ANNEXE 5 - Cahier des charges du réseau de proxindtde la
Rénovation énergétique de I'habitat privé

ENJEUX ET CONTEXTE

Le plan de rénovation énergétique de I'habitatpaoé par le président de la République le 21
mars dernier, prévoit une série de mesures afitiethare I'objectif ambitieux de rénover
500000 logements par an a I'horizon 2017 et pakica I'atteinte de I'objectif de diminuer
de 38 % les consommations d’énergie dans le batidiena 2020.

L'un des dispositifs clefs de ce plan d'investiss@nvise a mettre en place des « guichets
uniques », qui informeront et conseilleront et & €chéant accompagneront les particuliers
souhaitant réaliser des travaux de rénovation étigrg.

Quel que soit son statut (propriétaire, copropirétabailleur), son niveau de revenu
(éligibilité ou non aux différents dispositifs sagk, notamment ceux de '’ANAH) ou la
nature de son projet de rénovation, le ménagepaaivoir bénéficier de conseils objectifs et
indépendants personnalisés de nature techniqueagiciere pour faciliter sa démarche de
rénovation énergétique.

Le présent cahier des charges a pour objectif de fiigir les missions de base du réseau de
proximité - information et conseil - et de préciseies criteres que doivent respecter les
structures faisant partie du réseau de proximité Il permet aux préfets de département
d’identifier les structures portées par les coilgigls locales pouvant étre intégrées au
dispositif.

Un deuxieme cahier des charges définira ultérieureemt les missions plus larges
d’accompagnement technique et financier qui peuventenir compléter les missions de
base pour aider le particulier dans sa démarche

1. DEFINITION

Le point d’accueil et d’information faisant partthi réseau de proximité développe une
mission visant a donner des informations technigfireanciéres, fiscales et réglementaires, a
conseiller gratuitement et de maniere objectivedégnandeur maitre d’ouvrage dans la
conception de son projet de rénovation énergétiguson logement.

Ce dispositif s’adresse a tous les particuliersf{pétaires, copropriétaires, public en situation
de précarité énergétique). Il proposera aux pdigicuune offre d’information et de conselil
qui S’appuiera :

- pour les publics éligibles aux aides de 'TANAKur le réseau de 'ANAH (DDT(M),
collectivités délégataires, ADIL) ;

- pour les autres publics : sur le réseau EspaceBnErgie cofinancé par 'ADEME,
les conseils régionaux et certains conseils gérétugollectivités, ainsi que sur des
structures créées par des collectivités (hors EIE).

La mission du point d’accueil et d’'information gsirtée par une personne morale ayant une
activité d’information d’intérét général. Pour lg&atiser, cette personne morale met a
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disposition un ou des conseillers ayant les cormmgéte nécessaires pour informer le
particulier gratuitement et de maniere objectiue |%fficacité énergétique et les énergies
renouvelables dans le logement.

Les points d’'information et de conseil du réseaupdeximité seront identifiés au niveau
départemental par les préfets. Pour cela, ils sigagpnt a respecter le présent cahier des
charges qui précise outre des regles de déonto(objectivité, gratuité, indépendance), le
niveau et la qualité du conseil, les modalités clad (horaires des permanences
téléphoniques et physiques, ...), la nature de lmissions (conseil/information).

2. LES MISSIONS

Pour favoriser le passage a l'acte du particuliansdla rénovation énergétique de son
logement, le réseau de proximité I'informe et Iasmille dans sa démarche de réalisation de
travaux de rénovationergétique, qu’il soit éligible ou non aux aides IGANAH, en
intervenant a différentes étapes de son projet.

Ces missions se distinguent selon que le particekt éligible ou non au programme de
I’ANAH. En effet, dans le cadre du programme « HabMieux » de lutte contre la précarité
énergeétique, le ménage bénéficie d’aides finangieted’'un accompagnement complet et
obligatoire, qui integre I'évaluation thermiqueetonseil en matiére de travaux.

2.1. Public éligible aux aides de 'ANAH

Ce public est orienté soit a partir du guichet ueiquational, soit a partir du réseau de
proximité, vers le dispositif d'information et demmpagnement de 'ANAH.

Il s’agit d’organiser, en amont de la prise en gbaile 'accompagnement par I'opérateur, un
service d'accueil et dinformation permettant decilfeer le parcours du demandeur
(propriétaire occupant). Ce dernier devra aingasgr sur son territoire d’un point de contact
unique pour lI'acces aux aides de 'ANAH quellesdalje’s soient.

