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• Les éléments clés pour réussir sa communication en TI 

• Les grandes étapes de la communication

• Quelques exemples 

Ce que nous allons aborder 
aujourd’hui
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Les 
messages

Les 
cibles

Le 
séquençage

Les points clés de la communication d’un 
projet de tarification incitative
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LES MESSAGES



• Travail en groupe (4-5 pers)

• 10 minutes d’échanges

• 10 minutes de restitution

Quels messages veut-on faire passer 
auprès des habitants ?
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Pourquoi ? Comment ?

Pourquoi on fait ca : 
environnement

Facturation déchets existante 
(TEOM)  - Ce que ça paie 

Quels messages veut-on faire passer 
auprès des habitants ?
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Restitution du groupe



Pourquoi ? Comment ? Ça marche !

Les objectifs du projet et son 
ambition

Comment
ça marche ?

Information sur les résultats 
obtenus « bravo » => fierté collective

Le sens de l’action du service 
déchets (salubrité, protection 
envt, économie circulaire…)

Ce qui change par rapport à 
aujourd’hui : nouvelles règles 
d’utilisation du service (consignes 
de présentation des bacs…)

Mobilisation par le « feedback » individuel : 
Je vous montre que votre action individuelle 
a un impact, que vous vous améliorez dans 
le temps…

Conseils pour agir (prévention, tri) Tirer profit de chaque événement pour 
communiquer => « caisse de résonance »

Comprendre l’importance des 
moyens mis en œuvre et le 
coût des déchets

Comprendre la nouvelle facture Rappel de l’ambition / des problèmes 
(techniques ou coûts) qu’aurait rencontrés la 
collectivité si elle n’avait pas agit

Quels messages veut-on faire 
passer auprès des habitants ?
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Proposition de Citéxia

Une communication qui ne s’arrête jamais !
Pour mobiliser les nouveaux arrivants et continuer à motiver les anciens

Selon la 
situation 

de chaque 
usager



• Se positionner du côté de l’usager : Que voit-il du service public ? 
• Quelles sont ses contraintes internes de gestion des déchets ? Ses 

besoins en niveau de service ? En information ? En 
accompagnement ? ➔ qu’est-ce que la collectivité est prête à 
faire pour répondre à ses besoins ?

• Habitat individuel permanent
• Résidence secondaire
• Habitat collectif
• Professionnel (petit / gros producteur)
• Touriste de passage
• Cas particuliers de ménages « gros producteurs » : assistantes maternelles, 

personnes incontinentes, handicapées…

Des messages selon la situation 
de chaque usager
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Déclinaison des supports de communication par grand type d’usager

Expérience 
usager



Versailles Grand Parc 
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Informations sur la tarification éco-responsable (TECO) - Versailles Grand Parc

https://www.versaillesgrandparc.fr/vos-demarches/gestion-des-dechets/versailles-grand-parc-passe-a-la-tarification-eco-responsable


Versailles Grand Parc : 
Plaquette Teco
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Versailles Grand Parc : 
Plaquette Teco
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Versailles Grand Parc : exemples 
fiches par profil
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Smictom Alsace Centrale
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Guide des élus

Guide pour collectif

Site internet – informations par cas d’usage



CC Château Thierry

2/ pour expliquer 
les coûts

1/ Montrer 
l’importance du 

service public 
rendu aux usagers

3/ pour expliquer 
l’intérêt du projet 

et la nouvelle 
facture

La matrice pour 
communiquer 
sur les coûts
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• Les messages portés
• Ceux qui passent bien

• Ceux qui passent moins bien

• Ceux qui auraient dû être plus 
mis en avant

• Les messages à éviter

Retour d’expérience des 
collectivités en TI effective

Conseils

• Message clair et simple
• Cohérence du message sur 

l’ensemble des supports

• Pédagogique 
• Expliquer les raisons de la réforme, 

les objectifs
• Responsabiliser l’usager sans le 

culpabiliser

• Attention au vocabulaire
• À éviter : « incitative », « apport 

volontaire », « pollueur payeur », 
« forfait bac 120 litres »
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LES CIBLES



• S’assurer de la compréhension et 
de l’adhésion au projet en 
interne, avant d’aller auprès des 
usagers

