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Le contexte de | 0®t ude

A Plus de dix ans aprés avoir disparu, le secrétariat d'Etat d'aide aux victimes a refait
son apparition dans le nouveau gouvernement de Manuel Valls en février dernier,
apres une année 2015 marquée par les attentats de janvier et de novembre qui ont
entrainé la mort de pres de 150 personnes .

AAuj our ddrfsud cadre de | 6 Ev a |l We Ik iPolitique Publique g u éméhe avec le
SGMAP, il souhaite plus particulierement interroger les victimes d 6i nt e m@f@rde e s
retracer leurs parcours et de mesurer la reponse des services publics lors de leurs
prises en charge, mais aussi de mieux cerner les attentes et besoins de celles -ci.
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Le dispositif méthodologique

20 entretiens individuels par téléphone  réalisés sur | 6 e n s edultdrriégoire national . Des entretiens dont la
durée (initialement fixée a 1h) a varié entre 50 minutes et 2h00 et qui se sont répartis comme suit :

15 entretiens aupres de particuliers

victimes doéintemp®tr

5 entretiens aupres de professionnels

A 3 victimes de la tempéte Xynthia , 86, en 2010 et le (agriculteurs ou entreprises) victimes
Président de | 6 as s oc iAaMli.Fon doi ntemp®ri es
A 3 victimes des inondations dans le Var, 2 grandes crues
en 2010 et 2014 A 2 agriculteurs victimes  des inondations du Coulon , en
2008

A 1 victime des inondations a Cysoing, 59, en 2016
A2 chefs doéentr epc(li gyaragiste et 1 dans |la
A 1 victime des inondations & La Couture, 62, en 2016 blanchisserie) victimes  des inondations au Lavandou,
83, en 2014

A 1 victime des inondations de la Lys, 62, en 2016
A 1 agence immobiliere victime des inondations dans le
A 1 victime des inondations de la Seine, 94, en 2016 77, en 2016

A 1 victime des inondations de la Sauldre, 41, en 2016

A 3 victimes des inondations du Loing, 77 et 83, en 2016

Les entretiens ont été menés du 7 novembre au 23 décembre 2016

Confidential & Proprietary T".Copyright BVA Group.® 2017
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En préambule

@ Une étude a laquelle les victimes ont participé volontiers

@ Des entretiens parfois « difficiles  » a mener

@ Des expériences et ressentis differents selon les profils et les
consequences des intempéries




Une étude a laquelle les victimes ont participé volontiers

Une forte volonté de témoigner et plus particulierement de :

A Revenir sur des situations parfois

« Oui | 0 aés envie de parler,
jugées calamiteuses et qui ont été peu ou pas montrer comment c¢a c 6 emEa$sé : ca a été

médiatisées catastrophique . » (Particulier, inondations
’ du Loing, 2016 )

pour

A Exprimer son mécontentement

, hotamment

par rapport aux pouvoirs publics, sur la prise en

charge de la situation aussi bien au niveau global (échelle de la commune ou du département)
g u 0 aiveau individuel (échelle du particulier

oudel|l 6ent r égxplaitaian)

Et | a participation personnell e
collective

une d

A Une réponse al 6 ®t qudrevét celle d 6 u nuéilité sociale : davantage anticiper
prise en charge des victimes,

« Si je peux me permettre c 0 e gne étude qui

arrive un peu tard. C06 e svant g u 6 e auraié dd

intervenir . » (Particulier, tempéte  Xynthia , la
Faute -sur-Mer, 2010)

al 6av én
A Méme si pour certaines personnes (notamment

celles victimes do6i nt e mp®2008e et 2010 )
cette étude arrive

tres / trop tardivement

e

Une démarche qui

a du sens : améliorer a | 6 av elaiprnse en
charge des victimes

par les pouvoirs publics

L o)