Ce service pourra étre organisé, soit au niveadéghartement, soit au niveau du territoire de
gestion, ce qui permet de renvoyer directement lesrdispositifs d'information mis en place

par certaines collectivités, délégataires de coempét et/ou maitres d’ouvrage d’opérations
programmeées. Les missions du réseau de proximité lps publics éligibles aux aides de
I’ANAH sont les suivantes :

= faire connaitre au demandeur les aides auxquellesut prétendre sur le territoire
concerné, ainsi que leurs conditions d’obtentiade@ de 'ANAH et de I'Etat, des
collectivités territoriales, des caisses de ratsaiaides fiscales etc.) ;

= expliquer les regles et le réle de chacun des eteules étapes du projet, de son
montage a son achévement ;

= gs’assurer de la volonté du propriétaire de s’engdgas une démarche de travaux, en
lui apportant le cas échéant tous les conseilpeuvent faciliter sa prise de décision,
avant de passer le relais a 'opérateur d’'ingémienargé de I'accompagnement.

Cette étape doit permettre de filtrer les demandiesque I'opérateur se déplace ensuite a bon
escient au domicile du propriétaire occupant.
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Le réseau de proximité effectue un suivi et undu@aien de ses missions permettant de
mesurer le degré de satisfaction du particulien, g@ssage a I'acte et la nature des travaux
réalisés.

Dans le cadre du programme « Habiter Mieux », ami€le bénéficie d’'une assistance a
maitrise d’ouvrage compléte, a la fois techniquel(éation énergétique et aide a la définition
du projet), administrative et sociale (aide au ragatfinancier du dossier, accompagnement
dans le montage et la réalisation du projet). Cebmpagnement, qui est effectué notamment
par le biais d’'une visite a domicile d’un opérateest une condition d’accés aux aides. Il
garantit en effet I'élaboration d’'un programme dievaux permettant de concilier efficacité
énergétique et capacité contributive des ménadedbjectif étant, dans cette optique,
d’orienter ces ménages vers les travaux les pficaeés en termes d’économies d’énergie.

2.2. Autres publics

Les publics non éligibles aux aides de 'ANAH sonientés par le guichet unique national
vers le point d’information et de conseil du résdawproximité, qui peut étre :

» soit 'Espace Info Energtde plus proche ;
= SOit une structure portée par une collectivité gHolE).

Le réseau de proximité apporte une réponse perbsdmaux demandes de renseignements
formulées par téléphone, correspondance ou auxgoemmees du réseau de proximité dans le
but d’'informer le grand public sur :

= |es subventions, les aides financieres et fiscal®nales ou locales dont peuvent
bénéficier les demandeurs au titre des servicesjufis et ouvrages. Le guichet
informe le particulier vers quel interlocuteur ditdse diriger pour obtenir ces aides et
les modalités d’obtention ;

= |es travaux de rénovation énergétique de son logeme

= |es orientations retenues en matiere de politignerg&tique locale, régionale et
nationale ;

= les labels et certifications disponibles pour Ewiges, les produits et les ouvrages ;

= |es codts de référence disponibles pour les sexyvies produits et les ouvrages ;

Il doit étre capable :

= d'orienter vers des professionnels reconnus Greregll/ironnement que ce soit pour
la fourniture de prestations intellectuelles ourdauéalisation de travaux ;

= de sensibiliser les particuliers aux usages et ootments économes en énergie a
adopter afin que les travaux réalisés atteignemtgkeine efficacité ;

= d'informer sur le déroulement classique d'une ofi@nade travaux (diagnostic,
préconisation, définition d’un projet, consultatidlentreprises, choix des entreprises,
déroulement des travaux, réception des travauwangias). Il lui présente ainsi le
déroulé des différentes étapes du projet et padriseiller sur chacune delles ;

= d'orienter vers la direction départementale dertagetion de la population en cas de
litige avec un professionnel ;

= d’'aider a la compréhension des devis des entreprise

! Réseau co-financé par 'ADEME, les conseils réginnaertains conseils généraux et collectivités
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si le particulier le souhaite, le guichet local pedaliser des calculs simplifiés a l'aide
d‘outils de conseil et diagnostic mis a sa dispmsitafin de faciliter le choix et le
montage du projet de rénovation énergétique pawaliére d’ouvrage. Grace au résultat
de cette évaluation simplifiée, le guichet localipainsi aider le maitre d'ouvrage a
gualifier son projet en l'informant sur la naturesdtravaux envisageables, tout en
tenant compte de ses ressources.