1. Élus communautaires et 
municipaux

2. Services communautaires et 
municipaux

3. Partenaires (bailleurs, 
associations…)

4. Usagers 

Une approche progressive 
par cible
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• Définir un rôle pour chacun et les conditions d’implication de 
tous + valoriser les apports de chacun

Un rôle pour chaque cible 
pour la réussite du projet
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Agents Usagers
Grand public

PartenairesÉlus 

Pilotage
Portage
Arbitrage 
Co-construction du 
dispositif 
d’accompagnement
Ambassadeurs et lien 
avec les usagers

Relais
Facilitateur
Expertises

Portage quotidien 
Ambassadeurs du projet 
(interne et externe)
Co-construction du 
dispositif 
d’accompagnement
Intervention transversale 
des services …

Mobilisation
Responsabilisation 
Co-construction 
Ambassadeurs 
…



LES GRANDES ÉTAPES DE 
LA COMMUNICATION



• En quoi la communication d’un projet TI est différente d’une 
communication en financement classique?

• TI touche l’ensemble des dimensions du service (technique, finance, ..)
• Projet global, transverse à la collectivité
• Accompagnement au changement

➔Impliquer tous les acteurs (élus, communes, …)

• L’enjeu de la communication en tarification incitative est 
l’acceptation du projet

➔S’assurer que l’ensemble des acteurs comprennent la réforme 
pour adhérer au projet TI

• Pour favoriser le changement de comportement, la 
communication ne peut pas se limiter à informer ; c’est un outil 
de valorisation et d’adhésion de l’usager, en amont et sur le long 
terme

La communication un 
élément clé du projet TI
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Avant le 
projet

• Donner du sens à la 
réforme

En phase de 
déploiement

• Éduquer et impliquer

En régime de 
croisière

• Pérenniser les 
changements de 
comportement

A chaque étape du projet TI,
 ses enjeux de communication 

Accompagner le passage en TI et l’évolution de service 
d’une véritable stratégie de communication



Les étapes de la TI et la 
communication

Etude préalable
Préparation, 

adaptation du service
Mise en œuvre 

effective

Faire comprendre
Impliquer

Faire adhérer

Accompagner

Informer InformerMobiliser

El
u

s
U

sa
ge

rs
Test ou année 

blanche

• Conduire une démarche progressive, 
qui démarre dès la prise de décision

• Faire preuve de pédagogie et de 
transparence pour favoriser 
l’implication de chaque échelle 
d’acteur dans la durée

• Accompagner en proximité pour 
favoriser l’appropriation des enjeux 
par les habitants et les impliquer 

• Illustrer, valoriser, faire écho auprès 
du grand public et changer les 
comportements
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•Replacer le projet dans sa problématique de prévention et de gestion des déchets 
•Démontrer la volonté de la collectivité de répondre aux enjeux avec ambition

•Replacer la gestion des déchets dans des enjeux de préservation de la qualité et du 
cadre de vie

Inscrire le projet dans une perspective plus globale de 
gestion des déchets

•Rappeler les biens fondés du projet – donner du sens à l’action
(enjeux et objectifs, plus-value)

•Travailler en transparence à toutes les étapes du projet et avec tous les acteurs 
(à adapter en fonction des cibles)

Donner du sens à l’ambition et au projet 

En amont du déploiement
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Communication régulière 
sur la thématique 

déchets (coût, enjeux de 

rationalisation) dans les 
supports municipaux et 
intercommunaux, puis 

sur le projet de 
tarification incitative 

(journal, internet)



• Donner aux élus communautaires et communaux un socle de connaissance commun et un discours 
commun pour leur permettre de répondre aux habitants en disposant d’éléments d’argumentation 
solides, facilement mémorisables.

• Identifier les points de résistance ou les idées reçues pour savoir y répondre ou a minima engager les 
réflexions visant à les traiter

• Faire que les interlocuteurs en contact avec la population (agents, service de sensibilisation, échelle 
communale…) deviennent des ambassadeurs pour répondre aux questions des habitants et accompagner 
le changement sur le terrain.

• Mobiliser les relais d’information avec des messages maitrisés et réguliers (associations, bailleurs, 
chambres consulaires, médias…)

Faciliter le portage politique et garantir la cohérence du discours 

• Proposer une information pratique, visuelle et facilement mémorisable. Ce projet s’invite dans chaque 
foyer. La communication doit donc se positionner sur le même niveau de proximité et d’accompagnement 
au changement 

• Garantir aux habitants de recevoir une information régulière et des espaces d’écoute/ de questionnement 

• Permettre à tous de s’impliquer en ouvrant des espaces de partage de bonnes pratiques, de concertation,  
… Placer l’habitant au cœur du projet.