Des entretiens parfois difficiles a mener

Une dimension émotionnelle qui vient brouiller un peu le discours

« Je suis contente, | 0 aéussi a en parler
., ) ) ) ) ) o sans fondre en larmes. » (Particulier,
A Des événements  souvent marquants , car impressionnants dans leur manifestation, et qui ont laissé des inondations du Loing, 2016 )
séquelles notamment sur le plan psychologique —

A Des situations qui ne sont pas toujours réglées a date (proces toujours en cours pour les victimes de

Xynthia par exemple) .

les chercher, ils sont méme allés voir

|:> Un vécu des drames qui emphatise souvent les critiques

Faute -sur-Mer, 2010)

« On ne savait pas ce qui se passait, on avait
peur pour nos cousins, mes enfants sont allés

a la

morgue . » (Particulier, tempéte Xynthia , la

 Z—
Des discours qui peuvent étre confus

A Un discours qui veut conjurer la douleur de | & ®v ®n evéce n tles participants qui s 6 ap pes andurls eeunde | 6 i n o n etaquii peiment a se remémorer
les autres étapes (indemnisation notamment) tant elles leur semblent déconnectées du drame initial,

A Par ailleurs, pour une majorité de victimes, des événements aux conséquences si inattendues q u 0 e Ipdinens & en saisir tous les ressorts / toutes les étapes :

notamment en ce qui concerne les modalitts d 6 i nde mn ietca Dds ovintimes non expertes qui peuvent parfois se montrer approximatives dans leurs
discours .

|:> Un vécu global qui sépare dans les faits | 6 ®v ®n e nnéial t et son traitement




Des expériences et ressentis differents selon les profils et les
conséquences des intempéries (1/2)

2 facteurs viennent influencer les vécus des victimes

- Le statut de la victime, avec des enjeux différents selon que les intempéries aient touché a la vie

Privée ou Professionnelle
A Logement personnel endommagé, perte de biens Lieu de travail endommageé, pertes matérielles
matériels (objets de la vie quotidienne, (machines, tracteurs, matériel  informatique ¢€),
électroménager, voiture) et de souvenirs pertes commerciales, problématiques salariales
etc.
Si le vécu des victimes differe selon leur statut, pour autant, leur prise en charge et les difficultés
rencontrées  sont relativement similaires

- LO6hi st orde dauwctime et plus particulierement son__exposition passée aux inondations (phénomeéne
récurrent OuU nouveau), avec des vécus difféerents selon que la victime soit une

Néophyte ou qe (i Avertie
) — Personne qui a déja connu une/des inondations

famajorltalre dans rlotr_e e“.*de) 46 dat i \'I notamment parce g u 6 eHhabite / travaille dans une
ersonne qui n o gamais  connu ol nondation zone inondable . De fait, une personne qui s O es

a}Jpqravant Eit qul, de’fa|.t,,ne sait pas _comment équipée pour y faire (partiellement) face et qui
réagir et n 6 e pads equipée pour Yy faire face .

connait (certains)  réflexes de protection des
biens et des personnes (changer de place sa
10 voiture, laisser rentrer | 6 edans la maison €)
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Des expériences et ressentis differents selon les profils et les
conséquences des intempéries (2/2)

Un vécu de | 61 nt e mpmpn@jarifailement influencé par ses conséquences plutdt que par

son ampleur

A Des personnes rencontrées qui ont connu des intempéries « do6ampl exuvadgables

du débordement d 6 urmé & la tempéte Xynthia €

par | 6 a mp Heeludri nt e MaI® par eses conséguences
cave inondée et perte de biens matériels mineurs é

ne sont pas influencés
le plus « bénin » :

A é mais dont les discours
€ du dégat matériel

é a la destruction  d 6 uenvironnement matériel  de vie quotidienne : voiture, logement, jardin é

€ a la disparition d 6 uenvironnement affectif : souvenirs é

€ a la disparition de proches : voisins décédés é

€ mais également des conséquences financieres  importantes : fermeture de |l 6 entrépri se

€) us g ded stigmates  psychologiques handicapants : enfants traumatisés, dépression .

des victimes qui n 6 a ¢ ¢ o mpabdautes la méme importance a des pertes
selon leur personnalité et leurs ressources .

