partenaire principal est le gestion-
naire qui pourra lui-méme fournir ces
services en réaffectant du personnel
« dégagé » ailleurs pour des « services
sociaux de base» ou investir direc-
tement dans des services de moindre
nécessité.

Niveau 2 de services

Le gestionnaire n'est plus le parte-
naire principal mais il y a de fortes
chances pour que la réflexion qu’il
engage au niveau de son patrimoine soit
le pivot autour duquel se mettra en
place de nouveaux services de quartier.
La seule voie possible est donc le parte-
nariat avec des fournisseurs de services
de proximité, tant du point de |'optimi-
sation d'usage de ces services que de
sa rentabilité économique.

Niveau 3 de services

De méme le partenariat s'impose,
avec la difficulté pour le gestionnaire de
faire coincider une demande corres-
pondant a une logique départementale
alors que la logique de |'offre se situe
souvent au niveau de la commune ou de
I’'agglomération. Du point de vue strict
du marché, un partenariat avec des
acteurs d’envergure nationale voire
européenne semble plus pertinent.

Par ailleurs des partenaires potentiels
seront aussi a chercher du co6té des
entreprises ou des installateurs/distri-
buteurs.

De la synergie entre services
immobiliers et services urbain
au projet de ville

Nous avons donc vu que c’est par le
jeu du partenariat que se développeront
les services domotiques de demain.
Sans préjuger des alliances qui se
noueront entre les acteurs, il paraft
important & un certain nombre de déci-
deurs et d’experts que celles-ci par-
viennent a créer des synergies de
gestion entre les services propres aux
parcs immobiliers et les services
urbains.

Ces synergies de gestion entraineront
au moins un enrichissement des servi-
ces/fonctions existants et au mieux une
véritable synergie fonctionnelle
(entendue au méme sens que précé-
demment pour les produits, c.a.d. un
ensemble de services disponibles plus
important, a I'usage optimisé et au colt
par service moindre) des services
urbains. Cette optimisation ne se réa-
lisera que s’il y a mise en commun des
moyens de distribution (mémes
réseaux), d’information, d'accés et de
tarification de ces services (mémes

« terminaux » d’affichage, de saisie/con-
versation et de paiement), en distin-
guant bien ce qui est de |'ordre du ter-
minal individuel ou collectif et en
intégrant les problémes d’ergonomie de
terminaux multi-usages.

C’est ainsi qu’'un nouveau « projet » se
dessinera pour la ville, creuset des nou-
veaux services urbains, qui deviendra
alors le levier d'un transfert de moyens
depuis les taches administratives et
techniques de gestion des patrimoines
immobiliers et des infrastructures de
réseaux, vers |‘animation et l'insertion
sociale.

Il ne s'agit encore que d’'hypothéses
fondées sur I'analyse du « terrain», un
des enjeux de |'opération « Pour Habiter
Interactif » sera de les vérifier expéri-
mentalement tout en prenant en compte
les problemes de formation que pose
cette mutation des métiers tradition-
nels. ]

(1) « L’habitat de demain : les attentes des
Frangais ». Institut Louis-Harris, communi-
cation a Domotique 88.

« Les attentes en matiére de maison indivi-
duelle ». Sondage Le Moniteur/Sofres. Avril 88.

(2) « Domotique et immotique . questions
stratégiques », G. Olive, Le Moniteur du 9 sep-
tembre 1988.

(3) « Impact sur les espaces de bureaux des
technologies de l'information et de ['évolution
des organisations », Bertrand Giraud Consul-
tants, Plan Construction et Architecture
1988.
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-analyse des besoins
-études d'implantation
-constructions neuves
-réhabilitation
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pour tous vos projets
dans le domaine de la
construction et ’'aménagement

-aménagement d'espaces de travail
-conception de locaux & destination
spécitique (restaurant,informatique...)
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