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“Leau cest trés cher, mon dieu! Quand
jai vu arriver cette facture, jétais en panique,
Je suis restée une semaine sans dormir.

Je ne pouvais pas la payer.”

Violetta!, 28 ans, Bruxelles Centre

Note introductive -
«La précarité hydrique »

Cette etude part de la définition de la
précarité hydrique établie dans la
Reésolution Parlementaire du 30 auvril
2019. Selon cette derniere, la précarité
hydrique désigne «des personnes qui
font face a des difficultés de paiement de
leur facture d'eau et se retrouvent, le cas
échéant, privées d'un acces a l'eau». Elle
se distingue de la vulnérabilité hydrique
qui désigne la difficulté d’accés a |'eau
potable. Le phénomene de précarité
hydrique, marginal jusqu’au début des
années 2000, a considérablement aug-
menté ces dernieres annees en region
Bruxelles Capitale avec un nombre tou-
jours croissant de coupures d’eau (98 en
2009 et 1200 en 2018).

" Tous les prénoms ont été modifiés
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Contexte & objectifs

L'augmentation des coupures d'eau depuis les années 2000
a attiré I'attention des pouvoirs publics, du gouvernement et du
parlement sur le phénomene de la précarité hydrique. Dans la
résolution du 30 avril 2019, le Parlement a rappelé le droit fon-
damental établi d’accés a I'eau et I'atteinte que constitue sa
privation. Cette résolution a renforcé la nécessité d'arriver a des
mesures d'amélioration du phénoméne de la précarité hydrique.
Une série d'actions a mener sur le court et moyen terme ont
ete identifiees, dont la présente eétude qualitative sur la réalité
de la precarité hydrique. Un groupe de travail a également été
cree, piloté par un acteur public, regroupant Vivaqua et les
acteurs de lutte contre la pauvreté, 'endettement et la précarité
hydrique, afin de mettre en pratique les mesures idenfifiées.

Plusieurs etudes ont eté realisées ces dernieres années sur le
phénomeéne. Une enquéte menée en 2018 par Social Energie!,
avait par exemple recueilli et analysé 18 fémoignages de per-
sonnes en sitfuation de précarité hydrique. La diversite des tra-
jectoires et profils des personnes concernees par le phénomene
avait eté relevée, ainsi que la complexité du phénomene de
précarité hydrique, aux dimensions non seulement écono-
miques, mais aussi techniques et administratives. La présente
enquéte poursuit ce travail pour mieux comprendre la réalité
de la précarité hydrique vécue par ceux qui en souffrent: qui
sont-ils? Comment sont-ils arrivés dans une situation de diffi-
culté de paiement des factures d’'eau ?

'Accés a I'eau, un droit pour tous? Paroles de naufragés, mars 2018, Social Energie et FdSS



Une synthese de la littérature existante realisée par Sia Partners
en prealable de cette étude a en outre pointé certains angles
morts qui persistent dans la comprehension du phénomene:
comment expliquer le non-recours a I'aide sociale d'une grande
parfie des personnes en situation de précarité hydrique? Le
risque de la coupure est-il pergu et compris étant donne la
pluralité des acteurs impliqués (vivagqua, recouvrement, juge de
paix etc.)? Dans quelle mesure le systéme de facturation
impacte-t-il la capacité a payer ses factures d’eau ) ? Les choix
de priorisation des factures par les ménages permettent-ils de
mieux saisir le rapport a la facture d'eau? Quel est I'impact réel
de la menace de coupure dans cette priorisation?

Les objectifs de cette étude sont donc de mieux comprendre
la réalité de la précarité hydrique vécue par les personnes qui
en souffrent en RBC; d'apporter une vision d’'ensemble des pro-
blemes dans lesquels sont prises les personnes en situation de
précarité hydrique; d’apporter une vision des parcours et de
I'expérience des personnes en situation de précarité hydrique;
et de mieux saisir les raisons du non-recours.



Methodologie

Phase 1 - En vue de nourrir et preciser les
guestionnements aupres des menages,
5 entretiens préparatoires ont été menes
avec des acteurs de terrain et profession-
nels en contact direct avec des menages
confrontés a la precarité hydrique: assis-
tants sociaux de différents CPAS, et
conseillers d'une ASBL d’'aide au
logement.

Phase 2 - Etude ethnographique menée
aupres de 20 ménages bruxellois ayant
exprime des difficultés a faire face a leurs
factures d'eau. Les entretiens se sont
tfenus le plus souvent a domicile, le cas
echéant en ligne, entre le 12 avril et 5 juil-
let 2021. Chaque enftretien a duré entre
Th30 et 2h, et a été conduit sur la base
d'un guide d’entfretien semi directif.

Phase 3 - L'ensemble des entretiens a fait
I'objet de prise de notes, d'un enregistre-
ment audio et documentation visuelle
(photos, schémas). L'ensemble du corpus
a eté analysé de maniere a identifier les
themes principaux et communs et a les
presenter dans ce rapport.

L'étude qualitative ne vise pas la repré-
sentativité mais la comprehension en
profondeur de la diversité des situations
et phénomenes connus.

Lexique

La recherche qualitative cherche a com-
prendre en profondeur un phénomene,
par le biais d’entretiens et d’observation
de pratiques. L'étude qualitative ne vise
pas la représentativité mais a couvrir une
diversité de situations et de
phénomenes.

L'ethnographie est une méthode de fra-
vail dont I'objet est la description et I'ana-
lyse in-situ de populations déterminées.

Un echantillon est considére suffisant
lorsqu’on obtient une saturation des
données, c’est a dire lorsqu’un nouvel
apport de matériau brut (ex. un entretien
supplémentaire) n'améne plus de nou-
velle dimension ou relation dans I'analyse
et les enseignements.



age facturation sit. professionnelle sit. familiale état logement commune
F 61 charges du loyer pensionnée seule avec 2 enf. et 2 petits enf bon état Watermael-Boisfort
F 45 facture Vivaqua allocataire CPAS seule avec 1 enfant mauvais état Laeken
F 29 chargesduloyer congé maternité (CDI) seule avec 1 enfant mauvais état Forest
F 47 facture Vivaqua chémage seule avec 1 enfant mauvais état Schaerbeek
F 42 charges du loyer chémage célibataire mauvais état Evere
H 35 facture Vivaqua CDI en couple avec 3 enfants bon état Evere
F 47 facture Vivaqua allocataire CPAS vit chez un conjoint, 5 enfants mauvais état Jette
F 52 facture Vivaqua mi-temps/ar. maladie en concubinage bon état Bxl centre
F 27 charges du loyer chémage covid en couple bon état Saint-Gilles
F 31 facture Vivaqua CDI célibataire bon état (fuite) Bxl centre
F 54 facture Vivaqua chémage en couple bon état Laeken
H 29 charges du loyer chbémage seule avec 2 enfants bon état Bxl centre
F 47 facture Vivaqua chémage en couple avec 2 enfants bon état Laeken
H 37 facture Vivaqua chémage seule avec 4 enfants bon état Laeken
F 29 facture Vivaqua chbémage seule avec 3 enfants mauvais état Laeken
H 24 facture Vivaqua chémage célibataire bon état Laeken
F 35 facture Vivaqua chémage seule avec 4 enfants bon état(fuite) Heembeek
F 50 facture Vivaqua CDl/arrét maladie célibataire bon état Bxl centre
H 58 facture Vivaqua chémage seul avec 4 enf. en alternance mauvais état Bxl centre
F 40 facture Vivaqua CDI seule avec 1 enfant bon état Bxl centre

Profil des participants

Les participants a I'étude sont principa-
lement locataires (1 seul propriétaire); et
principalement des personnes payant
des factures Vivaqua. lls couvrent diffé-
rentes classes sociales (principalement
inférieure et moyenne), différents niveaux
d’éducation et une diversité de com-
munes (Watermael-Boisfort, Laeken,
Forest, Schaerbeek, Evere, Jette,
Bruxelles Centre, Saint-Gilles). Une majo-
rité de participants vivent d'allocations
sociales, mais une partie est active. Un
participant sur deux avait des problemes
chroniques de santé. Un participant sur
deux vivait dans un logement vetuste ou
comportant des fuites.

Limites de I'échantillon

Il a été difficile de recruter des personnes
en situation de précarité hydrique ayant
des compteurs collectifs. La présente
efude se concentre donc sur des per-
sonnes disposant de compteurs indivi-
duels, et payant leurs factures soit direc-
tement a Vivaqua, soit via des charges et
un décompte au syndic ou au proprié-
taire. L'échantillon comporte également
peu de personnes agees.
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1. Le contexte
de la précarité

La precarite hydrique atteint
des menages confrontés a des
difficultés qui ne concernent
pas uniguement l'eau.



Les causes de la précarité hydrique s'ins-
crivent dans un contexte de difficultés
plus globales. Dans de nombreux cas, les
menages font face a plusieurs problemes
qui se conjuguent et se renforcent les
uns les autres: des difficultes financieres,
des problemes relationnels au sein de
leur famille ou de leur entourage, des pro-
blemes de santé, des logements en mau-
vais état. L'eau n'est qu’une partie du
probleme.

De facon générale, des
difficultés financieres

Les ménages en sitfuation de precarite
hydrique que nous avons rencontrés sont
d'abord en situation de précarité finan-
ciére. Tous ont des problemes d‘argent et
- selon des degrés divers - n‘arrivent pas
a faire face a leurs dépenses. Hors de
I'emploi, avec de faibles revenus issus
d'allocations (pension, chdmage, mutuelle,
CPAS) ou méme actifs, ils font face a des
charges et des dépenses qu'ils n‘arrivent
pas a assumer: liees a la famille, au loge-
ment, a la santé, ou a des dettes passees.
lls ne peuvent donc pas tout payer et
doivent faire des choix. Plusieurs expri-
ment le sentiment d'avoir «la corde au
cou», d'autres racontent avoir déja man-
qué de nourriture, plusieurs disent I'im-
possibilité de s'acheter quoi que ce soit
pour eux-méme (vétement notamment).

“I'ai la corde au cou, cest trés
servé par rapport a tout ce que je
dois payer.”

Yassine, 35 ans, Evere

Aujourd’hui, je ne peux rien me
permettre. Je ne cuisine pas
beaucoup, je fais attention a
tout.”

Sarah, 31 ans, Bruxelles centre

“Les derniers temps, il me reste
rien du tout. [ achéte rien, juste
la nourriture, payer les factures.”

Elena, 50 ans, Bruxelles centre

Ces déséquilibres financiers déecoulent
de liens de dépendances qui peuvent
s'étendre au-dela du cercle domestique.
Certaines personnes deja en difficulte se
sentent responsables de parents ou de
proches au-dela de leur ménage et assu-
ment pour eux certains frais. A l'inverse,
I'entourage, parents ou amis, peut venir
en aide financierement. Au sein du foyer,
les charges sont assumeées par un ou
quelques individus, alors qu’elles sont
generees par tous les habitants du foyer:
enfants, parents, amis, animaux de com-
pagnie.. Chaque ménage s’inscrit au croi-
sement d’'un «cercle a nourrir» et d'un
«cercle nourricier», dont les dimensions
varient selon les périodes et condi-
tionnent la capacité des menages a
maintenir un équilibre financier positif.

10



parents
famille

Cercle a nourrir

Les dépenses peuvent s’étendre a
des parents ou proches en dehors
du foyer, dont les personnes déja en
difficulté se sentent responsables.

=

enfants
compagnon

compagnon

i

parents
famille

amis

Cercle nourricier

Au-dela du foyer domestique,
certains trouvent de l'aide dans
leur entourage, parents ou amis

11



Anissa, 45 ans, Laeken

Endettée pour ses proches

Il'ya 20 ans, Anissa fuit la Hollande ou elle vivait avec ses parents
qui la maltraitaient (son pére la violait et sa mére I'envoyait faire
des ménages a sa place). Elle s'installe a Bruxelles. Enchainant
les jobs intérimaires, elle continue a prendre soin de ses petifs
demi-frere et soeur en s'endeftant pour eux: lorsque son frére
tente de se suicider en 2013, elle emprunte 8000€ pour I'aider
a se remettre sur pied. En 2016, apres avoir paye la garantie
locative de sa demi-sceur malgre son surendefttement, elle réa-
lise qu’elle n'a plus de quoi s'acheter & manger (il lui reste 7€
pour 10 jours). Une connaissance accepte de lui préter 50€ «car
si tu n‘as rien @ manger, tu as peur». Elle assume aujourd’hui
seule la charge de son fils de 8 ans. Ni son frere ni sa sceur ne
lui ont remboursé les sommes empruntées pour eux.

Amélie, 29 ans, Forest

Aidée par la belle-famille

Educatrice specialisee, Amélie avait emmeénage dans son nouvel
apparfement avec son ex-compagnon quand ils etaient encore
étudiants et avaient de faibles revenus d'appoint. L'année suivant
leur arrivée, ils regoivent un décompte de charges de 400€.
N'ayant pas de quoi payer, c'est finalement le pére de son ami qui
paiera pour eviter les problemes avec leur proprietaire. Ameélie
avait également emprunté de l'argent a une amie pour investir
dans I'électroménager de I'appartement. Aujourd'hui séparée de
son compagnon et jeune mere, Amelie est plus isolée face a ses
difficultés financieres.

12



Des problemes
relationnels entremélés
aux difficultés financiéres

Les différents cercles dont dépend I'équi-
libre budgétaire du foyer poinfent la
dimension relationnelle sous-jacente a
I'état financier d'un ménage. Les individus
vivent dans un tissu humain ou les senfti-
ments de responsabilité et de solidarité
génerent des flux enfrants ou sortants
d'argent. Ces échanges financiers s'ins-
crivent dans des relations informelles sans
regle explicite et peuvent mener a des
abus ou divers malentendus. Dans plu-
sieurs cas rencontrés, les problemes finan-
ciers avaient pour origine des problemes
relationnels ou étaient aggraves par eux.

Au sein du foyer - a I'intérieur du couple
ou dans le rapport parent-enfant - les
responsabilités vis-a-vis des dépenses

communes ne sont pas toujours l'objet
d’ententes. Les tensions ou I'absence de
communication peuvent amener a des
courriers qui ne sont pas transmis, voire
cachés; des dépenses ou des préts sans
concertation; des silences autour de dif-
ficultés de paiements; ou encore de la
négligence dans la gestion lorsque I'un
ou l'autre du foyer tarde a faire des
démarches qui sont nécessaires.

Certains ménages accueillent ou ont
accuellli des proches, parents ou amis,
pour les «dépanner» dans une période
souvent deja difficile. Ce nouvel occupant
temporaire génere des charges supplé-
mentaires, notamment de nourriture et
d‘énergie. Dans les cas rencontrés, il était
difficile pour les personnes en charge du
foyer de demander une contribution
équivalente aux dépenses, méme quand
la situation se prolongeait, par solidarite
familiale ou amicale ou a cause de mau-
vaises relations.

Catherine, 61 ans, Watermeal-Boisfort

Plusieurs générations sous le méme toit.

Catherine est pensionnée depuis 4 ans. Sa fille (et ses deux
enfants) vit avec elle depuis trois ans et contribue aux dépenses
du foyer. Malgre le désaccord de Cathering, son fils habite ega-
lement depuis deux ans dans son salon en atfendant de frouver
un logement. Le petit-fils de Catherine rejoint eégalement son
pere dans l'appartfement un weekend sur deux. Depuis leur arri-
vee, le ménage est foujours déficitaire au moment du decompte
des charges, ce qui n'était pas le cas auparavant. Catherine a
dU se batfre pour que son fils accepte de payer une partie du
loyer et du décompte des charges, mais il ne participe toujours
pas aux dépenses quotidiennes (nourritures, lessives, etc.).