A Et logiqguement
financieres et/ ou sentimentales

de la prise en charge qui est majoritairement influencée  par

del 6i nt e mpl®Gt i que par son ampleur

| Une appréciation
| les conséquences

« Vous savez moi je ne
buvais pas du tout avant,
| 6al ean® @permis doéoub

ce qui
devenu alcoolique .
(Agriculteur, Inondation,
Riviere du Coulon, 2008 )

se passait. Je suis

W™~
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Un protocole de prise en charge inexistant

Une prise en charge des victimes doéointemp®ries qui ne r ®|
une gestion « au coup par coup »

Les jours Les semaines
suivants suivantes

La création
dbassoci a

Pour quelques Pour les seules
victimes victimes de Xynthia

La phase
judiciaire

LO6®v ®n e me Léi ndemni s i

13 P v iCop)
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Une gestion de | 0®v®nement

Les semaines

L6®v ®n e men Les jours suivants : Lédi ndemni sa
suivantes

Une premiére étape qui révéle une impréparation générale et une confusion dans la gestion : des administrés et des pouvoirs
publics qui font face « comme ils peuvent ».

Pour autant, des victimes qui attendaient une réponse structurée de la part des pouvoirs publics.

dans

our




Une gestion diff®renci ®e sel on | 0exy

Au moment de | 6 ®v®nement , des attitudes distinctes ent
eveénements similaires et les autres

?

(e
N4

_ Les néophytes
Les avertis Py

A Des habitant qui découvrent, souvent trop tardivement, que le

A Des habitants qui connaissent les risques de leur territoire, territoire ou ils vivent / travaillent est potentiellement dangereux,

AAu moment de | 6inondati on, des r ®f | €
des biens et des personnes, AAu moment de | 6inondation, une gestion
| 6®vol ution des d®got s,
A Un sentiment de panique moins exprimé,
ALa mobilisation doé®quipements perso ADes victimes souvent d®pass®es par | 6am
portail anti  -inondations etc. donc dépourvues,

A Le jeu de la solidarité : prévenir / aider ses voisins les plus
fragilisés. AParfois une mise en -ménaspedeledrdpmoches s

@ sans appréhender le danger.

N~ \/
Des vu_:tlmes qui font preuve o_Ie sang froid, aux réflexes Des victimes impréparées qui prennent de plein fouet la
rapides et protecteurs, mais uniquement de fagon catastrophe

empirique

15




Des premiers secours fortement

Des premiers secours positivement évalués quand ils interviennent (rapidement)

A Des premiers secours fortement attendus par les victimes déi nt e mpe®qui, as fait, les évaluent tres positivement
guand ils interviennent . des secouristes jugés « bienveillants », « motivés », et « courageux » .

A Plus a la marge, une aide des services techniques de la commune trés favorablement accueillie : des services qui se sont
montrés disponibles pour les particuliers mais aussi pour afficher de | 6i nf or dasast lesolieux publics (routes fermées,
qualité de | 6 e aeovpi vers des structures de prise en charge é).

Mais une intervention (rapide) des premiers secours qui se fait parfois attendre

A Des premiers secours qui, dans certains cas (route impraticable, logements dans une cuvette é) se sont faits attendre
tres/ trop longtemps . avec des victimes laissées seules plusieurs heures alors q u 6 e Isbne ®€n situation de danger
(accrochées dans un arbre ou a un poteau électrique) é

A é voire qui ne sont jamais intervenus

ool .