En particulier, il informe le maitre d’'ouvrage das modalités de réalisation d’'un diagnostic
énergétique avant et/ou apres travaux permettamtéwaluation énergétique compléte du
logement et cela afin :

d’identifier les gisements d’économie d’énergie ;

de programmer les travaux d’économie d’énergieé@iger par étapes ou via une
rénovation globale) permettant a terme d’atteindes niveaux de performance
compatibles avec ceux du label « batiment bassesocomation énergétique
rénovation, BBC rénovation 2009 » ;

d’amener le maitre d'ouvrage a décider des ingestients appropriés afin de mettre
en ceuvre rapidement des actions de maitrise de®mmonations d'énergie rentables
économiquement et cohérentes avec les objectiiedermance énergétique fixés par
les politiques publiques tout en tenant compteotlersveau de ressources ;

d’évaluer, le cas échéant, la performance du logéages travaux.

Missions complémentaires facultatives :
Le point d’accueil et d’'information du réseau dexmité peut, s'il le souhaite, mettre en

place un accompagnement plus élaboré pouvant asstes opérateurs privés et/ou des
dispositifs locaux mis en place par des colleaiuit

En outre, le réseau de proximité peut égalemenistassle maitre d'ouvrage dans la
préparation de ses dossiers administratifs et ¢ieas nécessaires a I'obtention de soutiens
financiers.

2.3. Suivre et valoriser

Le réseau de proximité effectue un suivi et unduatemn de ses missions permettant de
mesurer le degré de satisfaction du particulien, g@ssage a I'acte et la nature des travaux
réalisés.

*Voir paragraphe 3.1.6 sur l'utilisation des ouétsoutils mis a disposition
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Schéma synoptique du réseau de proximité : articuteon entre le guichet unique
national et le réseau de proximité

Accueil national
Orientation

Site internet et
Numéro azur national

Public non éligible
a Habiter Mieux

Réseau de proximité
Points d’accueil et d'information

Accompagnement
personnalisé

Réseau ANAH
(collectivités délégataires, ADIL,
DDT(M),...): coordination par le

préfet de département

Opérateur Anah

Réseau ADEME

1| Espaces info énergie (EIE)

________________________________________

Points d’accueil et d'information

de collectivités répondant au
cahier des charges « réseau de

proximité »

Plateformes locales
d’accompagnement portées par
des collectivités




3. LES CRITERES DE SELECTION

3.1 Critéres applicables a tous les points d’accueet d’informations du réseau de
proximité

3.1.1 Respect des missions
Le réseau de proximité doit effectuer les missexy®sées au chapitre 2.
3.1.2 Déontologie : objectivité, gratuité, indépermhce et qualité du consell

Le réseau de proximité et/ou son ou ses conssiller(
= sont identifiés par les préfets de département pdélivrer des informations
objectives, de qualité et gratuites, pour tougpldsics ;
= sont indépendants des entreprises, des bureawdd&tdes fournisseurs de matériels
ou installateurs, ainsi que des offreurs et distabrs d'énergie ;
= ne vendent pas de prestations ou de matériels.

Le maitre d'ouvrage doit étre en position de chsilion des critéres objectifs, en fonction de
ses propres motivations.

Le réseau de proximité ne peut en aucun cas :
= fournir des informations a caractére juridique,fdatsque ces informations sont un
accessoire indispensable aux informations et/ousaitsn a caractere technique
délivrés ;
= intervenir dans un litige opposant le public a vofgssionnel.

3.1.3 Niveau d’exigence technique

Les informations apportées par le réseau de proXieti son ou ses conseiller(s) doivent
répondre a la fois a la demande initiale de chagaire d’ouvrage et aux enjeux nationaux
de réduction des consommations d’énergie des loggsme

Le réseau de proximité avec ses conseillers foamniparticulier, aux différentes étapes du
projet, un service de conseil cohérent avec lesatifg de performance énergétique et de
rénovation fixés par I'Etat.

3.1.4 Niveau d’exigence administratif et financier

Le conseiller devra étre a méme d’informer le patier sur les questions qu’il peut étre
amené a se poser sur les aides financieres nafomallocales, qu'elles soient en aides
directes ou en aides fiscales. Il devra pouvoimerar si le particulier répond aux criteres
d’éligibilité d’'une aide et expliquer les condit®ra remplir pour obtenir une subvention
directe ou une aide fiscale. Il devra égalemen¢ @m capacité de donner les éléments
d’'information qui permettent au particulier de saw qui s'adresser (nom de linstitution,
adresse, nom d’un correspondant, etc...) pour obtew@raide financiere. Dans la mesure du

possible, il fournira la liste des documents afauypour obtenir une aide.