13



Sarah, 31 ans, Bruxelles Centre

Fuire une situation de couple oppressante

Sarah fombe amoureuse et se marie a 20 ans; dans le couple,
elle est la seule qui fravaille, enchalnant les petits boulots. « J'ai
toujours essayé de m’en sortir, de frouver quelque chose a faire ».
Elle décroche finalement une offre d'emploi dans I'administration
publique qui se fransforme en CDI. Son compagnon vit grace a
ses revenus. « C'est moi qui payait tout, j'ai décidé d'arréter, ce
n'était pas une vie.» Il refuse le divorce et la menace. Surmontant
sa peur, elle entame en 2019 une longue procedure de divorce
entierement a ses frais. Il continue a lui rendre visite. «Il emprun-
fait de I'argent a droite a gauche. Il prenait ma carte. J'allais faire
les courses. J'arrivais pas a payer le loyer, c'était tres difficile ».
Elle recoit une lettre d'expulsion et est convoquée au fribunal.
C’est dans cette période confuse et difficile de recherche
d'émancipation qu’elle regoit une premiere facture annuelle
Vivaqua qu’elle ne peut pas payer.

Riad, 48 ans, Laeken

Pensions alimentaires qui ménent au surendettement

Riad divorce il y a 10 ans. Il avait repris ses études quelques
années auparavant pour travailler dans des bureaux d'étude de
projet de batiment et avait tout de suite obtenu un CDI. 3 ans
apres leur séparation, son ex-femme lui réclame des pensions
alimentaires qu'il n‘avait jamais versés, car il participait encore
aux achats pour les enfants. Les huissiers prélevent directement
sur son salaire ou son chémage depuis 2013, le meftant une
premiere fois a la rue et I'entrainant dans une boucle de suren-
defttement. Son ex-femme refuse tout arrangement. Remarie
depuis 2015, il a deux jeunes enfants et est responsable de
foute la famille. Il a perdu son CDI en septembre 2020 et son
chdémage est entierement preleve. Il redoute I'expulsion s'il ne
frouve pas rapidement un nouveau travail.

14



Si, dans le cas de Sarah (voir récit), la
séparation permet de se décharger d'un
poids financier important, les séparations
ont un lourd impact pour d’autres, et
peuvent étre a 'origine d'un début de
précarité. La fotalité des charges et des
couUts reposent tout a coup sur une seule
personne, qui n‘est pas foujours en
mesure de les assumer (payer l'intégralité
du loyer par exemple).

Avant le loyer cétait moitié
moitié. Du coup on parle quand
méme dune différence de 400€
plus d'autres choses qui étaient
divisées en deux.”

Amélie, 29 ans, Forest

“C'est mon mari qui soccupait de
tout, des factures, des paiements,
etc. Je wavais aucune idée de ce
que cotitaient les choses (...) cest
certainement aussi une question
de mawvaise gestion.”

Marie, 47 ans, Jette

Par ailleurs, la gestion et le suivi des fac-
tfures peuvent représenter une difficulté
supplémentaire pour des personnes qui
n‘assumaient pas cette tache lorsqu’elles
étaient en couple (assumées par les
conjoints). Elles découvrent au fur et a
mesure les colts de leurs consomma-
tions, les documents a compléter, etc.
Cet apprentissage prend du temps et
cerftaines personnes considérent qu’elles
ont une «mauvaise gestion ».

Enfin, dans plusieurs cas renconftres, les
familles sont décomposees: il revient
alors a la personne restée seule de payer

une pension alimentaire. En cas de
mésentente avec I'ex-conjoint (comme
dans le cas de Riad, voir récit) les huis-
siers ont le droit de prélever directement
le montant de la pension sur le revenu,
salaire ou chbmage, sans tenir compte de
la situation economique de la personne.
Si aucun arrangement n’est possible, la
personne seule, devant faire face a ses
autres responsabilités financieres, risque
surendettement et expulsion.

“Je devais faire face a toutes
ces factures, des démarches
administratives. Je savais
pas comment on fait pour
compléter ces trucs. Je devais
tout apprendre. C'est a

ce moment que j ai découvert
des factures [impayées].”

Lyly, 35 ans, Heembeek

Des problemes de santé
au coeur de situations
précaires

Une autre cause de precarité chez les
personnes rencontrées vient de pro-
blemes de santé: ces problemes les
touchent personnellement ou ils
touchent des proches dont ils se sentent
responsables. lIs s'ajoutent a des difficul-
tés préexistantes, ou bien sont la cause
de premieres difficultés. Les problemes
de santé ont la particularité d’intervenir
de fagon imprévue et parfois cumulative
(par exemple, des problémes physiques
liés & des problémes psychologiques). lls

! Sans qu'un critere de santé n'ait été défini au moment du recrutement,
une personne sur deux rencontrées lors de I'étude avait des problemes de
santé chronique. Lorganisation du terrain a méme été rendue difficile du
fait de ces problémes: besoin de se rendre & I'hopital ou chez le médecin
en urgence, pour soi ou ses enfants, fatigue occasionnée par ces problémes.

15



génerent d'un coup des dépenses impor-
tantes, multiples et récurrentes lorsqu'il
s'agit de maladies chroniques: frais d'h6-
pitaux, de médicaments, de visites chez
différents médecins'. Ces dépenses
tendent a croftre avec I'age. Elles sont dif-
ficiles @ assumer pour les personnes qui
avaient déja de faibles revenus.

Dans les cas les plus graves, les pro-
blemes de santé provoquent des chan-
gements importants dans le quotidien,
empéchant de travailler ou causant d'im-
portantes pertes de revenus: cerfains
sont dans l'incapacité totale d’exercer,
d’autres doivent réduire considérable-
ment leur temps de fravail. Ces per-
sonnes doivent faire face au double effet
des frais de santé importants et des reve-
nus réduits. Auparavant actives et inde-
pendantes, elles fombent dans une
situation de précarite inedite.

Les charges de santé onft la particularité
d'étre souvent gérées de fagon indivi-
duelle et parfois confidentielle: les per-
sonnes rencontrées ne demandaient pas
d‘aide a leur enfourage. En conséquence,
les dépenses de santé passent souvent
au second plan des priorités dans la hié-
rarchie des dépenses des ménages: soit
ils en retardent le paiement, soit ils déca-
lent les soins, risquant par la méme d'ag-
graver leur sante. Precarité financiere et
probléme de santé s'auto-alimentent
dans un cercle vicieux, dans le cas par
exemple de personnes fragiles physique-
ment qui vivent dans des logements
insalubres, avec des probléemes d’humi-
dité ou un manque d’isolation.

Nora, 30 ans, Laeken

Nora a arrété de travailler a la naissance de sa froisieme fille
asthmatique. Les rendez-vous a I'hOpital se succédaient et elle
devait également s'occuper de ses 2 premiers enfants. Les frais
de sante lies a I'asthme ont rapidement debordé son budget
disponible. Devant I'impossibilité d'y faire face, elle a eu droit a

une carte sante aupres du CPAS.
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Carole, 45 ans, Schaerbeek

Carole a une maladie chronique diagnostiquee depuis 3 ans et
ses depenses medicales ont considéerablement augmente.
Quand elle perd son CDI en janvier 2021, elle ne sait plus com-
ment faire face a ses frais de traitement habituels (des factures
d'hépital réecurrentes de plusieurs centaines d’euros, des
séances chez le kinésithérapeute). Le tfemps de régulariser sa
mutuelle conformément au chémage, elle annule ses ren-
dez-vous medicaux. Cela génere cependant de nouveaux frais:
environ 100€ par mois «de ma poche» pour des médicaments
antidouleurs, dont elle ne peut obtenir le remboursement.

Nora, 30 ans, Laeken

Nora vit avec ses filles dans un logement qu’elle a frouveé sur le
site de petites annonces seconde main apres avoir eté expulsée
de son precedent logement et avoir vécu un femps chez ses
parents. Le logement est en fres mauvais etat: fuite dans la salle
de bain, chaudiére défectueuse (ouvrir la vanne pour avoir de
I'eau chaude) générant une consommation frés importante, infil-
fration du foif, murs froids car non isolés «donc je dois tout le
temps chauffer (..) . «On vit au milieu des moisissures, avec ma
fille qui est asthmatique ». Le propriétaire ne répare pas ou fait le
minimum. Nora se dit qu’elle ne frouverait pas un autre logement,
car les proprietaires demandent en general une garantie, fiche
de salaire, efc. ce qu'elle n'a pas. Elle a I'impression que son pro-
prietaire en profite. «ll me loue cet appartement qui est un taudis
et lui habite dans un logement neuf avec I'argent de mon loyer. »

17



Des logements en
mauvais état empirent les
situations de précarité

Certains ménages rencontrés sont ins-
tallés depuis longtemps dans des loge-
ments vetustes et defectueux: des
logements qui pour beaucoup auraient
d{ éfre temporaires mais dont ils ne sont
jamais partis, leur situation économique
ne s'étant pas améliorée. Les logements
en mauvais état font consommer plus
d’énergie (faible isolation thermique,
chauffage déficient, fuites d'eau, sys-
téme électrique défectueux, etc.) et
augmentent les charges qui reposent
sur les locataires. Dans de nombreux cas
egalement, ces conditions deplorables
affectent grandement leur vie au quoti-
dien: moisissures, coupures d’électricite,
dégats des eaux, mauvais chassis ef
faible isolation thermique, chauffage

déficient, etc. Les locataires en situation
de précarité se retrouvent pourtant blo-
gueés dans ces logements. Le montant
des loyers augmente a Bruxelles et les
condifions imposeées par les proprie-
taires (garanties locatives, fiches de
salaires) ne leur permettent pas de
déménager. lls sont en position de fai-
blesse pour obtenir de leurs propriétaires
des travaux de bonne qualité, se censu-
rant parfois pour ne pas risquer de perdre
le logement.

“Mon voisin Abdel qui cétoie [la
propriétaire] ma fait comprendre
qu’il fallait pas ['embéter avec [les
problémes techniques] parce
qu'elle aurait tendance a dire :
alala, faut que je vende! Donc on
est tous un peu solidaires dans
limmeuble et on sait qu’il faut
pas trop lui demander
grand-chose.”

Stéphanie, 42 ans, Evere

Marguerite, 27 ans, Saint Gilles
Perte d’emploi et précarité soudaine

Marguerite fravaille dans I'horeca depuis qu'elle a 18 ans. Elle allait
devenir responsable de restaurant et s'était installée il y a un an
et demi avec son compagnon dans un appartement confortable
(1000€ de loyer). Le covid I'a mise au chémage dés mars 2020.
Malgre de multiples relances, elle doit attendre 6 mois avant le
premier versement de ses premieres allocations et découvre alors
qgu’elle na pas droit a un chdmage a femps-plein: elle recoit
300€/mois. Elle épuise alors ses économies puis le compte
épargne-logement que ses parents lui avait dedié. Marguerite
n'‘est pas éeligible aux aides sociales car son conjoint pergoit un
salaire, mais celui-ci ne suffit pas a couvrir leurs dépenses: ils
peinent a payer le loyer tous les mois et retardent le paiement de

certaines factures.
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Limpact de la
crise sanitaire

La crise sanitaire a aggrave la sitfuation
des personnes en situation de précarité.
Dans certains cas, la crise a plonge des
menages dans une situation nouvelle de
pauvreté qu'ils n‘avait pas connue aupa-
ravant, pour d'autres leur situation s’est
vue encore davantage fragilisée.

Le marcheé du travail a été ralenti et les
possibilités de frouver un emploi pour les
personnes au chdmage ont diminué dans
la plupart des secteurs. Certaines per-
sonnes rencontrées, qui travaillaient dans
les secteurs de I'horeca et de I'éducation
notamment, ont dd arréter d’exercer et
leurs revenus ont diminué brutalement
pour une durée imprevisible.

Le confinement a parallelement enfraine
une augmentation des dépenses liées
a I'habitat et a I'énergie: électricité,

chauffage, climatisation, etc. Les factures
d’'énergie ont augmenté en fonction.
Cerfaines personnes rencontrees ont
subi des retards dans le versement de
leurs allocations, chémage notamment
et ont dU vivre sans revenu pendant plu-
sieurs mois, dans un état d’incertitude
difficile a supporter psychologiquement.
D’autres ménages ont pu subir le retard
d’envoi de factures, recevant par exemple
les factures 2019 en méme temps que
celles de 2020.

“Je travaille pour l'interim, je
demande & des amis : rien, pas de
travail. A cause du Corona, il est
mort.”

Boubakar, 58 ans, Bruxelles Centre

Il y a beaucoup de gens qui sont
au chdmage, ce nest pas que moi
seule. [les interims] ils me
répondent méme pas; je pense
qu'ils sont débordés.”

Lyly, 35 ans, Heembeek

La précarite hydrique s'inscrit donc dans une precarité plus globale. Les problemes
sont souvent cumulatifs et s'enfrefiennent les uns les autres. La precarité finan-
ciere provoque des problemes de logement, de santé, ou d’entente relationnelle,
autant qu'elle est aggravée par eux. Lorsque le probleme de paiement des factures
d'eau se pose, il s'ajoute a une precarité ou le souci principal n‘est pas celui des
factures d'eau: savoir payer son loyer, préserver sa sante, sortir d'une relation
conflictuelle dans le foyer, retrouver un emploi, frouver un autre logement, etc.
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2. L'imaginaire
de lI'eau

'eau est une ressource dont
ON Ne s'imagine pas pouvoir
etfre prive. Elle véhicule un
imaginaire specifique, qui se
distingue de I'imaginaire des
autres flux energetiques -
electricite, gaz et télecom.



Une ressource de la terre
et un droit fondamental

Dans l'imaginaire des personnes rencon-
frées, I'eau est pergue comme une res-
source. La consommation d'eau dans le
foyer est associée a cette eau qui existe
déja naturellement. Aucun ne parle de
son fraitement, ni de ses infrastructures.
L'eau se rapproche ainsi de l'imaginaire
du logement, du toit, comme élément
minimal pour vivre et qui ne nécessite
pas de nouvelle production. Le fait que
son coUt puisse éfre confondu avec le
loyer dans ses charges, participe de ce
rapprochement.

En méme temps, puisque c’est un don de
la terre (un don de dieu pour les person-
nes religieuses), I'eau est une ressource
a ne pas gacher. Certains expriment
directement une conscience de la valeur
de I'eau, conscience également percep-
tible au travers de divers gestes d'atten-
tion: couper le robinet des que possible
pendant la vaisselle, ne pas passer trop
de temps sous la douche, utiliser le bon
bouton aux toilettes, réutiliser 'eau usée
pour arroser les plantes, etc. C'est aussi
un sujet d'éducation lorsque les enfants
sont pris en faute (faute de laisser couler
I'eau du robinet inutilement ou de passer
trop de temps sous la douche). Il s’agit de
prendre garde a une ressource préecieuse,
particulierement pour la culture musul-
mane ou pour dautres cultures dans les-
quelles I'accés a I'eau peut faire défaut a
de nombreuses personnes.

Cette attention liée a I'usage differe d'une
attention portée au suivi d'une consom-
mation via un compteur et des chiffres:
aucune personne rencontrée dans I'en-
quéte n‘avait I'habitude de surveiller son
compteur d’eau (voire méme de s'in-
quiéter de savoir ou il se situait dans le
logement) avant d'avoir rencontré des
probléemes de factures d'eau. Ce n’est
pas le cas d'autres flux, comme la
consommation intfernet par exemple que
certaines personnes suivent sur une
application mobile, veillant a ne pas
dépasser des forfaits..