I Une intervention tardive des secours qui a poussé certains particuliers a agir seuls, parfois en dépit du bon sens ou de la sécurité 1

16 E ry
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eet

des r®ponses 7 | 0ur gdmenssonngas g ®e s

Pour les victimes, une prise en charge imparfaite par les premiers secours qui traduit
une impréparation des communes

Une intervention

tardive que les victimes associent a un probléeme de :

A Effectifs : des premiers secours en sous-effectifs qui, de fait, mettent un certain temps a intervenir aupres de toutes les
populations, notamment quand | 6 ®v ®n eestedmdta mp | eur ,
A Hiérarchisation de la prise en charge des victimes . Si les victimes comprennent cette hiérarchisation quand elle priorise

les personnes les plus fragiles (personnes &agées notamment) € elles la comprennent plus difficilement quand elle se fait dans
une logique territoriale de prise en charge prioritaire des habitants du centre -ville puis des habitants de logements plus
éloignés . L6 i mp r edsdsu manvaise, car injuste, répartition des ressources .

Moyens

Formation

: des premiers secours au matériel inadéquat et/ou insuffisant pour gérer la situation,

aux inondations : des premiers secours volontaires mais qui ne sauraient pas toujours comment procéder pour

faire face al 6 eau

|f‘> Des victimes qui ne blament pas les premiers secours (« ils ont fait ce qu 6 ioh u ») mais qui

pointent

du doigt | 61 mpr ®p a rdest communes pour faire face a ce genre de situations

notamment | or s g& ® a ¢de zones Iinondables reconnues

17




Une information préventive en amont déficitaire

Des victimes peu / pas averties sur les risques et réflexes a

avoir en cas dointemp®ri es
P $A posteriori, des particuliers qui ne

comprennent pas toujours pourquoi
ilIs n6 o pas été évacués : était -ce
possible ou pas ? Quid des
infrastructures  le permettant ?

A En effet, certaines victimes ne savaient pas g u 6 e | habitaient en zone inondable (des
permis de construire opaques, des PLU flous (voire falsifiés), des agents immobiliers et des
maires malhonnétes, des logements classés en zone bleue alors q u 6 iddvraient étre en zone
« rouge »€), de fait, un risque d 6 i n o n dgaitni6gamais été anticipé .

o mmm o -
——

A Des intempéries qui sont en général annonceées par les médias é mais rarement par les
pouvoirs publics : des plans de prévention (PPRI) qui sont souvent méconnus des victimes ou
découverts a posteriori , des plans d 6 ®v a c u et tdésocentres d 6 a ¢ c raremeht mis en place,
une distribution de vivres (packs d 6 e abarres de céréales) en prévention qui n 6 jamais lieué

A Lepeu déi nf or maexistamtess se trouveraient sur les sites Internet de la ville ou de
la Préfecture . Des sites internet que les administrés n 6 o pas le réflexe de consulter dans la
mesure ou ils n 6 sont pas invités é.

|j‘> Un manque do6i nf or maéti utne sabsence de pédagogie (voire  une

dissimulation de la vérite¢) de la part des communes parfois accuseées
d 6 a v oamplifiée les conséquences des intempéries . Des communes
tenues en partie responsables

18 F v Copy



Un travail doi nformati on et de r @
iIndispensable ew N

U Faire de la pédagogie aupres des populations (@l 6i ndes daponais sur le risque sismique ou les écoles
francaises sur les risques majeurs (PPMS)) en mettant en place des protocoles plus structurés en amont

A Rendre de | 6i nf or mdispaniblen en continu : mettre en place des pages dédiées aux risques
doi nondeddui rsques majeurs sur les sites Internet des villes et des Préfectures, comme au sein des
bulletins municipaux,

A Proposer aux administrés de sO0i nscsui des listes de diffusion pour étre alertés (et pour
pouvoir alerter les autres administrés) des risques dO6i nt e mp(@1 i0 & % des aapplications « alerte
attentat » par exemple),

T

Créer un « mémo » des bons gestes d 6 ur g aisporgbles en mairie ou sur le site des Préfectures é

T

Mettre en place un numéro vert ou les habitants peuvent a tout moment poser leurs questions en
matiere d6i nt emp ®r i es

U Meédiatiser davantage les risques imminents do6i nt e mp A@asiesoyrces doi nf or ma texistames
(sites municipaux et préfectoraux, numéro vert é) mais aussi les consignes de sécurité .

