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Session 5.2 
Informer, dialoguer et répondre aux attentes des usagers 
et riverains
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L’exemple de la Ville d’Ottignies Louvain-la-Neuve
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Définition de la participation citoyenne
Introduction 

Les niveaux de participation 

La participation, une compétence à acquérir - retour d’expériences 

Quel niveau de participation pour quel projet ?

Le Plan d’Actions Mobilité de la Ville d’Ottignies Louvain-la-Neuve

Travaux de voirie à Céroux : égouttage en 2017 et entretien en 2025
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La participation citoyenne est un processus visant à associer les 
habitants et usagers aux décisions publiques. 

Hier, la participation citoyenne était surtout formelle sur base du
cadre légal de l’enquête publique et de la réunion d’information
sur un projet technique finalisé. Ce cadre était l’outil d’aide à la
décision afin d’intégrer les avis des citoyens nuancés par rapport
aux réalités multiples du projet.

Elle est aujourd’hui partout, car les citoyens sont de plus en plus
en demande d’être associés aux projets.

Introduction 
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Pourquoi ?  C’est d’abord, le droit du citoyen d’être informé.

C’est aussi une plus-value pour le projet :

▪ Intégrer l’expertise d’usage des citoyens,

▪ Améliorer la qualité des projets,

▪ Réduire les conflits et augmenter l’acceptabilité du projet

▪ ….

➢ Ce processus, basé sur le dialogue, permet de comprendre
la complexité du projet et ses différentes contraintes, en
favorisant l’éducation citoyenne et la compréhension du
choix de la décision.

Introduction 
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C’est aussi un frein pour le projet : 

▪ Procédure lourde et délai important,

▪ Prépondérance des intérêts privés ou attentes peu réalistes,

▪ Participation peu représentative, « toujours les mêmes »,

▪ Effet NIMBY, 

▪ Compétences spécifiques, éloignées du monde technique,

▪ …  

Introduction 
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Pour faire de la participation citoyenne, il existe de nombreux outils : 

▪ Enquêtes publiques, réunions de présentations, de concertations,…

▪ Réunions publiques, ateliers participatifs,…

▪ Sondages,

▪ Médiations,

▪ Marches exploratoires, 

▪ Visites de chantier,

▪ Expositions, publications, articles de presse,…

Introduction 
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Les niveaux de participation 

De la simple information à des processus complexes de co-décision.

Il est important de définir le processus participatif en fonction :

➢ Du type de projet,

➢ Du contexte,

➢ Des plus-values attendues,…

➢ Il est également nécessaire d’être au clair sur la manière dont les
contributions citoyennes seront prises en compte à l’issue du
processus.
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Les niveaux de participation 

1- INFORMATION ET COMMUNICATION 

2- CONSULTATION 

3- CONCERTATION 

4- CO-CONSTRUCTION

5- CO-DECISION

FAIRE 
AVEC 

FAIRE 
POUR

Préalable à 
tous les 
niveaux de 
participation

Demande 
d’avis sans 
contraindre 
la décision Conception 

collective du 
projet sans 
pouvoir de 
décision  

Conception 
collective du 
projet avec 
pouvoir de 
décision

Mise en 
dialogue - 
échange d’avis 
et évolution - 
adaptation

Conception collective d’un projet :
De la définition du problème à la recherche de solutions 
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Pourquoi cela devient de plus en plus compliqué ? 

• La technologie, omniprésente dans nos métiers,

• La crise de l’écoute, 
Sommes-nous prêts pour écouter ?  
Sont-ils prêts pour prendre la parole avec discernement ? 
Qui prend la parole ? « toujours les mêmes », défaut de représentativité,…

• Le manque de courage politique vis-à-vis des décisions à prendre,

• … 

La participation, une compétence à acquérir   
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Face aux complexités de notre monde contemporain changeant, une 
nouvelle posture plus ouverte et à l’écoute est nécessaire.

La réponse de l’ingénieur doit rencontrer le public, être comprise et 
validée par lui. Car, aujourd’hui, nous sommes attendus sur notre 
capacité à « faire avec » les citoyens, et non plus « pour » les citoyens.

Pour nous techniciens, cela exige une ouverture d’esprit et du lâcher 
prise sur l’issue du processus participatif et des décisions prises. Mais 
aussi de nouvelles compétences à acquérir pour poursuivre nos 
missions dans ce nouveau contexte.

La participation, une compétence à acquérir   
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Retour d’expérience 1 : le Plan d’Actions Mobilité 

➢ Des nombreuses études à la mise en œuvre… 
Images crées par ia
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Retour d’expérience 1 : le Plan d’Actions Mobilité 
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Retour d’expérience 1 : le Plan d’Actions Mobilité 
Le PAM et la participation citoyenne 

→ Dans le cadre de ce dossier, 
le souhait du collège 
communal était d’y associer 
les habitants et usagers afin 
de fédérer les actions à venir 
dans une vision partagée.
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Retour d’expérience 1 : le Plan d’Actions Mobilité 
Le PAM et la participation citoyenne 

Ce programme est en cours d’élaboration et afin de faire de ce 
document, un réel outil de mise en oeuvre, nous entamons 
cette année les phases de consultations et d’expertise. Pour 
cette phase, la Ville a souhaité y associer les habitants en 
permettant à chacun, habitants et usagers, de découvrir le 
PAM, de le commenter et, pour certains, de s’impliquer 
concrètement dans son élaboration. 