Pour beaucoup, I'eau semble chere
notamment lorsqu’elle est payée a partir
d’'une facture dédiée, et d’autant plus
pour des personnes venant de pays ou
I'acces a I'eau est gratuit. L'eau s‘oppose
aux autfres charges énergéetiques - elec-
tricité, gaz - dont le colt parait mieux
accepté car plus facilement associé a
des questions de confort (utilisation de la
climatisation ou de la lumiere pour les
enfants la nuit, de la télé, etc) alors que
I'usage de I'eau est une nécessité.

L'eau se distingue des autres énergies
par son caractere vital, qui est rappelé a
plusieurs reprises par les enquétés: il est
impossible de vivre sans eau. «L'eau c'est
la vie» dit par exemple Jacob, de Laeken.
Il'y a derriere cette affirmation I'exigence
d'une justice sociale: I'accés a l'eau est
considere comme un droit fondamenttal.
Il existe un «usage normal » de I'eau lié a
I'hygieéne qui est un droit: prendre des
«douches normales» et quotidiennes,
faire la vaisselle (souvent a la main dans
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les cas rencontrés), laver le linge a la
machine.. Une mere de famille était par
exemple choquée par la suggestion du
CPAS d'utiliser des bassines pour se laver
(elle et ses enfants) afin de diminuer leur
consommation.

Directement liee a ces perceptions, la
menace de coupure provoque de la peur
et du stress: 'eau est, comme le domicile,
une condition minimale de vie a assurer
et dont les personnes se sentent res-
ponsables vis-a-vis de leur famille, de
leurs enfants notamment.

Jai eu ¢a: coupure d'ean.
Comment je vais faire? ¢a ma
choquée [lidée] de pouvoir me
retrouver sans eau!”

Sarah, 31 ans, Bruxelles Centre

Limpossible coupure

Du fait de cet imaginaire, I'eau est une
ressource dont on ne s'imagine pas pou-
voir étre privée. La possibilité de la cou-
pure n’était envisagée par personne.
Lorsque la menace de coupure est annon-
cee par le courrier de Vivaqua ou par le
CPAS, ou que la coupure est effective,
c’est toujours une surprise. La question de
«comment faire» surgit alors avec
angoisse.

Dans l'imaginaire des ménages, les diffi-
cultés de paiement des factures d'eau ne
sont pas reliées a un risque potentiel de
ne plus avoir accés a I'eau. En comparai-
son, ce n'est pas le cas du loyer par
exemple qui est directement connecté
dans les esprits au risque d’expulsion en
cas de non paiement; ni des factures
d‘électricité ou de télécom, pour lesquelles
les personnes rencontrées savent que les
coupures peuvent intervenir et donft elles
ont parfois déja fait I'expérience.

Marie, 47 ans, Jette
Un choc en hiver avec mes 4 enfants

En situation de surendettement, Marie avait pris I'habitude
d'ignorer ses factures d’eau et les relances associées. Un soir
d'hiver, elle rentre chez elle avec ses 4 enfants a 19h et tout avait
ete coupé, plus de lumiere, plus d'eau. C’est un choc qu’elle
n‘oubliera jamais, dit-elle. lls se sont laves chez le voisin pendant

3 semaines ensuite.
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“Ca doit étre interdit de couper l'eau! Je sais
pas moi! L'eau c'est a la terre, c'est a la planéte,
c'est pas 2 un étre humain ou 2 une société.”
Sarah, 31 ans, Laeken

“Ils disent que je gaspille plus mais (...) je laisse
pas couler pour rien! Dans d'autres pays, on

a pas toujours la possibilité d'avoir de 'eau:

je gaspille pas!”

Elena, 50 ans, Bruxelles Centre

“Et puis on est musulman: comme notre religion
nous dit, on peut pas utiliser de I'eau n'importe
comment, le gaspillage c’est n'importe quoi. (...)
Faut pas laisser |'eau couler trop longtemps.”
Aicha, 37 ans, Lacken

“C’est un besoin vital, c’est ce dont on a besoin
pour vivre aussi. On est obligé de la consommer...
cest vital, pourquoi payer 'eau? Ou bien faire

des forfaits en fonction des ressources. c’est pas
normal d’étre endetté pour de I'eau”

Sarah, 31 ans, Bruxelles

“Je fais attention mais je peux pas faire plus que
¢a. (....) Le lave-vaisselle c'est a la main, je surveille
les petites, je fais des machines normales mais je
peux pas faire plus! La on me demande trop! La
derniere fois, le CPAS me disait: pour les douches,
pourquoi vous utilisez pas les bassines comme a
I'ancienne? Vous me voyez ramener des grandes
bassines et laver mes enfants dans les bassines? Ca
va pas ou quoi? Ils m'ont carrément conseillé de
faire ¢a. Faut pas déconner.”

Aicha, 37, Lacken
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J'ai parlé 2 une dame: “vous avez dépassé ce
qu'on doit consommer.” Je lave mes vétements, la
vaisselle..peut-étre que les autres ne se lavent pas?”

Elena, 50 ans, Bruxelles centre

“Comme ils ont dit qu'ils allaient couper I'eau, la
j'ai eu peur. Du coup s’ils coupent 'eau, nous on
sait plus chez qui aller apres ¢a, et vivre sans eau
c’est impossible! C’est complétement impossible!
(...) Mes enfants: je suis obligée de leur offrir un
toit, de I'eau, c'est la base hein! le minimum.
Méme si on peut pas tout oftrir a ses enfants mais
un minimum quand méme.”

Aicha, 37 ans, Laeken

“Parce que j'ai seulement une machine a laver,
c'est ¢a que je trouve bizarre. (...) tu vois j'utilise
[I’évier] la: je mange, je lave. Le chauffage, ¢a va!
On utilise plus, parce qu'on a besoin de rester
chaud, mais |'eau j'ai trouvé ¢a tres tres tres cher.
C'est des riches hein!”

Violetta, 28 ans, Bruxelles

“Franchement, |'eau c'est cher. Le gaz, 'électricité
je trouve que ¢a va, parce que les machines elles
tournent, le seche linge, le four, tout ¢a ¢a
consomme, les lumicéres. Les petites savent pas
dormir sans lumiere. Mais je trouve que l'eau
c'est abusé.”

Aicha, 37 ans, Lacken



Problemes financiers

Problemes de santé

Logement en mauvais état

Problemes relationnels

Factures
d’eau

Dans de nombreux cas,
les ménages font face a des
problémes qui se conjuguent et

se renforcent les uns les autres.

L'eau n’est qu’une partie du probleme.

La precarité hydrique s'inscrit donc dans une precarité plus globale. Les problemes
sont souvent cumulatifs et s'entretiennent les uns les autres. La precarite finan-
ciere provoque des problemes de logement, de sante, ou d’enfente relationnelle,
autant qu’elle est aggravée par eux. Lorsque le probleme de paiement des factures
d'eau se pose, il s'ajoute a une precarité ou le souci principal n'est pas celui des
factures d'eau: savoir payer son loyer, preserver sa sante, sortir d'une relation
conflictuelle dans le foyer, retrouver un emploi, frouver un autre logement, etc.
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S. Les factures
d'eau dans la
hiérarchie des
dépenses

Les menages priorisent les
besoins et les risques a court
terme. Les factures d'eau
passent au second plan.



Avant tout en situation de précarité
financiere, les ménages doivent faire des
choix dans les charges et les dépenses
auxquelles ils font face. lls priorisent,
tentent de retarder les paiements ou,
pour certains, préferent ne pas y penser.

Priorité: assurer les
conditions de vie et de
gestion pour aujourd’hui
et demain

Dans la hiérarchie des dépenses, pour les
meénages en sitfuation de précarite, la
priorité est de pouvoir subvenir aux
besoins du foyers pour les jours a venir:
s'assurer d'un toit (loyer), de la nourriture,
de quoi s’éclairer et cuire pour manger
chaud (électricité), de quoi se chauffer
(gaz), de quoi divertir les enfants, travailler
ou chercher du travail (internet et TV).
Les charges associées a ces besoins sont
récurrentes et nécessaires pour la vie du
meénage a court terme. Leur paiement
assure une conftinuité, évite coupures et
désagrements.

D’autres charges, moins essentielles a la
vie quotidienne, sont également pergues
comme prioritaires: les plans de paie-
ment font partie des priorités, puisqu’un
paiement manqué entrainerait I'annula-
tion du plan et I'obligation - impossible
- de tout rembourser d'un coup. C'est
aussi le cas d'arrangements plus infor-
mels qui reposent sur une confiance a

honorer: un courtier ou un proche qui
accepte d'avancer des frais contre des
versements de plus petits montants
reguliers.

Dans la hierarchisation des dépenses, la
responsabilité envers les enfants est une
constante: leurs besoins passent en pre-
mier. Leur assurer un toit, de la nourriture
(du lait), des couches, payer I'école et le
mateériel scolaire, les vétements, les frais
meédicaux, les lunettes, la télévision... Les
parents rencontrés invoquent la respon-
sabilité qu'ils portent d'offrir «un mini-
mum » a leurs enfants.

Ce minimum a assurer est souvent la
derniére motivation qui, malgré I'épuise-
ment ou la dépression, les poussent a
agir et a déepasser les freins qui les rete-
naient a demander de |'aide. Pour leurs
enfants, ils se doivent de «faire face». La
responsabilité envers les enfants est si
forte qu’elle peut concerner également
des enfants d’autres personnes, comme
dans le cas d'Anissa (voir récit). Plusieurs
peres ou meres acceptent de s'endetter
pour le bien des enfants. Chez les plus
endettés, le calme qu'ils tentent de gar-
der et que le sentiment d'étre respon-
sable vis-a-vis de leurs enfants leur pro-
cure contfraste avec une défresse
intérieure devant une situation financiere
sansissue. L'aveuglement est une tech-
nique de survie.

Les responsabilités vis-a-vis de proches
peuvent aussi s'imposer comme
dépenses a prioriser. Subvenir aux frais
d'enterrement d'un parent, venir en aide
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a un proche en difficulté financiere. Ces
dépenses passent également devant la
facture d'eau. C’est le cas de Jacob, 54
ans a Laeken, qui n'a pas su payer sa der-
niere facture d’eau ayant dépensé tout ce
qu'il avait réussi a mettre de cété (500€)
pour les funérailles de sa mere au Congo.

Dans la hiérarchie des dépenses a I'in-
verse, les factures liées a des evene-
ments passés ne sont pas prioritaires:
frais d’hopital, amendes, frais de démé-
nagement, lunettes cassées, etc. Elles
arrivent en outre souvent de fagon impré-
vue et posent probleme aux ménages en
difficulté financiere, qui doivent trouver
de marges de manceuvre dans leurs
dépenses habituelles pour étre en
mesure de les honorer. Ces factures
concernent des eveénements passeés, déja

consommes et réalisés, leur paiement ne
conditionne pas le présent ou l'avenir
proche, elles ne sont donc plus pergues
comme prioritaires pour les ménages.

Je préfere la santé de mon fils. Ca
mest égal jarrive & sortir les 300€.
Je sais pas d o1t mais je les sors”.
Yassine, 35, Evere (A propos des
lunettes que son fils de 4 ans a cassé

pour la 3¢ fois)

Il en va de méme pour les factures d'eau
annuelles qui correspondent a une
consommation d’eau déja acquise. Dés
lors et face a leurs difficultés financieres,
lorsqu’il leurs faut choisir, ce sont ces
factures que les ménages choisissent de
mettre de coté car elles ne conditionnent
pas leur quotidien a court terme.

COURT
PASSE ﬂ TERME FUTUR
= - '\
facture facture facture factuge facture \ facture facture
1
N '
- factures d’hopital L loyer | - traitement médical
- amendes r. nourriture t - mutuelle
- facture pour la garde : - facture t - assurance voiture
d’enfant 1 d’électricité ! - cotisation syndicat
- dettes pour d’anciens t - facture télécom ‘l
fournisseurs | -vétements t - mise en demeure Vivaqua (avec un
t  d’enfant [ risque de coupure difficile a
..... imaginer?)

Priorité: assurer aujourd’hui et demain

Factures non prioritaires

|:| Elles concernent une consommation passée,
déja acquise. C'est le cas de I'eau. Elles
concernent également des investissements
qui devraient étre nécessaires. La santé
passe au second plan notamment

Factures a assumer en priorité
Elles conditionnent le maintien d'une
situation actuelle.Vision a court terme
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Les déepenses qui ne font pas peser de
risque immédiat sur le quotidien, (comme
le paiement de certaines assurances par
exemple) ou les dépenses de santé sont
repoussées. Ce n'est pas le cas des
dépenses relatives aux enfants, qui elles
sonft prioritaires, pour ce qui a trait a leur
santé ou leurs études notamment.

Cependant, quand bien méme il leur faut
faire des choix a certains moments, le
paiement des factures est de fagon
génerale un devoir que les méenages
veulent honorer. Payer ses factures est
«normal» et renvoie a une responsabilité
que chacun a vis-a-vis de la société. Plus
que la coupure, Karim, réfugié syrien de
24 ans, craint la prison s'il ne paye pas
ses factures, c'est-a-dire la mise en péril
de son intégration en Belgique. Yassine
paie toutes ses factures méme si pour ce
faire, il continue de creuser sa dette. Le
revers de cette responsabilité est un sen-
timent de honte lorsque les factures ne
peuvent &tre payées.

Apres les factures c'est leur bien
[aux enfants], le manger, les
[fruits, le laits, pampers.”

Riad, 47 ans, Evere

“Je ne m'en sors pas. | ai pris
contact avec le CPAS quand j ai
su qu'ils allaient m'expulser! Si
J étais tout seul, a la rigueur, y a
pas de probléme. Je peux dormir
dans un parc. Mais la, mon fils
est né en décembre. Mes enfants,
ma _femme, je suis responsable

d'une famille.”
Riad, 47 ans, Evere

Il en va de méme pour ceux qui eprouvent
une certaine honte a s'adresser au CPAS:
honte de ne pas reussir a payer ses fac-
tures « comme tout le monde ». (voir
partie 4).

29



Jacob, 54 ans, Laeken

Boire de I'eau sucrée pour tenir

Jacob vit avec sa compagne congolaise encore non regularisee.
Leur seule source de revenu est le chdmage de Jacob. Au déebut
de leur relation, il leur est arrivé de ne plus rien avoir a manger
pour les quatres derniers jours du moais. Il raconte sa technique
de boire de I'eau sucrée pour tenir. Désormais, en début de mois,
en méme temps que le paiement du loyer et de I'électricité, ils
font de grosses courses pour s'assurer d'avoir suffisammment de
provisions et ne plus se refrouver dans cette situation.

Aicha, 37 ans, Laeken

Code d’honneur dans les paiements

Aicha vit seule avec ses quatres filles grace aux allocations du
chémage ou du CPAS. Insolvable, elle privilégie les depenses
quotidiennes pour ses enfants (nourriture, école, vétements..) et
est habituée a ne pas foujours payer ses factures, loyer compris.
La famille a efté expulsée a 3 reprises. Parmi ses priorites, il y a
les versements a son courtier d'assurance, dont elle se sent rede-
vable. « Je fais toujours attention de bien honorer le courtier, je
sais pas decevoir les gens surtout. Il faut étre correct dans la vie.»