Favoriser le changement de comportements et responsabiliser les habitants 
par des actions de proximité

Pendant le déploiement
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- FAQ et formation pour les élus /
 les services (EPCI et communes)

- FAQ simplifiée pour les Citoyens

- Dossier de presse

- Plaquette dédiée au projet 
déclinée par type d’usager
- Réunions d’information de 
proximité / de quartier (plus 
mobilisantes pour les habitants 
qu’une réunion publique large, 
car la TI touche au quotidien)
- Standard renforcé
- Animation réseau social



Après le déploiement
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•Mettre en place des groupes de « foyers témoins »

•Proposer des animations, démonstrations, reposant sur des actes engageants (actions de prévention et de tri des 
déchets)

•Mettre à disposition un suivi de l’utilisation du service sur internet (web-usager)

•Répondre à des problèmes techniques rencontrés par les habitants (il faut prévoir un espace ouvert d’expression des 
difficultés) => amélioration continue du service et des actions d’accompagnement pour faire rentrer un maximum 
d’habitants dans le dispositif

Montrer les résultats – revenir régulièrement auprès des 
habitants (en phase test « à blanc », à 1 an, à 2 ans)



• Réunion publique ?
• Pas systématique
• Dépend du contexte du territoire : état des lieux des associations ou groupes 

d’opposition au projet  
• Outil à manier avec précaution : tous les élus ne sont pas de bons orateurs 
• Espace souvent « vampirisé » par les opposants, les contestataires

• Préférer des permanences, des réunions de quartier si elles existent
• Tirer parti des pratiques de concertation existantes sur le territoire
• Les petites assemblées permettent des échanges plus qualitatifs

• Penser à la Visio pour remplacer la réunion publique 
• Schéma descendant : ne permet pas les échanges directs
• Les questions sont posées par écrit
• Ex : Retour d’expérience VGP

Réunion publique ? 
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• Les indispensables : Calendrier de collecte, Mémo-tri, Règlement de 
collecte, …

• Les différents médias sont complémentaires
• Multiples supports : affichage, site web, réseaux sociaux, presses, stickers, ....
• Importance de la cohérence des éléments de langage et des messages

• Attention au choix des mots
• Maitrise des coûts et pas réduction des coûts
• Message positif, pas culpabilisant
• Donner un nom au projet

• Suivre l’efficacité du dispositif :
• Nombre de personnes touchées (mailing, permanence, …)
• Satisfaction des usagers
• Adapter la communication selon besoin : mauvaise performance de tri, dépôts 

sauvages, …

Quelques points 
d’attention
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• Quand et quoi ? 

• Transparence et pédagogie

• Pour pouvoir communiquer sur les tarifs, il faut 
d’abord communiquer sur le service et les coûts.

• La question principale que se posent les usagers : 
« à combien de levées ai-je droit pour ne pas payer 
plus cher qu’aujourd’hui ? »

• Impact très fort du message sur le nombre 
minimum de levées facturées : perçu comme un 
objectif à atteindre

• Attention au calendrier : choisir le bon moment pour 
présenter la grille tarifaire aux usagers => les tarifs 
doivent être stabilisés

Communication sur les 
tarifs 
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Exemple CC 

Pays St 
Gilles Croix 

de Vie



Communication sur les tarifs : 
exemple TEOMi

Exemple 
du SYMAT 
(TEOMi)
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Mots clés à retenir
29

PROXIMITE

PEDAGOGIE

ECOUTE

TRANSPARENCE

PARTENARIAT SUR LA 
DUREE

TERRAIN

AMBITION DU PROJET / SENS



BILAN 



Les bonnes pratiques

• Partager la vision de l’interco : le 
projet et les objectifs

• Démarrer tôt : préparer/éduquer 
les usagers à la future réforme

• Cohérence des messages : quels 
que soient supports, timing, 
cibles, émetteurs, …