3.1.5 Suivi, compte-rendu et confidentialité

La structure accueillant le réseau de proximitér@ske suivi de son activité dans le cadre du
dispositif commun mis en place pour I'ensemble éseau. En particulier, chague demande
de renseignements donne lieu a I'établissementediche contact type.

Chaque année, le réseau de proximité établit yporaplestiné aux cofinanceurs et aux autres
partenaires. Ce rapport fait état, en outre, du lbmende personnes informées lors des
permanences ou des manifestations qu'il organissatds de sites, conférence, salons...),
mais ne mentionne ni le nom, ni les coordonnéespdesonnes venues consulter le ou les
conselillers.

Les fiches contact établies dans le cadre de Vigetdu réseau de proximité sont la propriété
des financeurs du service et ne peuvent étre cé&déssleur accord. Ces documents devront
étre exploités conformément aux regles de la CNIL.

3.1.6 Utilisation des outils

Les structures du réseau de proximité s’engagetitiser les outils mis a disposition par les
partenaires techniques et financiers du dispaositif
= un outil commun de renseignement et de suivi destacts ou figureront les
informations liées a la personne, son logementgtigibilité aux aides, la nature de la
guestion posée et la réponse apportée ;
= des outils de communication pour renforcer la Visgdu réseau de proximité (charte
graphique, outils de signalétique...) ;
= des guides d’information sur les solutions techeget les aides financiéres et fiscales
pour le public ;
= |es données statistiques du parc de logement déeleitoire ;
= un dispositif de formation pour s’assurer de laéehce et de la qualité des conseils
delivrés.

3.1.7 Modalités d’accueil du public

Le réseau de proximité organisera des permanegtgshoniques 5 jours sur 7 avec une
amplitude horaire suffisante (niveau indicatif : 9h18h). En cas d’absence pendant cette
plage ou hors des horaires un répondeur téléphenmpurra permettre de recueillir les

messages. |l conviendra ensuite d’organiser letimmeement de maniere a rappeler le
demandeur sous 48 heures.

Le réseau de proximité proposera des permanengsgjphs étalées sur trois jours minimum
et rendra accessibles les informations sur les ésla’accueil et les conditions d’octroi des
aides (mise a disposition de dépliants des I'erde&elocaux).

Le réseau de proximité mettra a disposition degarsaune adresse postale et une adresse
mail pour leur permettre d’établir un contact, is@tr un rendez-vous ou obtenir les
renseignements en dehors des horaires d’accueihditjuera le délai de traitement des
demandes, idéalement 48h ouvrés pour les mailssemaine pour les courriers.

Le réseau de proximité s’engage a signaler toutdifioation (n° de téléphone, e-mail,
adresse, jours et horaires d'ouverture, etc...) &beprde département et a 'TADEME pour
mise a jour du site internet national et des ouliida plateforme téléphonique nationale 48h
avant la prise d’effet de cette modification.
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Lorsque le point d’'information et de conseil fooctie en réseau en fonction des publics
accueillis, les différents partenaires se coordnhfmalement afin d’orienter les publics et
les suivre dans leurs recherches d’informatidegpduvent alors établir des protocoles et des
logigrammes d'orientation et d'informations en foao des différentes situations
rencontrees.

3.2 Criteres spécifiques
3.2.1 Criteres spécifiques pour les points d’accueadt d’informations des publics ANAH

Les conseillers justifient d’'une formation continser le theme de I'habitat privé (soit en
ayant occupé un poste dans ce domaine, soit garreation initiale).

3.2.2 Criteres spécifiques pour les points d’accuest d’informations des autres publics

Les conseillers :
= justifient au minimum d’un niveau bac + 2 techniqueéquivalent ;
= justifient d’'un niveau de formation de thermique b@timent validé par un QCM
nationale et s’engagent a suivre la formation rétiom énergétique des logements de
'ADEME (3 jours) dans I'année ;
= s’engagent a utiliser le logiciel Dialogie, mis gitement a disposition par ’TADEME,
permettant de réaliser un diagnostic énergétiquelgié d'un logement.