Carole, 45 ans, Schaerbeek

Priorisation: le plus urgent, le plus utile

Carole est engagée dans un plan dapurement avec Vivaqua, ce
qui lui permet d’éviter de tout payer d'un coup. Son ordinateur
est fombe en panne en fevrier. Or il est indispensable au suivi
de ses démarches et a sa recherche d’emploi: il est une priorite.
Chaque priorité se fait au dépens d'autres paiements: au
moment de I'enquéte, Carole était donc obligée de faire I'im-
passe sur ses soins, son assurance dentiste, sa mutuelle, et les
factures d'hopital. « C'est plus important de payer mes 100€ de
plan de paiement [que mes soins]. Il faut toujours faire des choix
comme ¢a, c’est usant pour le moral, de se poser toujours la
question: quelle facture tu vas choisir ?. Qu'est-ce qui est le plus
urgent, le plus utile ?»
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Anissa, 45 ans, Laeken

Les enfants de mon locataire

Arrivée a Bruxelles a 25 ans, Anissa s’endette pour devenir pro-
prietaire. En 2015, surendettée pour divers credits, elle entre en
médiation de dette qui la pousse & louer son appartement (et &
s'installer dans un logement moins cher). Son locataire man-
quera rapidement au paiement des loyers et systematiquement
aux paiements des charges d'immeuble, aggravant I'endette-
ment d'Anissa. Cependant, lorsqu’elle apprend qu'il a fait venir
ses quatre enfants du Maroc, elle renonce a le faire expulser pour
ne pas mettre les enfants a la rue et choisit d'assumer le manque
financier et la dette aupres du syndicat de I'immeuble. « Je ne
veux pas étre coupable de mettre des enfants a la rue.»

Lyly, 35 ans, Heembeek

Sacrifices pour I'avenir de ses enfants

Lyly est née au Burundi et a rejoint son conjoint Burundais parti
faire ses etudes a Bruxelles a la naissance de leur premier enfant.
Elle est entrée dans I'engrenage du surendefttement, apres que
son mari soitf fombé au chémage en 2013 et a accumulé des
dettes dans le silence au fil des années. Lorsque son mari repart
au Burundi en 2019, quittant femme et enfants, Lyly découvre
toutes leurs deftes aupres des divers fournisseurs d'énergie. Elle
remarque aussi que les frais d'internat pour leurs 2 filles ainées
avaient foujours été payeés a temps, passant devant les autres
factures. Toujours surendettee, Lyly fait les mémes choix de
priorisation en laissant ses filles en internat (5600€/mois) mais
hesite a les en retirer et vit cela comme un terrible dilemme. Elle
preférerait que ses filles choisissent d’elles-mémes de changer
de systeme scolaire.
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Les pratiques de
priorisation des dépenses

Face aux dépenses a assumer et lorsque
celles-ci dépassent les ressources effec-
tivement disponibles, les factures les plus
faciles a payer sont celles de petits mon-
tfants: en trouvant de |'aide dans son
entourage ou en choisissant de repous-
ser un achat moins prioritaire. Il n‘en va
de méme pour les «grosses factures »,
(pour reprendre I'expression de plusieurs
interviewés) qui générent un stress
important car il semble a priori impossible
de les honorer.

Les ressources disponibles ne suffisent pas
a assumer la totalité des charges. Les
charges supérieures aux ressources
impliquent chez les personnes en situation
de précarité hydrique retards, plans de
paiement et factures laissées de coté.

|:| Ressources disponibles,
revenu ou allocation
Les ressources ne permettent pas
de faire face a toutes les charges.

Elles font I'objet de plans de paiement
dans le meilleur des cas, de retards,
d’oubli ou de déni dans le pire des cas.

Certains réussissent a mobiliser des res-
sources de secours (a des proches, a la
banque): ils ont des capacités d’emprunt
ou peuvent établir des plans de paiement.
Les personnes salariées peuvent se servir
de revenus exceptionnels comme des
primes lorsqu’elles existent mais ce n'est
pas le cas de ceux pour qui les allocations
sont les seuls revenus (ce qui semble étre
le cas de la majorité des personnes en
situation de précarité hydrique).

Le cas le plus commun donc est que les
personnes n'aient aucune ressource pour
payer ces «grosses factures». Elles
racontent alors leur sentiment d'impuis-
sance ou de deni: les factures sont
«mises sous la table » car on préfere «ne
pas les voir».

DéEenses
prioritaires:
loyer,
nourriture enfants,
electricité, internet,
plans de paiement,
assurance habitation

Reste des dépenses a
assumer:
facture d’hépital, |
amendes,
garde d'école,
assurance voiture,
mutuelle,
syndicat

Le poids des charges
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Les personnes rencontrées avaient
foutes des lieux de rangement dédiés a
ces factures: tiroirs, pochettes, placards.
Certaines factures sont mises en évi-
dence et se retrouvent aimantées au fri-
gidaire (des factures de garde d’école en
retard, une facture d’assurance voiture):
il s'agit des factures a ne pas oublier qui
ne génerent pas de stress particulier. Les
autres factures plus problematiques dis-
paraissent dans des espaces de range-
ment: pochette, «tiroir a probleme », clas-
seur, armoire, sac, ou méme «sous le
coussin du canapé du salon». C'est une
fagon de ne pas les perdre, mais aussi de
ne pas les voir, de pouvoir les oublier un
temps, jusqu’a ce qu'il soit peut étre pos-
sible de les payer.

Pour gérer foutfes les charges qui
dépassent les ressources disponibles, il
faut faire des choix. Une pratique des
meénages est par exemple de retarder
certaines dépenses dont le non-paie-
ment immediat ne générera pas de

conséquence sur le quotidien. C'est le cas
de petites dépenses comme les factures
des gardes d’enfants a I'école, qui ne
generent pas de rappel, ou des factures
télécom, pour lesquelles le paiement peut
intervenir a une date plus tardive avant de
provoquer |'envoi de rappels.

Dans les cas plus extrémes, il arrive que
les non-paiements soient assumeés et ce
malgreé |'accroissement des deftes lié aux
frais de rappel et d'huissiers: désormais
insolvables, les personnes peuvent consi-
dérer qu’elles ne courent aucun risque en
n‘honorant plus leurs dettes, y compris
vis-a-vis d'anciens fournisseurs
d’'énergie.

“Ca marrive de mettre les
Jactures sous la table et de dire: je
veux pas les voir maintenant. Et

ensuite joublie”

Carole, 45 ans, Schaerbeek

Aicha, 37 ans, Laeken

Revenu exceptionnel pour dépenses exceptionnelles

Aicha touche 912€ d'allocations familiales. Elle devrait foucher
plus, mais ses allocations ont efe reduites en 2018 quand on I'a
soupcgonnée de vivre encore avec le pere de ses enfants. «Les
allocations normalement je devrais toucher plus (..) quand je suis
tombée enceinte la derniere fois, ils ont trouvé ¢a bizarre. »
Chaque année depuis 2018, suite aux données recueillies par
SPF Finance, elle re-obtient le droit au suppléement lié a son
statut de mere seule, et recoit d'un coup la difference dde sur
I'année. Elle s’en sert pour financer les dépenses exception-
nelles. Avec le versement debut 2020 par exemple, elle a régle
I'appareil dentaire de sa fille et s’est achete un veéritable cana-

pe-lit pour elle, qui dort dans le salon.
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Placards, firoirs, pochettes, et
autres emplacements ou les
personnes rencontrées rangent
leurs factures. C’est une fagon de
ne pas les perdre, mais aussi de
les cacher.
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“Je pouvais pas. ] 'ai laissé trainer.
J @i un tiroir avec plein de
courrier, je mets tout dedans”

Sarah, 31 ans, Bruxelles Centre

A I'inverse, lorsqu’un risque est pressenti
ou connu, par exemple face a des dettes
dont les ménages savent qu’elles pour-
raient générer des visites d’huissiers ou
des saisies, les ménages ressentent I'in-
jonction de trouver une solution. Les
plans de paiement sont une strategie
connue et adoptée par certains: en eta-
lant le paiement dans le femps en
diverses petites sommes plus faciles a
assumer, ils arrivent a faire face a des
montants autrement impossibles a
honorer.

Le souhait de pouvoir étaler le paiement
de grosses sommes en petites fractions
est frequent,et pas uniquement pour les
factures d’eau. Stéphanie (42 ans, Evere)
a propos d’'un décompte important pour
I"électricité, exprime ainsi son désir de
« plutét payer mensuellement un peu
plus que d’avoir affaire a un gros
décompte. »

Qu’en est-il des factures d'eau?
Lorsqu’elles sont annuelles (ou méme
parfois trimestrielles), elles rejoignent
dans la hiérarchisation des dépenses
pour les ménages ces grosses factures
ponctuelles, celles qui ne peuvent étre
assumees immediatement, qui
concernent une consommation passee
et risquent donc de passer au second
plan. La plupart des ménages rencontres
en situation de precarité hydrique étaient

surpris lorsqu’ils recevaient leur facture
annuelle d'eau, et désemparés devant
I'importance des montants demandés.

Pour diverses raisons, fous payaient
moins dans le passé. Certains avaient
déménage et decouvraient un an apres
des factures bien plus importantes que
ce a quoi ils étaient habitués: Anissa, par
exemple, a regu 2 factures de 360€ cha-
cune, «le double de ce que je payais
avant»; Sarah, premiére locatrice d’'un
immeuble nouvellement construit, ne
savait pas quoi faire des 1000€ réeclameés.
Certains devaient faire face a des
décomptes de charges auxquelles ils
n‘avaient jamais été confrontés (2000€
pour Violetta qui payait autrement 50€
de charges d'eau par mois). Certains
meénages rencontrés ont par ailleurs
changé de situation depuis la réception
de la derniere facture et n‘ont plus les
ressources pour la payer: c'est le cas de
Carole au chdbmage qui ne peut pas payer
les 648€ de facture d'eau infermédiaire
d’'un coup (qu’elle ne comprend par ail-
leurs pas), ou de Riad également au ch6-
mage et surendetté qui ne préte plus
attention a sa facture d’'eau impayée
de 585€.

Dans les choix de priorisation, la facture
d’eau est associée a une consommation
passée et son non paiement n‘aura pas
de conséquence immédiate dans l'esprit
des menages et cerfainement un risque
de ne plus avoir accés a I'eau puisque la
coupure est inenvisageable dans les
représentations.
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“[Chez Proximus] ils laissent les gens tranquilles
je dirais. Enfin, ce n'est pas directement qu’ils

réclament ¢a. Il y a toujours dix jours ici, dix jours

1a avant le premier rappel, avant le deuxieme
rappel. Bon apres, c’est a nous de gérer ¢a quoi!”

Yassine, 35 ans, Evere

“Ca m’est arrivé d’étre en retard, jusqu’a avoir
des frais de huissiers dans le passé. Je prends les
devants a présent. ]’essaie de ne pas avoir de
rappel. (...) Ce sont ces facilités de paiements
qui me permettent de m’en sortir.”

Carole, 45 ans, Schaerbeek

“Leau on I'a pas chaque mois. D'un coup tout
le montant on ne sait pas payer!”

Sarah, 31 ans, Bruxelles Centre

“(Ca m'a terrorisé. c'est dur de recevoir des choses
comme ¢a.”
Lyly, 35 ans, Heembeek

“En 2018 je recois une facture de 1000 euros et
quelque. C’est pas possible! J’ai pas compris. Je

voulais plus voir cette facture. J’étais dans le déni.”

Sarah, 31 ans, Bruxelles Centre
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4. Comment
sortir de

la précarité
hydrique

Face a la complexite du
systeme qui regit la
consommation d'eau, diverses
strategies sont deployées, sans
forcément recourir a l'aide

du CPAS.



Le systeme complexe de
I’eau et ses acteurs

L'eau coule du robinet grace a la conju-
gaison d’une diversité d'acteurs, d'in-
frastructures et de données. A cette eau,
correspondent des compteurs, des four-
nisseurs, des unités de mesure, des
canalisations, des courriers, des factures
et des decomptes. Consommer cette eau
implique des relations d'ordre technique
(pour l'installation et la maintenance des
infrastructures d’eau), générent des
informations spécifiques et des relations
confractuelles liees a son paiement. Les
acteurs sont multiples et ont des réles
différents: Vivaqua, Techem, Aquatel,
syndic de copropriéte, propriétaire, etc.
Tout ceci forme un systeme propre a
I'eau, un systéme qui est complexe et
n'est expliqué a personne, il va de soi. Les
ménages n‘ont en général pas a s'en pré-
occuper et n‘ont pas besoin de le com-
prendre. Cela devient par contre un pas-
sage obligé lorsque les problemes
arrivent: en situation de précarite
hydrique, les ménages devant resoudre
leurs problemes sont confrontés a un
systeme complexe de par sa technicité
et la multiplicité de ses acteurs.

La facturation de I'eau ajoute a la com-
plexité du systeme pour les ménages.
Unité consommeée, périodicite, fréquence
du paiement, mode de communication,
etc.. les principes qui régissent le

fonctionnement de la facturation de I'eau
sont non seulement specifiques mais
également divers selon les configurations
et les émetfteurs de factures ou de
décomptes, selon qu’il s'agisse de
Vivaqua, du propriétaire, voire des inter-
mediaires comme Techem, Aquatel ou
des syndic de copropriéte. lls peuvent
varier en fonction de I'eau chaude ou de
I'eau froide, en fonction des types de
compteurs individuels ou collectifs, ou
encore selon que la facturation soit émise
par Vivaqua ou transite par le propriétaire
ou le syndic sous forme de charges. Il n'y
a pas un document qui se ressemble. Par
exemple, Jacob paie I'eau chaude a son
proprietaire en méme femps que son
loyer et I'eau froide via une facturation de
la part de Vivaqua. Yassine payait des
factures Vivaqua dans son ancien loge-
ment mais paie a présent I'eau dans les
charges. Face a ces differents types de
facturation et leurs principes respectifs,
le ménage a peu de prise et souvent isolé
pour les comprendre et les anticiper.

Les acteurs du systeme de I'eau déter-
minent le contenu informatif des factures,
contrélent la fréquence d’envoi (trimestriel,
potentiellement annuelle, voire inexistante
lorsque le propriétaire ne fransmet aucune
information), et le canal utilisé (courrier
dans le cas de Vivaqua, les propriétaires ou
syndic utilisent également les emails ou le
téléphone pour communiquer sur les fac-
tures d'eau). Les ménages sont dans une
situation de dépendances vis a vis des
modes opératoires.
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Les informations sur la consommation
d’eau et son colt sont complexes car
techniques et combinatoires: m?
consommeé (alors que I'eau est plutot
pensée en litre dans le quotidien), prix au
m3, périodicite, quotité du logement par
rapport au batiment, distinction entre
eau chaude et eau froide, etc. Les infor-
mations mentionneées sur les factures ne
sont pas comprises par les ménages. « Je
ne cherche méme plus pas a com-
prendre». Les graphiques montrant I'évo-
lution de la consommation et les compa-
raisons avec les années précédentes, les
tableaux de partfage des colfs au sein
d'un immeuble, et d'autres informations
de ce type sont peu regardées. L'attention
des ménages, compte tenu de leurs pre-
occupations a courf terme, se concentre
en premier lieu sur le montant dG.

m
s =l
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En outre, les compteurs ne sont en géene-
ral pas consultés par les ménages sauf -
pour ceux qui repondent a cette sollicita-
tion - lors de la demande de releve de
compteur et pour ceux a qui on le
demande s'ils ont des problémes de paie-
ment de factures d'eau. Sauf exception,
les chiffres mentionnés sur les compteurs
sont de peu d'utilité aux personnes ren-
contrees. Beaucoup de ménages ne
savent pas ou se frouvent leur compteur
d'eau et lorsqu’ils le savent, le compteur
est parfois difficilement, voire pas du tout
accessible: ala cave pour des logements
en étage, dont l'acces est parfois bloqué
par le propriétaire, dans une ancienne
partie commune privatisée par un voisin,
ou proche du sol dans un placard encom-
bré sous |'évier de la cuisine. « Le comp-
teur? je ne sais pas ou il est». « De toute
facon, je sais pas le lire, alors....»