• Évoquer contexte augmentation 
des couts, réglementaires, TGAP

A faire / Ne pas faire 

Ne pas faire

• Communiquer sur les aspects 
techniques en omettant la 
vision

• Communiquer uniquement sur 
les aspects financiers

• Parler de réduction des coûts

• Communiquer trop tôt : 
service pas déployé, tarif non 
validé, …
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Année 0 L’étude et la construction 
de la conviction

• Créer l’adhésion des services et des élus du territoire – concertation autour du projet sur les choix et le 
calendrier de mise en œuvre 

• Mobiliser les élus (portage politique) et les services

Année 1 La préparation de la mise 
en œuvre

• Renforcer la communication sur le fonctionnement du service Déchets et son coût (afin que l’usager 
comprenne pourquoi le service Déchets a un coût), sur le financement actuel (afin que l’usager connaisse 
ce qu’il paie aujourd’hui et que la TI ne soit pas perçue comme une nouvelle facture), sur les enjeux de 
prévention et de tri et les outils mis à disposition par la Collectivité

• Ouvrir des espaces de concertation avec les partenaires, les associations, des représentants d’usagers sur 
les modalités de mise en œuvre du schéma de collecte (co-construction), par exemple : implantation de 
bornes d’apport volontaire, modalités de réalisation de l’enquête via des permanences, prise en compte 
des besoins de publics particuliers…

Année 1 –
année 2

Le déploiement sur le 
terrain

• Communiquer auprès des usagers sur le sujet du financement et de la TI, sur le nouveau projet de service 
– réunions d’information de proximité, permanences

• Former des moyens humains en nombre suffisant  pour répondre aux sollicitations des usagers au sein de 

la collectivité (standard téléphonique, accueil)
• Communiquer sur les bonnes pratiques en TI et le calcul de la facture – accompagnement des usagers et 

valorisation de leurs résultats (« feed-back ») – valorisation des bonnes pratiques (foyers témoins), recueil 
des attentes et prise en compte des cas particuliers

Année 2 –
année 3

La période de rodage « run 
test »

• Communiquer sur la grille tarifaire / éditer une facture à blanc (uniquement si les données sont fiables sur 
la période de rodage) ou mettre à disposition un moteur de simulation de facture sur le site internet de la 
collectivité

• Ouvrir des espaces de concertation sur les correctifs pouvant être apportés aux problèmes rencontrés 
pendant la période de rodage

Année 4 Le fonctionnement 
opérationnel

• Communiquer sur le nouveau service, la grille tarifaire, les résultats de la tarification incitative, rappeler les 

outils mis à disposition des usagers pour la prévention et le tri => cette communication devra être refaite 

chaque année

Exemple de calendrier
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• Consultez la librairie ADEME

• La concertation : un atout pour réussir la tarification incitative – Plaquette / Rapport

• La tarification incitative en zone touristique

• Fiche déchets tarification incitative – 12 retours d’expérience

• Tarification incitative: acteurs, modalités et obstacles –Rapport / Recommandations pour l'action publique

• Communiquer sur la tarification incitative (Ref. 8056) 

• La tarification incitative sur les déchets – Pratiques pour accompagner le changement de comportement 

• Rejoignez le Réseau TI de l’ADEME

• Le réseau des collectivités en TI a été créé fin 2019 à l’initiative de l’ADEME

• Il réunit les collectivités déjà engagées dans un projet de TI  : 216 collectivités dont 77 en déploiement

• Objectif : partage d’expérience, faciliter le déroulement et améliorer la qualité des projets en cours et 

à venir

• Au programme : groupes thématiques, événements nationaux, publications et plateforme collaborative

• Pour adhérer : reseau.ti@ademe.fr

Pour aller plus loin
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https://librairie.ademe.fr/dechets-economie-circulaire/3969-concertation-un-atout-pour-reussir-la-tarification-incitative-la.html
https://librairie.ademe.fr/dechets-economie-circulaire/5895-fiches-dechets-tarification-incitative-12-fiches-retours-d-experiences.html
https://librairie.ademe.fr/dechets-economie-circulaire/3244-communiquer-sur-la-tarification-incitative.html
https://librairie.ademe.fr/dechets-economie-circulaire/6522-la-tarification-incitative-sur-les-dechets-pratiques-pour-accompagner-le-changement-de-comportement.html
mailto:reseau.ti@ademe.fr


01 83 94 02 03
contact@citexia.fr

21 rue Bergère - 75 009 Paris

citexia.fr
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