Echelonnés sur l’ensemble de cette année, divers moments de 
rencontre et de consultation du public vont se mettre en place, 
sous forme de séances publiques, d’enquêtes par 
questionnaires et d’ateliers participatifs. 
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Retour d’expérience 1 : le Plan d’Actions Mobilité 
Le PAM et la participation citoyenne 

AVANT 
PROJET PAM2020

PARTICPATION 

Phase1 
2021 CORRECTION PAM2021

PARTICIPATION 

 Phase2
2021

MISE EN 
ŒUVRE DU 

PAM
22-26

Thématiques
Modes actifs
Transports publics
Voitures 

Spécifiques
Plan de circulation du centre
Aménagement de la ch. De la Croix
Plan stationnement  

→  Avec l’aide de partenaires externes, participation et expertise mobilité, ainsi que les 
institutions, acteurs et associations concernés
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Retour d’expérience 1 : le Plan d’Actions Mobilité 
Et Aujourd’hui ? Encore de nombreuses actions à venir… 
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Retour d’expérience 2 : Céroux, deux chantiers, 8 ans d’écart 

2017 - Travaux d’égouttage 

2024 - Travaux d’entretien 
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Céroux, deux chantiers, deux expériences différentes,… 

2017, chantier d’égouttage dans le centre du village 

➢ 150 jours ouvrables,

➢ Impact important sur l’accès aux habitations,

➢ Communication un avis riverains le 10 mai 2017 pour 
un début des travaux prévus le début juin 2017
➢ Explication de la zone de chantier, le type de travaux, le phasage 

et les dates estimées du début et de fin de travaux par phase, les 
déviations, états des lieux, accès aux propriétés, et les 
dispositions pour la collecte des déchets et les livraisons 
spécifiques.
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Céroux, deux chantiers, deux expériences différentes,… 
2017, chantier d’égouttage dans le centre du village 
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Céroux, deux chantiers, deux expériences différentes,… 
2017, chantier d’égouttage dans le centre du village 
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Céroux, deux chantiers, deux expériences différentes,… 

➢ Communication simple avec une réelle collaboration entre les riverains et 
l’entreprise dans un esprit d’entente et de respect.

Déviations

Des déviations fléchées seront mises en place. La plus longue 
concernera la rue Hergé : il faudra aller jusqu’à la chaussée de 
Bruxelles (RN 275) et emprunter la rue de Ferrières.

Accès aux propriétés

L’accès piéton à votre propriété sera bien entendu 
assuré pendant toute la durée du chantier. En ce qui 
concerne l’accès des véhicules, celui-ci dépendra de 
l’avancement du chantier. Tout sera mis en œuvre 
afin de limiter ce désagrément au minimum de 
temps nécessaire.

Nous vous invitons, en cas de livraison particulière, 
de déménagement ou de chantier privé, à prendre 
contact avec le Service des Travaux afin d’analyser 
la situation au cas par cas.

Collecte des déchets

Nous vous demandons aussi, pendant la période où l’accès à votre 
habitation ne sera plus possible au camion de ramassage des sacs 
poubelles de déposer ces derniers au carrefour le plus proche 
accessible au camion. 

2017, chantier d’égouttage dans le centre du village 
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Céroux, deux chantiers, deux expériences différents,… 

2024, chantier d’entretien sur l’axe principal du village 

➢ 100 jours ouvrables,

➢ Impact peu important sur l’accès aux habitations,

➢ Communication, le monde a changé !

➢ Un avis aux riverains le 15 février 2024 avec invitation 
à une réunion de présentation des travaux, et ce ne 
sera que le début de longs échanges sur différents 
canaux de communication et des sollicitations diverses 
et variées,…. 
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Céroux, deux chantiers, deux expériences différents,… 

2024, chantier d’entretien sur l’axe principal du village 
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Céroux, deux chantiers, deux expériences différents,… 

2024, chantier d’entretien sur l’axe principal du village 
Nombreux visuels de communication
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Exemple 2 : Céroux, deux chantiers, deux expériences différents,… 

2024, chantier d’entretien sur l’axe principal du village 

Version 2024 
Organisation de la circulation, explication par 
mode, par provenance, avec cartes et schémas,… 
avec une multitude de canaux d’informations

Version 2017 
Déviations

Des déviations fléchées seront mises en place. La plus 
longue concernera la rue Hergé : il faudra aller jusqu’à la 
chaussée de Bruxelles (RN 275) et emprunter la rue de 
Ferrières.
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Céroux, deux chantiers, deux expériences différents,… 

Version 2017 
Collecte des déchets

Nous vous demandons aussi, pendant la période où 
l’accès à votre habitation ne sera plus possible au camion 
de ramassage des sacs poubelles de déposer ces 
derniers au carrefour le plus proche accessible au 
camion. 

2024, chantier d’entretien sur l’axe principal du village 

Version 2024 
La collecte des déchets reste inchangée. Lorsque le camion 
de récolte ne saura pas accéder à votre domicile, 
l'entrepreneur des travaux fera le nécessaire pour déplacer 
les sacs poubelles, déposés
par vos soins le jour de la collecte avant 6h du matin, vers 
le carrefour où le camion pourra accéder.

➢ Malgré ces informations nombreuses sur de multiples supports, les 
citoyens restent insatisfaits et nous avons de nombreux commentaires 
négatifs…
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Conclusion, 

➢ Devant ces différents constats :
➢ Difficultés d’organisation du chantier, 
➢ Modifications des travaux et du planning d’exécution, 
➢ Et toujours de nombreux riverains non satisfaits,…

➢ Nous sommes toujours en recherche d’amélioration de cette 
nouvelle composante de notre métier de technicien afin de mettre 
en place des processus participatifs adaptés aux projets et aux 
attentes des différents acteurs.
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MERCI DE VOTRE ATTENTION

Par Sandra Mertens, responsable du service Aménagements Urbains  
et vice-présidente de l’ARDIC  
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