39



Les compteurs sont peu consultés et peu compris
par les ménages. Une série de chiffres: comment
faire le lien avec la consommation d’eau? (en litres ?)
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Exemples de graphiques apparaissant sur des factures d’eau regues par des
meénages rencontrés. Tous disent ne pas les regarder et ne pas les comprendre.

Degrés-jour / Graaddagen

Facture Caloribel/ Factuur Caloribe| 33 22‘;%1988 2019

20199 2020
D D L a \

Décompte de charge Aquatel regu par un propriétaire d’appartement.

Le montant a payer sera fransmis au locataire avec ce décompte sans explication.
Les acteurs intermédiaires comme les syndics et les propriétaires n‘ont pas
d'intérét a comprendre ou rendre plus lisible le systeme. lIs font passer
l'information, si incompréhensible soit elle.

2 PRIX UNITAIRE
Libellés (A): (B) = (C)

FRAS FIXES

TOTAL EAU FROIDE (chaud + froid)
FRAIS DE RELEVE REPARTITEUR
FRAIS DE RELEVE EAU CHAUDE 0,7527
FRAIS DE RELEVE EAU FROIDE 0,7527
FRAIS DIVERS AQUATEL Ty 0,0000

RELEVES DES COMPTEURS

Nouvel
Ancien index Consommation al/Types

|

2
TOTAL COMPTEUR(HL)
oo [z [ousne | | sseoo| s

Décompte de charge Techem regu par un locataire, qui dit «avoir jeté un coup
d'ceil » mais n'avoir « pas compris ces parties détaillées ».

1. CHAUFFAGE / VERWARMING

Unités consommeées / Verbruikte eenheden
Prix de I'unité / Prijs per eenheid
Valeur ho

66.013,00

0,125323
s frais fixes / => Waarde zonder vaste kosten 1.005,72
kosten 30,00 % e

10.000,00
0,354557

’ Quotiteiten vaste kosten
er eenheid
=> Waarde vaste kosten 3.545,57
11.818,55
795,52

otal des frais de chauffage / Totaal verwarmingskosten 12.614,07

. EAU SANITAIRE / SANITAIR WATER

Nombre d'hl d'eau chaude / Aantal verbruikte hl warm water 3.634,00 654,00

Prix unitaire /  Eenheidsprijs 1,4500 1,4500
=>Valeur eau chaude /  => Waarde warm water 5.269,31

Nombre d'hl d'eau froide / Aantal verbruikte hl koud water 6.657,00 1.373,00
Prix d'un hl d'sau froide / Prijs voor 1 hl koud water 0,280004 0,280004
=> Valeur de I'eau froide / => Waarde van het koud water 1.863,99 384,45
Total des frais d'eau / Totaal van de waterkosten 7.133,30 1.332,75

948,30
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Les ménages en situation de précarité hydrique supportent

seuls les risques liés a la complexité du systeme propre a l'eau.

Les personnes rencontfrées partagent
dés lors un senftiment d'incompréhension
lorsqu’elles font face a un probleme
d'eau. Cette incompréhension se situe a
différents niveaux:

* Au niveau de la consommation et du
coUt de I'eau d'abord: les informations
présentes sur la facture ou le compteur
ne leur permettent pas de comprendre
le rapport entre le montant demandé
et la consommation d’eau. .

* Au niveau de la diversité des courriers
regus et ce a quoi ils font référence:
rappel, facture intermeédiaire, pré-
compte, factures sur differentes

périodes, nouvelle facture etc. L'un des
interviewes ne comprenait par exemple
pas pourquoi sa derniere facture
incluait le restant du montant dd de
I'ancienne facture. D'autres personnes
ne comprennent pas pourquoi des
courriers arrivent éfonnamment tard
par rapport a la date butoire de paie-
ment. D'autres disent avoir regu direc-
tement des rappels sans premiere fac-
ture prealable.

Enfin, au niveau des consequences du
non-paiement: outre I'ignorance géné-
ralisée du risque de coupure, les
meénages montrent leur surprise lors-
qu’il est question de convocation
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devant le juge de paix et devant le
montant de la defte accumulée. Dans
le cas du passage devant le juge de
paix, les ménages se retrouvent a devoir
payer des frais d’huissiers et de juge
auxquels ils ne s'attendaient pas et qui
aggravent leur situation. Aicha déplore
ainsi les 470€ qu’elle a dU ajouter a sa
facture Vivaqua de plus de 1000€, ceci
pour payer le juge de paix (420€) et
I'Etat (50€).

Dans tous les cas, la technicité des infor-
mations (de consommation, de co(t, de
type de courriers, et de recouvrement)
repousse et provoque chez cerfains un

sentiment de désarroi. Les ménages ne
sont pas en mesure d’identifier s'ils sont
en situation de surconsommation, et
quand on leur dit, d’en comprendre
les raisons.

De fagon évidente lors de I'enquéte, la
connaissance de ce qui a frait a I'eau
requiert un apprentissage. Les acteurs
intermédiaires du systéme (propriétaires,
syndics, Techem ou Aquatel etc.) ne four-
nissent pas d’'explication, exprimant au
mieux de la compassion, parfois de I'in-
différence et au pire de I'hostilité. Lorsque
les locataires les contactent, ils confir-
ment la situation et leur renvoient la balle.

Violetta, 28 ans, Bruxelles Centre
L'indifférence des acteurs

Apres la reception de deux décomptes de charges de plus de
2000 euros, Violetta cherche a comprendre et a trouver des
solutions. Elle appelle d'abord la societé emettrice Techem, puis
son syndic. Les deux confirment le montant a payer, et ne pro-
posent aucune aide ni explication. Seule, elle décide dinvesti-
guer sur d'éventuelles fuites. « Je vais voir si je tfrouve quelgu'un
que je connais qui travaille avec des infiltrations qui vient faire
un entfretien pour moi pour voir s'il y a quelque chose. je vais voir
ce que je frouve comme solution. Parce que je ne peux pas lais-

ser les choses comme ¢al»

Anissa, 45 ans, Laeken
Ne pas déranger son riche propriétaire

Anissa n‘ose pas déranger son propriétaire a propos de ses pro-
blemes de factures d’eau. « C’'est un business man. Il voyage

H

beaucoup. Il est pas beaucoup joignable. (..) quand j'étais partie

"/

pour faire le contrat, j'étais partie dans son bureau, dans une
grande villa; un homme fres aisé qui a beaucoup de bien. C'est
pas un homme qu’on peut appeler a chaque fois pour des petits

problémes [petit rire].»
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Les indications fournies par le CPAS aident les ménages

Les informations explicitées par le CPAS sont reprises par les personnes pour décrire
leur situation, particulierement les ordres de grandeurs sur ce que represente la
consommation « c'est la consommation de 6 personnes». Les personnes s'approprient
ces informations qui les aident a comprendre I'anormalité de leur situation. C’'est aussi
le CPAS qui incite les menages a aller voir le compteur avant le coucher et au moment
du leve pour detecter les fuites ou qui incite et apprend a étaler les paiements en

petites sommes sur lI'année.

Certains n‘osent pas contacter leur pro-
prietaire, de peur de le déranger. Les
ménages sont d'abord seuls pour faire
face a leur situation.

Les personnes en difficulté cherchent
souvent par elles-méme ou avec l'aide de
proches. Certaines reconnaissent le
besoin d'apprentissage mais ne savent
pas vers qui se tourner. Dans le meilleur
des cas, elles vont chercher le soutien
d'une association ou du CPAS.

Aujourd’hui, c'est particulierement le
CPAS qui prend en charge un réle de
pédagogie et d'explication du systéme
de consommation et de facturation
d'eau. La différence est manifeste entre
les personnes qui ont eu recours au CPAS
et les autres, les premieres se sentant
plus legitimes vis -a -vis des acteurs de

I'eau et davantage capables de com-
prendre et de régler leurs problemes.
Malheureusement cet apprentissage
arrive souvent beaucoup trop tard dans
I'itinéraire et 'accumulation de la dette
des meénages, lorsque ceux-ci, souvent
en ultime recours s’adressent au CPAS.
Les raisons liées a des factures d’eau
trop élevées ne sont cependant pas fou-
jours élucidées, y compris avec l'aide du
CPAS. Dans certains cas aucune fuite
n‘est détectée, et les montants impor-
tants des factures continuent a n'étre
pas compris, surtout lorsqu’ils varient.
L'incompréhension se double alors d’'un
sentiment d’injustice. Les montants
choquent, pour des personnes qui se
voient tfaxées d’étre « gaspilleuses» en
dépit de I'attention qu’elles ont a I'usage
de l'eau.

(Lyly, 35 ans, Heembeek)

Face a un systeme sur lequel les locataires ont peu de prises ni de leviers de
compreéhension, les ménages font souvent le choix de se soumettre. « Quand on
comprend pas les choses, il faut faire avec, fermer les yeux, payer, c'est fout ».
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“Des tableaux des chiffres. Je comprends rien.

Je regarde vite fait. Il y a tellement d’indications,
on sait pas ce que ¢a veut dire (...) comment ils
calculent tout ¢a? pourquoi un tel montant?”

Sarah, 31 ans, Bruxelles Centre

“La vérité, je regarde pas. Je m’attarde pas trop
dessus. Quand a la fin de 'année, ils m’envoient,
je vois les courbes, les graphiques, les bazars
comme ¢a. Je ne regarde pas trop.”

Yassine, 35, Evere

“Je vais pas voir le compteur: le magasin veut pas
que je descende voir tout seul. Pour aller a la cave,
passer par le magasin. Le patron loue la cave

au magasin.”

Boubakar, 58 ans, Bruxelles centre

“J'ai eu un rappel, je sais pas pourquoi de
Vivaqua; j'ai pas eu la facture, directement
le rappel. Mes soeurs aussi ¢a leur est arrivé.”

Elena, 50 ans, Bruxelles Centre

“Ah 12 13, je m'étais dit ce n'est pas sérieux, car
moi et mon enfant, vous avez vu la petite douche?
On prend une douche, on ne prend pas de bain,
car voila, la chaudiere a un petit réservoir. Alors,
aprés 15 minutes, il n'y a plus d'eau chaude. (...)
j’ai pas de machine pour la vaisselle, je le fais a la
main, alors je ne comprends pas d’ou vient tout
¢a. Je m’ai pas de jardin comme le voisin.”

Anissa, 45 ans, Laecken



“Il y a des factures normales de 400, d'autres

de 2000, de 1000 qu'on comprend pas du tout.
Quand je regarde la consommation: on n'a rien
changé! Pour consommer autant, c'est pas normal.
Franchement la consommation de Vivaqua, c'est
pas normal, vraiment! je me dis: c'est pas possible.
(-...) payer la facture de 2000€, vous avez une
usine??!”

Lyly, 35 ans, Heembeek

“Je vois ces chiffres mais je comprends pas
vraiment. je regarde juste le montant total.

Je sais pas chez qui je pourrais me renseigner.”
Carole, 45 ans, Schaerbeek.

“Je suis allé voir la compagnie, a la gare centrale:
j'ai demandé pourquoi c'est comme ¢a? Elle m'a
dit: "c’est comme ca, c'est cher I'eau” c'est tout...”

Boubakar, 58 ans, Bruxelles centre

“Avec I'aide de mon AS et de la régie, j’ai fait venir
un plombier. Il a tout vérifié: il n'y a pas de fuite.
Je suis seule, je fais une machine par semaine et
encore. ]'ai pas compris. Encore maintenant on
comprend pas.”

Sarah, 31 ans, Bruxelles Centre

“Depuis que j'ai ¢a [des grosses factures], je
regarde le compteur une fois par semaine. Je vois
le numéro et je calcule, mais ¢a reste beaucoup!
(...) ¢a bouge pas, ¢a veut dire que c'est moi

la gaspilleuse!”

Elena, 50 ans, Bruxelles Centre
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Nora, 30 ans, Laeken

Apprentissage progressif grace

au CPAS et a des asbl de terrain

Nora a divorcé ily a 8 ans, a 23 ans, du pere de ses frois enfants.
Ne sachant pas vraiment gérer ses depenses, elle accumule les
dettes, jusqu’a I'expulsion de son appartement et son recours
au CPAS. En 2018 et apres 3 annees passees chez ses parents
avec ses enfants, elle emmeénage dans son logement actuel
frouve sur Seconde main. Elle regoit alors des factures d'eau qui
la surprennent: en plus des 100€ mensuels (pour le gaz et I'eau),
tarif social paye a Sibelga grace au CPAS, elle regoit des factures
annuelles d'environ 800€. C'est le CPAS qui l'alerte sur I'anor-
malité de ce coUt par rapport a la taille de son foyer. Elle s'aper-
coit alors des fuites et des problemes d'isolation dans son appar-
fement. Le propriétaire refusant de préter attention aux
problémes (fuites, chaudiére défectueuse, moisissures...) et tou-
jours sur les conseils du CPAS, elle contacte le syndicat des
locataires, puis I'assurance de son logement. Au fur et @ mesure
de ses echanges avec le CPAS, les assurances et des divers
experts qui viennent voir le logement, elle apprend: elle apprend
gu’elle est en surconsommation, elle apprend ou est son comp-
teur, qu'il n'est pas aux normes, et comment relever les index.
Aujourd’hui, Nora surveille ses factures d'eau, fait des plans de
paiement et prévient le CPAS si elle narrive pas a les payer. «On
ne se fait pas avoir 2 fois! Vous m'auriez demandé il y a 2 ans

/

ou etait mon compteur, j'aurais pas su vous répondre ! »

Boubakar, 58 ans, Bruxelles Centre

Incompréhension face aux montants

Boubakar est arrivé d’'Espagne en Belgique il y a 10 ans. Sans
dipléme, il enchaine les emplois de nettoyage ou de construc-
fion jusqu’en 2017 ou il se retrouve au chémage. Il a 4 enfants
qu'il garde une semaine sur deux. Il'y a 3 ans, il regoit une pre-
miere facture Vivaqua qu'il n"arrive pas a payer. Sur le conseil de
connaissances, il s'adresse au CPAS. Début 2021 il regoit une
nouvelle facture de plus de T000€ et se Tourne a nouveau vers
le CPAS qui arrange pour lui un plan de paiement de 40€ par
mois. Il espere que cela suffira: il ne comprend pas les variations
de prix de ses factures et ne sait pas a quoi s'attendre. « Le CPAS
dit:y a pas de fuite..Je consomme pas beaucoup. 2 fois par
semaine douche. pas beaucoup d'eau. Je connais pas.» Face a
cetfte incertitude, la seule voie de sortfie serait finalement de
déemeénager. «Sije commence maintenant 40€ c'est bon. Sinon
je vais changer le loyer, c'est obligé je reste pas ici.»
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[tinéraire des pratiques:
diverses attitudes face
a la facture d’eau

Etant donné le manque de connaissance
genéralise du systeme qui regit les fac-
tures d’eau, chaque individu cherche son
propre chemin lorsqu’il s'agit de faire face
a une facture d'eau impossible a payer. ||
est intéressant de se pencher sur l'itiné-
raire etape par etape des gestes et pra-
tiques suivant la réception d'une facture
d’eau, car les causes de non-recours
peuvent se loger a chaque étape.

Avant, méme quand le courrier
était & mon nom, c'est lui qui
ouvrait tout (...) les factures elles
viennent et s accumulent, ca
saccumule. Je savais pas! Je
suivais pas. Je pensais “je suis avec
un homme qui assure.”