U Pour les équipes de premiers secours, former et mobiliser davantage les équipes des services techniques de
la ville .




Avant toute r®ponse ~ | dburgence,
davantage investir

A Des victimes qui font (trop) souvent le constat d o6 ° t rae ymoins pour quelques heures,
seules et désarmées

I Au-dela de la violence des événements et du caractere incompressible des moyens
pour y faire face par les pouvoirs publics, des victimes qui ne sont manifestement pas
sensibilisees aux risques possibles en amont (méme quand ceux -ci sont annoncés ou
préevisibles), ce qui expliqgue souvent leur impuissance et leur désarroi

Des bonnes pratiques devant | 6ur geaquc @me reposent que sur le bon sens et/ou
« | 0 expe rmtdess aministrés, et non sur leur « préparation » en amont

A La nécessité pour les pouvoirs publics de repenser et ddar t i clalpegvision et la
prévention . des zones sensibles et potentiellement en proie aux intemperies a davantage
identifier et sécuriser, une « préparation » des administrés a créer /| renforcer dans ce

cadre, des outils a inventer pour Yy répondre (numeéro vert, mémo des gestes qui
sauvent € ).

20 Confidential & Proprietary i Copyright BVA Group ® 2017




s | a violence de | 60®v®nement ,

L6®v®nement Les semaines suivantes Lé6indemni satio

Les jours suivants : une étape qui, rapidement, met en lumiére chez les victimes :

A Une préoccupation majeure : le declenchement du processus de prise en charge par les assurances,

A Le besoin de se reposer sur certains acteurs

A

21 F

Majoritairement,  sur les autorités locales : des acteurs de proximité, comme le maire, qui

sont identifies comme des recours -réflexes, mais dont la réponse est souvent jugée
imparfaite,

Plus en mineur, sur des CUMP (Cellule d 6 Ur g eMedice -Psychologique) : des acteurs moins
identifiés et pas toujours présents, mais qui peuvent étre des soutiens nécessaires .

u

-

(



Le signalement aux assurances : un réflexe acquis, mais une
reponse souvent insatisfaisante

Majoritairement, des victimes qui, une fois les intempéries .pgssées, 7 ATnoter que deux agriculteurs ™y
d®pl oi ent de bons r®fl exes en mat. re doassi no®taipat assués au |
:moment deIéinterdtp@iti:e

Contacter tout de suite son assureur, ; du caractere tres onéreux de

| cette couverture : de fait une |

Prendre des photos des biens pour prouver | 6 ®t e ded dégats, l recours  aux |

'\ es pertes séches l'

Déblayer autant que faire se peut, en distinguant les dégats qui seront des preuves,
des dégats qui ne pourront pas étre pris en compte (prendre en photo sous tous les
angles une porte de parking détruite vs. les cartons avec des albums photos) .

el e e

Des professionnels qui, en
matiere d o6 as s ur aamtc dls
faire exactement comme les

Mais des assureurs qui, majoritairement, se montrent peu particuliers, sans ~ moyen
particulier supplémentaire

compréhensifs et coopératifs . .

N e o e e ==

Outre la difficulté a les joindre, des assureurs qui ne seraient pas formés a la prise en
charge des victimes do0i nt e mpwa i e s

A

A Peu ou pas de propositions / solutions données face a | 6 ur g enntanement pour le relogement
provisoire,

A Des réponses données qui sont donc parfois indélicates ou normatives , en tout cas souvent non
dimensionnées par rapport a la gravité de la situation,

A Lbabs eds caendrier ou de feuilles de route sur le déroulé & venir de la démarche / prise en
charge .