ANNEXE — synthése des missions du réseau de proxtmi

Public éligible aux aides de 'ANAH

Public non éligble aux aides de ’ANAH

Qui ?

Réseau ANAH : collectivités locales, ADIL, DDT(M)

p&ses Info Energie (réseau ADEME) ou structure ¢est
par les collectivités locales (hors EIE)

MISSIONS OBLIGATOIRES
DU RESEAU DE PROXIMITE

- informer/conseiller
- suivre/valoriser

» faire connaitre au demandeur les aidesuxquelles il
peut prétendre sur le territoire concerné, ainsi lgurrs
conditions d’obtention (aides de I'ANAH et de I'Et3
des collectivités territoriales, des caisses deaites,
aides fiscales etc.) ;

= expliquer les régles et le réle de chacun des actstet
les étapes du projet de son montage a S
achevement ;

= gS’assurer de la volonté du propriétairede s’engage
dans une démarche de travaux, en lui apportanadg
échéant tous les conseils qui peuvent facilitgprssse de
décision, avant de passer le
d’ingénierie chargé de I'accompagnement.

Le réseau de proximité effectue un suivi et undu@gmn de
ses missions permettant de mesurer le degré ddastitn
du particulier, son passage a l'acte et la nate tchvaux
réalisés.

A

relais a l'opérateur

Informer sur :

= les subventions, les aides financieres et fiscales
nationales ou localesdont peuvent bénéficier les
demandeurs au titre des services, produits et gasrat
les modalités d’obtention des aides ;

= |es travaux de rénovation énergétique de son

logement ;

» |es orientations retenues en matiere de politique

énergeétique locale, régionale et nationalg

les labels et certifications disponibles pour

services, produits et ouvrages ;

les colts de référence disponiblepour les services,

produits et ouvrages.

les

Il doit étre capable :

= d'orienter vers des professionnels RGHfourniture de
prestations intellectuelles, réalisation de traygux

= de sensibiliser les particuliers aux usages et
comportements économes en énergieadopter ;

= dinformer sur le déroulement classique d'une
opération de travaux le conseiller sur chacune des
différentes étapes du projet ;

= dorienter vers la direction départementale de |3
protection de la population en cas de litigeavec un
professionnel ;

= d’aider a la compréhension des devides entreprises

Si le particulier le souhaite, le guichet local petaliser des

calculs simplifies a l'aide d‘outils de conseil @tgnostic

afin de faciliter le choix et le montage du prajetrénovation

énergétique par le maitre d’ouvrage.

En particulier, il informe le maitre d’ouvrage sles




ANNEXE — synthése des missions du réseau de proxtmi

modalités de réalisation d’'un diagnostic énergétiqwant|
et/ou apres travaux pour :
» identifier les gisements d’économie d’énergie ;

par étapes ou via une rénovation globale) permteét
terme d'atteindre des niveaux de perform
compatibles avec ceux du label
consommation énergétique rénovation, BBC rénova
2009 » ;

= amener le maitre douvrage a décider
investissements appropriés afin de mettre en o8

d'énergie rentables économiquement et cohérentas
les objectifs de performance énergétique fixés lpa
politiques publiques tout en tenant compte de $ezan
de ressources ;
évaluer, le cas échéant, la performance du logemergs
travaux.

MISSIONS FACULTATIVES
DU RESEAU DE PROXIMITE

- accompagner

Dans le cadre du programme « Habiter Mieux », caiele
bénéficie d’'une assistance a maitrise d’ouvrageptete a
la fois technique (évaluation énergétique et aidead
définition du projet), administrative et socialeid@ au
montage financier du dossier, accompagnement dau
montage et la réalisation du projet). Cet accomeammt,
qui est effectué notamment par le biais d'une eisit
domicile d’un opérateur, est une condition d’acaes aides
Il garantit en effet I'élaboration d’'un programme ttavaux
permettant de concilier efficacité énergétique aepacité
contributive des ménages ; I'objectif étant, dagisecoptique
d’orienter ces ménages vers les travaux les plicaeés en

Le point d’information et de conseil peut, s'il $ouhaite,
mettre en place un accompagnement plus élaboréapbse
dréaliser via des opérateurs privés et/ou dans teecde
]giﬁpositifs locaux mis en place par des colledw/iet au libre
choix du demandeur. En outre, le réseau de proXipatit
également assister le maitre d’ouvrage dans laapagpn de
ses dossiers administratifs et financiers nécessa@
I'obtention de soutiens financiers.

terme d’économies d’énergie.
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