Lyly, 35 ans, Heembeek

“Ca me travaillait tous les jours.
On nest pas tranquille.
quotidiennement, souvent, a
chaque début du mois quand je
payais mes autres factures (...)
Surtout 'année 2020, tout m'est
tombé dessus. ] 'ai pensé a licher
mon appart, a tout laisser tomber.
J étais un peu confuse”

Sarah, 31 ans, Bruxelles Centre

La réception de la facture suppose
d'abord que le courrier arrive a la bonne
adresse, et jusqu’a la personne respon-
sable du paiement ou capable d'en porter
la responsabilité, qui n‘est pas nécessai-
rement celle qui recupere le courrier. Dans

plusieurs ménages rencontrés, 'homme
réceptionnait les courriers sans force-
ment les fransmetfre a sa femme ou
concubine, et ainsi cachait son incapacite
(gestionnaire ou financiére) a les payer. I
faut ensuite que le courrier soit ouvert, lu
et compris, avant d'arriver au constat de
difficultés de paiement et aux différentes
pratiques que ce constat déclenche.

La recherche de solutions pour le paie-
ment d’'une «grosse facture » nécessite
des ressources psychologiques pour agir
(depuis le geste le plus simple d’ouvrir un
courrier). Décider d’étre proactif dans
cette recherche, lorsqu’a priori les res-
sources disponibles ne le permettent
pas, requiert une certaine force de carac-
tere face a I'adversité et des ressources
psychologiques que tfous n‘ont pas, ou
n‘ont plus. Certaines personnes sont
épuisées ou préoccupées par d'autres
dettes, par des probleémes relationnels,
des problemes de santé vécus par eux ou
par leurs proches ou par des problemes
dans leurs logements. L'accumulation de
ces problemes peut générer de la confu-
sion chez certains, chez d'autres un effet
de saturation. Un participant a I'enquéte
parle de «blocage » lorsqu’il voit un rap-
pel. Ces personnes ne savent pas par
quelle voie s’en sortir. L'aspect psycholo-
gique de la situation fransparait dans le
vocabulaire utilisé: « - Que comptez-vous
faire ? - Je ne sais pas vraiment.» La
sifuation « casse la téte», est un «gros
poids», «rend malade», il faut «garder la
téte hors de I'eau», méme si c’est «usant
pour le moral». Chez certains, le corps
encaisse ces tensions psychologiques:
insomnies, crises de larmes; un inter-
viewé raconte avoir perdu 10 kg, tandis
gu’un autre, mangeant pour gérer son
angoisse, en a pris 60.
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Ce poids psychologique est allége
lorsque des solutfions sont trouvees.
Aidées par le CPAS par exemple, les per-
sonnes ne se sentent plus aussi seules a
devoir supporter les fracas engendrés par
les dettes et a la honte de ne pas pouvoir
les honorer. L'aide apportée par le CPAS
«soulage» énormement, les personnes
peuvent « garder la téte au calme », et
enfin pour certain, voir la «sortie du
tunnel».

“Quand j'ai eu le ler rdv au
CPAS et que j ai parlé c était un
soulagement méme! Je donnais
tout ce poids, enfin! Au moins, on
va pas venir couper. (...) le plaisir
de la vie que je recommence a
avoir, je suis siire que le CPAS y
est pour quelque chose. Y aura pas
de coupure, je peux cuire un
poulet au four, le donner a mes
enfants sans probléme. Quelqu'un
avec qui je parle comme ¢a, ¢a
aide. Sinon je pense pas que

j allais tenir.”

Lyly, 35 ans, Heembeek

Aicha, 37 ans, Laeken

Apprentissage douloureux de la gestion prévisionnelle

Aicha vit dans le méme appartement avec ses quatre filles
depuis quatre ans. En 2019, elle regoit une premiere facture
Vivagqua annuelle de 1025€. Elle esquive les rappels. Elle est
finalement convoquée au fribunal qui la condamne a payer
100€/mois. Devant la menace de coupure d’'eau qu’elle com-
prend a ce moment-la, elle subit difficilement cette décision:
« Ma situation, ce que j'avais, ce que j'avais pas, ils s'en foutaient
en fait». Alors qu’elle est encore engageée dans ce plan de paie-
ment, elle regoit une nouvelle facture Vivaqua pour 2019. Le
CPAS accepte de la prendre en charge «a condition que je paye
le juge de paix et que je fasse une provision pour la facture qui
était en cours aussi. Ca c’est impossible ! Je peux pas, je I'ai pas
fait. Je l'ai fait une fois, directement a Vivaqua.» Quand elle regoit
sa facture 2020, le CPAS refuse alors de l'aider. Son AS lui
explique gqu’elle aurait dU provisionner un minimum, méme 20
ou 30€. « Je croyais que c'était 68€ d'office qu'il fallait payer».
Le CPAS arrange finalement un plan d’apurement et elle paye
90€/mois plus 30€ de provision.
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L'itinéraire des pratiques des ménages apres réception des factures: 8 étapes

A chaque étape suivant la réception
d'une facture, ces forces psychologiques
sont mises en jeu. Mais pas seulement
elles: des capacitées cognitives et tech-
niques sont nécessaires pour se reperer
dans des informations complexes et
nombreuses, comme évoque plus haut.

1.Réception?

Certaines personnes ne regoivent pas la
facture d’'eau, car le courrier n'a pas pu
étre livré (boite aux lettres cassée, retard
de la poste..) ou parce qu'il a été récep-
tionné par un autre membre du foyer qui
ne I'a pas transmis (ou a caché son inca-
pacité a la payer) .

2.Compréhension?

Certains courriers ne sont pas lus ou ne
sont pas compris, parfois parce que le
courrier n‘est pas ouvert (par épuisement,
ou sachant le manque de moyens pour
une facture supplémentaire); parfois
parce que certains se concentrent uni-
quement sur les indications de montant

et ne lisent pas le reste. Il est remarquable
que les personnes ayant un faible niveau
d’'alphabétisation savent frouver des
fagons de compenser leur handicap, soit
en demandant a leur entourage, soit par
le biais d’applications mobiles. Les pro-
blemes de compréhension sont
donc moins un probleme de lecture
gqu’une question de présentation
des informations.

3. Ressource financiere?

Le montant est frop important pour étre
paye dans le budget du mois et les per-
sonnes n‘ont aucun revenu de secours
(épargne, revenu exceptionnel, capacité
d’emprunt), ni de proches vers qui se
tourner pour emprunter.

4. Ressources psychologiques

Les plus proactifs tentent de contacter
Vivaqua ou le CPAS. Plusieurs font I'expé-
rience d'administrations difficilement joi-
gnables au téléphone. L'impossibilité de
se rendre directement dans les bureaux

50



et I'obligation de prendre rendez-vous en
amont depuis la crise sanitaire augmen-
tent aussi les barrieres a |'acces.

Certains parviennent a joindre Vivaqua
mais faute d’entente sur un échéancier,
laissent frainer.

D'autres n‘ont simplement pas les res-
sources psychologiques pour appeler,
pris dans des situations difficiles (relation,
santé, logement..) qui ont la priorité ou les
epuisent. lls mettent la facture de coté
faute de savoir quoi faire.

5. Rappel et retour a la case départ

Le courrier du rappel passe par toutes les
etapes précédentes et ravive le stress. Si
la situation n'a pas évolué, il ne fait que
repéter une information déja connue que
les personnes ne savent pas gérer.
Certains courriers ne sont pas ouverts ou
le rappel de facture est laissé de cote.

6. Mise en demeure

et retour a la case départ

Le courrier renvoie aux premieres étapes
et certains ne le lisent pas. D'autres ne
comprennent pas la menace de coupure:
parfois endettés a d'autres endroits, c’est
une mise en demeure parmi d'autres
qu’ils laissent trainer. D'autres com-
prennent la menace de coupure mais
n‘ont cependant pas la force de réagir.

7. Alarme pour certains

et retour a la case départ

Certains comprennent la proposition de
secours du CPAS, mais sont épuisés par
leur situation et n‘ont pas la force de réa-
gir. Les mémes problemes de prises de
contact évoqueées plus haut mettent a
I"épreuve les ressources psychologiques.
Cas extréme, certains sont habituées a étre

jugés insolvables et a ne pas avoir a payer
leurs fournisseurs. lls vont jusqu’au juge-
ment pensant qu'ils ne risqueront rien.

8. Courriers ignores

La coupure arrive notamment dans les
foyers ou les courriers institutionnels ne
sont pas consultés ou mis a distance.
Les ménages en sitfuation de precarite
hydrique vivent ces etapes de fagon
cumulative et itérative, soit parce qu'ils
doivent par ailleurs gérer d'autres fac-
tures difficiles, soit parce qu'ils regoivent
une nouvelle facture d'eau alors qu'ils
n‘ont pas fini de sortir du probleme de
leur facture précédente: ils n‘ont pas fini
de rembourser un prét ou un plan de
paiement, ou bien ils n'ont toujours pas
entrepris de solution pour la premiere
facture. Cefte accumulation augmente le
stress. Elle peut renforcer le sentiment
d'impuissance, ou pousser a l'inverse a
surmonter les reficences a aller deman-
der de I'aide au CPAS.

L'itinéraire déclenché par la réception
d'un courrier fait apparaftre trois temps
de recherche de solutions chez les
meénages. Un premier femps au moment
de la réception de la premiere facture et
du constat de difficulté de paiement:
certains cherchent tout de suite des
solutions tandis que d'autres mettent la
facture de cote. La réception de la mise
en demeure et du courrier du CPAS
marque un deuxieme femps de recherche
de solution, devant la crainte de la cou-
pure. D'autres vont jusqu’au juge de paix
ou ils se voient imposer un plan de paie-
ment, ou jusqu’a la coupure. Cette der-
niere provoque l'ultfime temps de
recherche active de solution en dernier
recours. A chaque étape correspond des
leviers de réaction différents.

51



“Je sais plus rien, je fais pas attention. Les
courriers, je les ouvre pas. C’est un dégot.
Je comprends rien.”

Riad, 47, Laeken

“Javais téléphoné a Vivaqua pour le plan de
paiement. mais ils m’'ont dit que le minimum
c’était 100€. Je pouvais pas. J’ai laissé trainer.”

Sarah, 31 ans, Bruxelles Centre

“J'ai vu que je m'en sortais pas au bout d'un an
pour rembourser! et puis j'ai eu encore une autre
facture. Les factures, elles viennent, elles viennent
et j'ai pas encore payé la dette de l'autre!”

Elena, 50 ans, Bruxelles Centre

“Il est arrivé une deuxiéme facture d’eau
[trimestrielle] trop élevée et je ne savais pas avec
quoi j’allais encore le payer car javais déja un
autre plan de paiement chez VIvaqua pour les
premieres factures, les 36€ de I'année précédente
(...) Il ne reste pas assez pour moi, les courses pour
mon enfant.”

Anissa, 45 ans, Laeken
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“Il y a des factures normales de 400, d'autres de
2000, de 1000 qu'on comprend pas du tout.

Quand je regarde la consommation: on n'a rien

changé! Pour consommer autant, c'est pas normal.

Franchement la consommation de Vivaqua, c'est
pas normal, vraiment! je me dis: c'est pas
possible. (....) payer la facture de 2000€, vous
avez une usine??!”

Lyly, 35 ans, Heembeek

“Je vois ces chiffres mais je comprends pas
vraiment. je regarde juste le montant total.

Je sais pas chez qui je pourrais me renseigner.”
Carole, 45 ans, Schaerbeek.

“Je suis allé voir la compagnie, a la gare centrale:
j'ai demandé pourquoi c'est comme ¢a? Elle m'a
dit: "c’est comme ca, c'est cher I' eau" c'est tout...”

Boubakar, 58 ans, Bruxelles centre

“Avec I'aide de mon AS et de la régie, j’ai fait venir
un plombier. Il a tout vérifié: il n'y a pas de fuite.
Je suis seule, je fais une machine par semaine et
encore. ]'ai pas compris. Encore maintenant on
comprend pas.”

Sarah, 31 ans, Bruxelles Centre

“Depuis que j'ai ¢a [des grosses factures], je
regarde le compteur une fois par semaine. Je vois
le numéro et je calcule, mais ¢a reste beaucoup!
(...) ¢a bouge pas, ¢a veut dire que c'est moi la
gaspilleuse!”

Elena, 50 ans, Bruxelles Centre
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Les 3 temps de recherche de solutions

“Vivaqua écrit sur la facture “Si
vous avez un probléme, n'hésitez
pas & contacter...¢a cest rassurant:
Vivaqua, cest beaucoup plus
humain. Ca ma rassuré. Je me
suis dit “ ab tiens! Il y a une
solution, des gens qui connaissent
cette problématique. Peut étre que
des gens font des apurements de
paiement.” C'est ce que ma mere
a fait pendant des années. Un
Jour javais fait l'erreur de ne pas
demander directement et j avais
été acculée.”

Carole, 45 ans, Schaerbeek

Temps 1. Ne pas laisser trainer. Pour ceux
qui le peuvent ou pour les habitués.

Certains trouvent de quoi payer: soit ils
ont de I'épargne, soit ils savent se tourner
vers un proche pour demander de I'aide
(importance du cercle nourricier a cette
étape). Comme évoqué précédemment,
certains appellent Vivaqua des la récep-
tion de la premiere facture, incités par
I'inscription le proposant dans le courrier,
ou par habitude d‘appeler le fournisseur
en cas de difficulté pour trouver un

Mise en courrier
demeure CPAS

juge de paix

arrangement. C'est le cas des personnes
habituées a établir des plans de paie-
ment. D'autres se tournent tout de suite
vers le CPAS: ils sont déja au CPAS,
suivent les conseils d’'un proche, ou sont
orientés par une ASBL.

Temps 2. Le stress de la coupure. Pour
ceux qui n‘avaient tfrouvé aucune solu-
tion avant cela. Instinct de survie.
Certaines personnes laissent frainer la
facture jusqu’a la menace de coupure
d’eau, n‘ayant pas trouver de solution
auparavant. Cela peut durer plusieurs
annees, tandis que la facture peut
atteindre plusieurs milliers d'euros. La
peur de la coupure ravive le stress des la
mise en demeure et les pousse a contac-
ter le CPAS. Le courrier du CPAS laisse
entrevoir une possibilité de solution, une
issue de dernier recours.

Temps 3. La coupure

Certaines personnes ont mis de cote leur
facture jusqu‘a la coupure. Elles cherchent
alors des solutions dans I'urgence pour
rétablir I'eau et dans des situations diffi-
ciles (avec des enfants, en hiver etc.).
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A ce schéma de l'itinéraire vécu, il faut
ajouter une notion temporelle qui est pri-
mordiale dans la compréhension de
I"évolution du probleme. La procédure qui
mene jusqu’a la mise en demeure peut
durer plusieurs années et laisser la dette
s'accumuler longtemps, mettant les
menages dans une situation de plus en
plus difficile. Lyly (35 ans, Heembeek),
aujourd'hui surendettée, insiste sur cette
importance de ne pas attendre, et de
«trouver des solutions avec les gens »,
c'est -a-dire «de ne pas attendre que les
gens frouvent d’eux-méme une solu-
tion ». Pour diverses raisons en effet et
comme expliquée plus haut, ces gens ne
sont pas toujours en capacité de le faire.
La duréee met les ménages dans une
situation dangereuse (financiérement
mais aussi psychologiquement: I'époux
de Lyly est reparti au Burundi ne suppor-
tant plus la situation, Riad est dans un
dégolt de la vie et des penseées suici-
daires qui le traversent sans cesse).

“Clest difficile: je sais pas s'il va
payer ou non (le CPAS). Je stresse
un peu pour la facture c 'est tout.
2 mois 3 mois d attente”
Boubakar, 58 ans

“Quand jai vu la facture, j'ai vu
que je peux pas payer en une seule
Jfois. Direct j appelle Vivaqua (elle
montre leur numéro sur la
facture). Est-ce que cest bien mon
métre, est-ce que vous navez pas
Jait une erreur? Oui, car il y a ici
en bas au premier étage des jeunes
qui habitaient et avant Il y avait
une entiére famille qui habitait,
alors je me disais c'est la
consommation d'une famille.”

Anissa, 45 ans, Laeken

Marie, 47 ans, Jette
Surendettée et bloquée

Marie est rentrée dans I'engrenage du surendettement apres
son divorce alors qu’elle avait la responsabilité de ses 3 enfants.
Elle néglige les factures pour privilegier les achats necessaires
pour ses enfants. Les charges augmentent, elle raconte son
désespoir et le déni face a ses dettes. « Je voyais les montants,
j'‘étais desespéree, alors on laisse de cote.» A cette difficulté de
faire face a une situation donft elle ne sait pas comment sortir,
s'ajoute le déces réecent de son pere, qui a épuise ses dernieres
ressources psychologiques «je suis un peu bloquée je crois, le
psychologue m’a dit que cela pouvait prendre 2 ans.»
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“Je suis pas quelqu'un qui parle. jaime pas
raconter. Quand on me voit, on doit se dire “elle a
une belle vie”. Il n'y a que ma mére et ma meilleure
amie qui sont au courant (...) Demander, a la base

jai horreur.” Sarah, 31 ans, Bruxelles centre

“La honte, mon dieu, qu ‘est-ce qui s'est

passé, comment ? Vous découvrez une phase
que vous ne comptez pas déballer”

“Le CPAS, cest méchant ce
Lyly, 35 ans, Heembeek

ue je vais dire, mais cest
e
pour les pouilleux.”.

Carole, 45, Schaerbeek

“Mes parents nont jamais eu de
probléme de facture. ils wont jamais

“je voudyais rester dans le groupe
fait face aux factures de rappel. de personne norma/.e, je voudm.is
Quand on en parle, cest choquant, i m'wszb le, pas pointée du dozgﬁ
Cest la fin du monde.” (...)je ne{bensepas au CPAS. je
Sarah, 31 ans, Bruxelles centre Ui comzderep L5 Qe L
miséreuse” Carole, 45 ans,
Schaerbeek
Lourdeur
administrative

[llégitimitcé

“Et si tu es déja propriétaire, tu vas aller o1l
“On passe des heures a faire '
‘ enre ) pour demander de ['aide ? car tout le monde
des dossiers et rien navance.

va dire: ah non, tu es déja propriétaire d'un
Marie, 47 ans, Jette

appartement. C'est toi qui tes mis dans cette
Peu r du situation. Cest vrai. C'est moi qui me suis

N mise dans cette situation.”
contrdle

Anissa, 45 ans, Lacken

“le CPAS schaerbeek est submergé,
ils ont trop de demandes.”
Carole, 47 ans, Schaerbeek Au début, jai pas essayé le CPAS. Ils

vont pas maider comme je travaille.
(..) Comme je travaille je dépasse les

critéres. (..) il faut que je sache vers qui
me tourner. Le CPAS jose pas. Y a
il y a pire que moi.: jai d autres personnes pire que moi.”
un f0)/€73 un toit. je vais Sarah, 31 ans, Bruxelles centre
men sortir toute seule.”

Carole, 47 ans, Schaerbeek
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Il faut également du temps pour aboutir a
une solution apres avoir contacte le CPAS:
les ménages restent pendant des
semaines dans l'incertitude de la décision
finale, une période qui est difficile a vivre.
Tant qu’ils n‘ont pas eu de réponse de la
part du CPAS, le stress de la facture
impayeée perdure, et le stress de la cou-
pure d'eau pour ceux qui ont été mis
en demeure.

Le phénomene du
non-recours

Comme le montrent ces itinéraires, le
recours au CPAS n'est pas une évidence
pour les personnes confrontées a des
difficultés de paiement de leur facture
d’eau. Méme lorsque le CPAS envoie un
courrier aux personnes mises en
demeure par Vivaqua, le ressenti des
assistant.e.s est que peu réepondent
a l'appel.

L'une des causes de non-recours vient
du fait que le CPAS n’est souvent pas
identifieé commme pouvant aider a résoudre
les problémes liés a I'eau: dans l'itinéraire
de recherche de solution des personnes
rencontrées, il a rarement été le premier
contact. Les premiers interlocuteurs
recherchés par les menages étaient plu-
161 Vivaqua (ou un intermédiaire Techem/
Aquatel) et le propriétaire (dans le cas
d'un décompte de charge mais égale-
ment de factures annuelles lorsque le
locataire soupgonne des fuites). La diffi-
culté a payer une facture d’'eau est
d'abord un probléme a régler avec la per-
sonne dont ils sont redevables et qui leur
adresse des factures.

Ceux qui soupgonnent des fuites font
potentiellement appel a des réparateurs
ou experts du batiment, associatifs ou
professionnels. Certains se tournent vers
des experts juridiques lorsque leurs diffi-
cultés de paiement sont provoquées par
de mauvaises relations avec le proprie-
taire par exemple qui refuse de réparer
des fuites ou de mettre en état un loge-
ment vétuste.

Méme lorsque le CPAS est envisage
comme une aide potentielle, les percep-
tions qui lui sont attachées peuvent éfre
une raison de non-recours. Les percep-
tions du CPAS exprimeées par les ménages
font apparaitre quatre dimensions princi-
pales. Le sentiment de honte, le senti-
ment d’étre illégitime, la peur du contrdle
et la perception de démarches adminis-
tratives lourdes. Ces perceptions generent
de la retenu ou de I'évitement.

La honte d'étre assisté est récurrente
dans les discours. D'un c6té, le CPAS est
identifié comme une structure d'aide aux
plus pauvres, aux plus précaires. D'un
autre coOte, il est egalement associé a des
situations d'abus, des personnes qui pro-
fitent des aides par facilité, a I'opposé de
personnes qui s'en «sortent seules». Ces
deux perceptions generent de la honte, |a
peur d'étre «pointé du doigt», « humilié ».
Cette honte est aussi personnelle, celle de
ne pas étre en mesure de subvenir seul-e
a ses besoins. La honte rend muet, au sein
du couple, de son entourage et au-dela.

Dans une demande au CPAS, I'image que
les personnes ont d’elles-mémes est en
jeu; celles et ceux issus de milieux plus
aisés et éduqueés se sentent tres loin de
la population imaginaire du CPAS, tandis
que d'autres, issus de milieux plus
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précaires, sont attachées a l'image de
stabilité et d'indépendance qu'ils-elles
s'étaient battues a constituer.

Le sentiment de honte varie selon les cas
et n'est toutefois pas généralisable. Pour
un certain nombre de personnes, il est
«normal» daller voir le CPAS en cas de
difficulte.

L'idée que le CPAS ne concerne qu’une
partie de la population fait que certaines
personnes ne se sentent pas legitimes
pour demander de l'aide. Le sentiment
d’illegitimité est particulierement fort
chez les personnes actives ou qui ne
viennent pas d'un milieu précarisé et qui
ne se considerent pas concernees par le
CPAS. Se pose alors le probleme des per-
sonnes qui font face a une précarité nou-
velle et qui ne sont pas encore dans les
criteres d'obtention d‘aide sociale.

Le manque de légitimité est egalement
vécu par des personnes qui se sentent
responsables de la situation dans laquelle
elles se trouvent et imaginent donc devoir
I"assumer seules. Elles voient de la négli-
gence dans leur déni de factures («ils
vont me demander: pourquoi j'ai pas
payé ?» Sarah, 31 ans, Bruxelles centre)
ou de mauvais choix qu’elles doivent
désormais assumer. Le CPAS est la pour
aider face aux injustices de la vie, ce qui
ne serait pas leur cas. « c’est moi qui me
suis mise dans cette situation».

Enfin, pour d'autres qui ont déja fait appel
au CPAS, la peur de tfrop demander nour-
rit aussi un sentiment d'illégitimité: « Ca
ne se fait pas».

Un autre frein récurrent dans les discours
concernant le CPAS est la peur de
démarches administratives lourdes et
longues: besoins de nombreux docu-
ments, difficulté d’obtenir un ren-
dez-vous, temps long de gestion des
dossiers pendant laquelle sa situation
risque d’empirer encore davantage (rap-
pels, mise en demeure...). Ceux qui ont
fait I'expérience d'un temps de tfraite-
ment de demande jugé trop long et
devant les rappels et lettres menagantes,
préférent ensuite s'endetter ailleurs.
D'autres encore, ayant essuyé un refus et
bien que leur situation ait empiree,
n‘osent plus faire appel au CPAS une
seconde fois.

Ces perceptions générales varient d'un
CPAS a l'autre et de leur «réputation»
selon les ménages: certains sont plus
submergés que d'autres, certains aident
plus facilement que d'autres. Les CPAS
sont pergues comme des enftités diffé-
rentes en fonction des communes plutdt
gue comme un service public égal pour
tous.

Jai pas cherché plus que ¢a [avec
le CPAS]. C’est une position
quand méme vachement
compliquée : pas une position
dans laquelle je suis heureuse et
puis cest difficile. Moi jai pas
envie de courir aprés des services
d assistance. jai juste envie de
Jaire mon travail.”.

Marguerite, 27 ans, Saint-Gilles

58



Othmane, 35 ans, Evere

Trop de démarche

Treés occupé par sa famille, son travail d'aide-soignant et sa for-
mation d'infirmier, Othmane ne veut pas risquer de perdre du
femps dans de longues demarches qui risquent de ne pas
aboutir «Si on me dit que c'est str. Oui, si je vais faire la demande,
ca, je vais le faire. si c’est s, Y'a pas de souci. Mais si je dois faire
foutes les démarches a la fin, on dit non, voila, ga me convient
pas quoi»

Anissa, 45 ans, Laeken

Crainte de perdre la garde son enfant

Anissa se refrouve au chdmage suite a la naissance de son fils
en 2013, son contrat intérimaire d'un an n'étant pas renouvele.
Séparée du pére (engagé dans un autre mariage) et sans sou-
fien, son surendettement empire. Elle ne trouve pas de creche
et peine a trouver du travail. Elle a recours a la médiation de dette
donft elle a le sentiment qu’elle aggrave la situation et prive son
fils de I'argent des allocations familiales: elle passent plusieurs
fins de mois sans assez d’argent pour vivre (7 euros pour 10 jours
par exemple). Aprés 2 ans, elle décide de sortir de la procédure
de reglement de defte. En 2017, des problemes cardiaques
l'obligent a arréter completement de travailler. Le calcul du cho-
mage a partir de ses emplois intférimaires ne lui permet pas
d'obtenir une véritable allocation et vit alors un moment sans
domicile avec son enfant. Pendant toute cetfte période, elle n‘ose
pas aller demander I'aide du CPAS par crainte qu’on lui retire son
enfant. Elle attendra finalement de trouver un nouveau logement
en 2018 pour demander de I'aide « On a quand méme besoin
d'aide: etj'ai pu montrer qu’on avait un logement, méme s'il N'est
pas idéal ».

Riad, 47 ans, Laeken

Riad a perdu son CDI en septembre 2020, son chdmage est
automatiquement préleve par I'huissier mandaté par sa femme
pour ses detftes de pensions alimentaires. La mére de Riad I'avait
déja aidé & payer des loyers en retard en 2020 (environ 3000€).
Lorsqu'il lui parle a nouveau des 5000€ de dettes de loyer en
mars 2021 et de son risque d'expulsion, «ca la rend malade ».
Elle I'exhorte a trouver de 'aide. Suivant son conseil, il se tourne
finalement vers le CPAS, auquel il n‘avait pas demandé d'aide
depuis une premiere expulsion en 2013.
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Carole, 45 ans, Schaerbeek

Ravaler sa fierté au CPAS

Carole s'était rendue une premiere fois au CPAS sous les conseils
d'une assistante sociale d'une maison de santé mentale que
fréquentait son fils. Elle avait besoin d'aide pour payer un inter-
nat a son fils adolescent, avec lequel les relations étaient fres
tendues. « Ce n'était pas pour moi, c’était pour lui». Au CPAS,
Carole se sent méprisée par I'assistant social» Je suis allée une
premiere fois prendre un ticket au CPAS de Schaerbeek. J'ai eu
affaire @ un monsieur pas aimable du tout. Ca m’a choqué et je
me suis dit «moi, je ferais jamais appel». Je veux pas ce regard,
ce rejet, ce sentiment d'étre fraitée comme une moins que rien.
Il avait une attitude «on vient encore demander de l'aide ! ».
Carole se sent egalement génée lorsqu’elle croise des personnes
qu’elle connatt. «[I’AS] n‘avait pas fermé la porte. Y avait des gens
qui passaient et je me disais "merde, ils vont entendre" (...) il y
avait quelque chose de trées malsain.» C’est finalement |'assis-
tante sociale du centre de santé mentale qui 'accompagne avec
son fils une seconde fois au CPAS. Carole préfererait «éviter le
CPAS », mais elle pressent qu’elle va devoir «ravaler sa fierté.»

Amélie, 29 ans, Forest

Manque d’empathie

Amelie se rend au CPAS une premiere fois en juin 2020 quand
elle n‘arrive pas a payer une facture d'hopital. Elle est enceinte
et vient de se séparer de son compagnon. Educatrice spéciali-
see, elle est au chémage force depuis le debut du COVID. Au
CPAS, Amelie dit avoir db attendre longtemps debout et ne pas
s'étfre sentie écoutée par la personne quil’accueillera finalement.
Suite a cette expérience, elle renonce a demander de I'aide au
CPAS et préfere s'endetter aupres d’'une amie.
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Ce qui aide, ceux qui
aident. D’autres lieux
d’écoutes prescripteurs

Face a ces freins vis-a-vis du CPAS, les
proches et les réseaux d'associations
sont des leviers forts de passage a l'ac-
tion, en tant que prescripteurs qui
orientent vers le CPAS. C'est sur les
conseils d'un proche, d'un parent, d'une
association ou d'une autre institution que
les ménages non habitués au CPAS se
décident a pousser la porte. Les prescrip-
teurs aident a surmonter les freins liés a
un imaginaire negatif du CPAS et pour les
plus connaisseurs d’entre eux, a préciser
que le CPAS est aussi la pour aider en cas
de problemes,liés a I'eau.

L'ASBL Habitat et Rénovation
Un support essentiel

L'asbl Habitat et Rénovation accueille parmi son public des personnes en situation de
précarité hydrique. Certains ont des difficultés a payer de grosses factures d'eau,
d‘autres sont en conflit avec leur propriétaire qui les menace de coupure s'ils ne paient
par leur décompte de charges. Les personnes viennent voir l'association avec des
décomptes ou des factures qu'ils ne comprennent pas. L'asbl examine les montants
demandeés par rapport a la consommation, vérifie qu’il n'y pas d’erreur de la part du
propriétaire, et explique la facture. lls peuvent également vérifier qu'il ne s'agit pas d'un
probleme de surconsommation en envoyant un conseiller énergie a domicile. Si le
probleme financier persiste, I'association envoie les personnes vers le CPAS et la cellule

energie ef ou la mediation de deftes.

“C'était une copine & moi qui dit
"Violetta, dans ce cas
normalement le CPAS va régler
cette situation pour toi parce que
tu es une maman toute seule, qui
est au chémage et tout ¢a.”
Violetta, 29 ans, Bruxelles Centre

“Je demande les gens. Les gens
disent: facture pas payé tu peux
demander au CPAS. Premiére
Jfois allé au CPAS : direct je
demande.”

Boubakar, 58, Bruxelles Centre
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Les associations de quartier sont egale-
ment d'importants relais: pour certaines
personnes rencontrees, il etait plus natu-
rel de se tfourner vers des associations
dont I'objet est de répondre spécifique-
ment aux problemes les plus importants
qu'ils traversent (probléme avec le loge-
ment, mére seule, ...). Dans ces cas, il ne
s'agit pas pour les ménages de requérir
un assistanat financier mais par le biais
de leur visite, les associations peuvent
étre amenées a decouvrir des problemes
lies a des factures d’eau et lorsqu’elles
sont au courant des possibilités données
par le CPAS en la matiere, elles peuvent
orienter vers celui-ci, voire méme arran-
ger 'aftribution d'un assistant social.

Toute personne mise au courant des dif-
ficultés rencontrées par une autre per-
sonne peut étre prescriptrice. Cela
concerne, au-dela des proches et des
associations, toutes les administrations
publiques ou privées (ONEM, mutuelle,
syndicat, vivaqua, techem, etc.) contac-
tées dans le parcours de recherche de
solution face a une precarité plus global,
comme I'ONEM, que ne cessait d'appeler
Lyly (35 ans, Heembeek), pour demander
s'il était possible d‘avoir plus d‘allocations
ou de |'aider a reftrouver un emploi.
Entendant sa détresse, son interlocuteur
l'incite a demander de I'aide CPAS. Elle
ne le fait d'abord pas mais il la rappelle de
sa propre initiative quelques jours plus

tard et insiste. « Ecoute, madame, y ena
d'autres aussi! Vas-y! Ne vas pas mettre
les enfants en danger. Y a des services
qui aident. Vas-y! y' a personne qui va te
juger! Vas-y!» Ses incitations ont servi
de déclic et ont débloqué une situation
de désarroi.

“Et puis finalement j'ai trouvé
cette association tout & fait par
hasard, jétais en train de lire une
brochure et & la fin jai vu ¢a
[association pour les Jeunes
parents] et je me suis dit: Je vais
les contacter, peut-étre qu'ils
peuvent un peu maider avec des
conseils quoi ! (...) A Lasbl, Cest
peut-étre parce que j étais enceinte
aussi, mais cest allé trés vite en
tout cas le contact. Et ensuite ils
ont contacté un assistant social de
Forest, cétait assez vite. [ 'étais
mieux prise en compte que quand
Jétais directement a l'accueil du

CPAS.”

Amélie, 29 ans, Forest

Les prescripteurs permettent les repré-
sentations associées au CPAS: il ne s'agit
pas d'aller quéter de l'aide, le service est
fait pour aider. Dans une démarche de
recherche de solution, I'idée que les aides
«vont vers» le citoyen plutdt qu'il ait a les
demander et s’en justifier est importante.
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. Des situations
de vie variees face
a la précarité
hydrique

Les menages en situation de
precarité hydrigue ne forment
pas un groupe aux
caracteristiques homogenes.
Les problemes de precarite
hydrigue interviennent dans des
contextes, des frajectoires, des
situations de vie differentes.



De cette efude qualitative se dégagent quatre situations-type.
A l'instar des types idéaux développés par Max Weber!, il s'agit
ici de proposer plusieurs tableaux homogenes pour penser le
phénomene de la précarité hydrique. Ces tableaux sont des
simplifications de la réalité, I'expérience des personnes est plus
complexe et emprunte parfois a différents tableaux. L'objectif
de ces descriptions est méthodologique: elles servent a com-
prendre des relations entre plusieurs phénoménes concrets (la
deftte, la trajectoire professionnelle, le recours a |'aide sociale,
etc.) et peuvent servir d’appui pour des projections et des hypo-
theses sur les causes et la signification de ces phénomenes,
comme par exemple le phénomene du non-recours. Ces des-
criptions n‘'embrassent fotalement ni ne décrivent directement
précisement la realité sociale de la précarité hydrique.

'«On obtient un idéaltype en accentuant unilatéralement un ou plusieurs points de vue et en enchainant une
multitude de phénoménes donnés isolément, diffus et discrets, que I'on trouve tantdt en grand nombre, tantdt
en petit nombre et par endroits pas du tout, qu'on ordonne selon les précédents points de vue unilatéralement,
pour former un tableau de pensée homogeéne. On ne trouvera nulle part empiriquement un pareil tableau dans
sa pureté conceptuelle: il est une utopie.» Max Weber, Essais sur la théorie de la science, Paris, Pocket,
[1904-1917], 1992, p. 181.
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Difhcultés passageres

Proches de I'emploi ou actifs, ils.elles sont en
difficulté suite a une perturbation nouvelle dans
leur vie. lIs.elles vivent leurs difficultés de fagon
confidentielle et les esperent temporaires.

Rupture de vie

Anciennement actifs dans une situation stable,
ils.elles se sont trouvé.e.s privé.e.s d’'emploi ou
endetté.e.s suite a un évenement indéependant
de leur volonté. Rien ne les prédestinait a ces
difficultes.

Précarité qui dure

Sans emploi, ils.elles vivent depuis longtemps
dans une situation de précarite avec les alloca-
tfions sociales comme seul revenu. lls.elles
tfentent de stabiliser leur situation malgré des
ressources fres restreintes.

Surendettement

Issus de milieux plus aisés et éduqués,
ils.elles sont actifs ou se sentent proches de
I'emploi mais sont pris dans I'engrenage du
surendettement.
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Difhcultés passageres

Proches de I'emploi ou actifs, ils sont en difficulté suite a une
perturbation nouvelle dans leur vie. lIs vivent leurs difficultés de
fagon parfois confidentielle et les esperent temporaires. lls sont
actifs depuis longtemps et arrivent a tirer leur sitfuation vers le
haut mais sonft pris dans des difficultés tfemporaires: chomage
gu’ils esperent de courte durée, procédure de divorce déstabi-
lisante et colteuse, séparation qui demande tout d'un coup de
prendre en charge toutes les dépenses et demande des réajus-
tements (trouver un logement moins cher notamment). Actifs
ou l'étant encore récemment, ils sont peu endettés. La dette
est une dimension nouvelle a laquelle ils doivent faire face. lls
sont habitués a ne dépendre que d'eux-mémes. lIs ne savent
pas a qui ils pourraient demander de l'aide, n‘osent pas ou se
disent que cela n‘est pas nécessaire. « Cela va s'arranger», «Je
vais m’en sortir seule ».

lls ne pensent pas pouvoir bénéficier de I'aide sociale, ne se
sentent pas légitimes ou eéprouvent un sentiment de honte a
s'adresser au CPAS. lls ne comprennent pas forcément les
informations présentées sur les factures d’eau mais devant
I'adversité, ils apprennent vite: ils sont attentifs a leur usage et
se disent responsables. Leur probleme de paiement des fac-
tures d'eau est lié au déséquilibre financier dans lequel leur
situation récente les a plongés. Pour ceux qui sont en train de
sortir de cette situation, si le probleme d'eau n'est pas tech-
nique, la précarité hydrique est derriere eux.

S
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PORTRAIT
Carole, 47 ans, Schaerbeek. Entre
difficultés passageres et rupture de vie.

Carole est I'ainée de trois freres, avec les-
quels elle a vecu en logement social foute
son enfance. La visite des huissiers etait
commune, sa mere étant seule et n‘arri-
vant pas a assumer foutes les charges.
Des huissiers viennent encore reguliere-
ment chez elle. Carole désire a tout prix
sortir de cette précarité et malgré |'ab-
sence de dipldme, elle reussit a toujours
travailler. « Des quatres, c’est foujours moi
qui aif toujours eu un boulot» Dans sa
famille, c’est elle qui aidait son entourage,
sa mere en priorité. Elle vit aujourd’hui
avec son fils de 22 ans dans un apparte-
ment qui devait étre tfemporaire et qu'elle
aimerait quitter: les chambres sont en
enfilade et ne permettent pas d'espace
d'intfimité. Les problemes techniques sont
récurrents: chasse d'eau qui fuit, mau-
vaise isolation, dégats des eaux, électricite
défectueuse, etc. Depuis 3 ans, Carole
souffre d’'une maladie chronique qui
nécessite un traitement a I'hdpital et ses
dépenses de santé ont considérablement
augmenté. (cette nouvelle donne, couplée
au chémage, peut amener a rejoindre une
situation type «rupture de vie »)

En janvier 2021, son contfrat de secretaire
prend fin et elle se retrouve au chdbmage.
Sa situation bascule. Bien que proactive,
elle ne regoit pas son chdmage avant 3
mois, ce qui retarde la regularisation de sa
situation aupres de sa mutuelle. Elle utilise
son epargne pour faire face a ses besoins

et repousse son fraitfement medical. Au
méme moment, elle recoit une facture
infermediaire Vivaqua de 648€. Habituee
aux plans de paiement (pour avoir vu sa
mére en faire souvent) et toujours proac-
tive, elle appelle Vivaqua et etale sa defte
avec des paiements en 5 fois. Elle fait de
méme avec ses dernieres factures d'h6-
pital. Ces arrangements minent son moral.
Elle ne comprend pas le montant plus
éleveé de sa facture d'eau, qu’elle impute
aux fuites, car elle dit faire attention a sa
consommation, «je fais le pendant de
mon fils qui prend des douches de 20
minutes, j'ai chronomeétré mes douches ».
Le propriétaire cependant ne fait interve-
nir que des «bricoleurs» qui ne reparent
pas les problemes de fagon durable.

Carole vit tres mal sa situation actuelle,
qui la rapproche d'une précarité qu'elle a
vecue enfant. Elle veut ne pas tomber
dans I'indigence et associe le CPAS a
cette déchéance. «c’est super important
pour moi, de ne pas fomber dans l'indi-
gence, de ne pas étre montree du doigt.
Je pense au CPAS mais je voudrais I'évi-
ter». Depuis 3 ans, Carole est egalement
accompagnee par une association du
centre de santé mentale ou elle se rendait
déja pour son fils. L'association I'a aidée a
remplir les documents pour son chdmage
et la soutient moralement. Elle est épui-
sée par cette nouvelle situation, inédite
pour elle et aggravee par ses problemes
de santé. lls accaparent son moral et elle
n'a pas la force pour le moment de cher-
cher du travail. Pourtant, elle espere que
cefte situation sera temporaire.
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Rupture de vie

Anciennement actifs dans une situation stable, ils.elles se sont
frouvé.e.s dans une situation de précarité financiere suite a un
evenement indépendant de leur volonté. Rien ne les prédesti-
nait a ces difficultés. Alors qu’ils-elles menaient une vie indé-
pendante, leurs ressources ont chuté brutalement et durable-
ment: colts liés a une maladie chronique, baisse de revenu due
aun chomage de longue durée ou une mise a la retraite forcée...
Ayant eu une vie active, ils.elles sont peu endette-e«s. Devant
les difficultés nouvelles qui affectent leur vie de fagon structu-
relle et potentiellement sur une période longue, ils-elles mettent
en place des solutions des plans de paiement et cherchent a
trouver de I'aide autour d’eux. lIs sont proactifs dans la recherche
d'aide et se sentent légitimes méme si la honte peut éfre un
frein pour certains. lls ne sont cependant pas tous éligibles a
I'aide sociale.

lls.elles ne comprennent pas forcéement les informations pre-
sentées sur leurs factures. Habitué.e.s a vivre sans problemes
financiers, ils.elles ne font pas encore spécialement attention
a leur consommation. La résolution de leurs difficultés de paie-
ment de I'eau dépend de leur capacité a gérer des grosses fac-
fures dans un budget durablement réduit.

I
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PORTRAIT
Violetta, 28 ans, Bruxelles Centre
Rupture de vie

Violette est brésilienne et vit a Bruxelles
depuis 2011. Elle y a rejoint sa mere, qui
fravaille comme femme de ménage.
Violetta a un gargon et une fille de S et 8
ans, un chien et un chat. Elle est séparee
de leur pere mais ils restent en bons
tfermes ef il paie une grande partie des
frais de leur fils. Entre 2013 et 2018,
Violetta fravaille comme femme de
menage et assistante d'un enfant handi-
cape. Par chance, elle emmeénage en
2015 dans un appartement proche de
son lieu de fravail car son patron connaft
le syndic. Elle gagne environ 1800€/mois
et avec 400€ d'allocations familiales en
plus, elle vit confortablement.

Tout change en 2018, quand on lui dia-
gnostique, suite a une chute au fravail,
frois hernies discales infectées. Elle n'est
physiguement plus en mesure de travail-
ler et vit pendant un an sur sa mutuelle,
puis sur le chdmage a partir 2019. Elle est
en procédure pour éfre reconnue inapte
au travail. Alors qu’elle souffrait déja d’hy-
pertension et de crises d’angoisse, ces
dernieres augmentent fortement et
Violetta grossit (60kg en plus). Ses allo-
cations lui permettent fout juste de sub-
venir aux besoins de sa famille. Elle paie
parfois en retard ses factures d’hopital de
petits montants. Elle a également dd
arranger un plan de paiement pour deux
anciens credits. En mars 2021, elle regoit

d’'un coup deux courriers du nouveau
syndic, indiquant respectivement 1817€
et 2193€ de decompte des charges pour
les annees 2019 et 2020. Elle payait
jusqu’a présent b0€ de charges men-
suelles pour I'eau et le chauffage et n‘avait
jamais recu de décompte. Passant des
nuits sans sommeil, elle cherche une
solution: elle appelle la societé Techem,
responsable du decompte, puis son syn-
dic, qui fous deux confirment la situation
sans lui apporter plus d'indication. Sur les
conseils d'une amie, elle contacte deux
semaines apres le CPAS, qu’elle connais-
sait pour avoir assisté a une journée d'in-
formation quelques années auparavant.
Apres deux rendez-vous, elle est
aujourd’hui dans I'attente de savoir si le
CPAS pourra prendre en charge fout ou
partie de sa dette. Sur les conseils de |'as-
sistante sociale du CPAS, elle envisage
d’augmenter ses provisions de charges
jusqu’a 150€/mois. Elle ne comprend pas
les informations sur sa facture d'eau et
espere obtenir des explications de la part
de l'assistante sociale, qui lui a déja appris
a regarder le compteur. Sa consommation
d'eau lui semble normale.

Face a sa situation, Violetta ne veut pas
se plaindre. Elle regrette cependant de ne
pas avoir pu prendre de vacances depuis
5 ans pour refourner au Brésil et aller voir
son pere en mauvaise santfe. Ses deux
grands-meres sont mortes I'an passé
des suites du Covid sans qu’elle ait pu les
revoir.
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Précarité qui dure

Sans emploi, ils-elles vivent depuis longtemps dans une situa-
tion de precarité avec les allocations sociales commme principal
revenu. lIs tentent de stabiliser leur situation malgre des res-
sources tres restreintes. lIs-elles vivent dans une situation pre-
caire depuis longtemps, et ont pu connaitre I'engrenage du
surendettement, I'expulsion et la vie sans domicile. lls ont réussi
a stabiliser leur situation, motivés parfois par une nouvelle
situation conjugale ou familiale, et par une expérience d’ex-
fréme précarité qu'ils ne veulent pas revivre. lls ont potentiel-
lement I'habitude de la dette et cela ne leur fait plus peur. (lls
craignent cependant les coupures) lls la gérent plus ou moins
bien en veillant toutefois a ne pas fomber dans une spirale du
surendettement. lIs veillent a ne pas laisser «trop ftrainer» mais
peuvent encore ignorer des rappels ou des mises en demeure.
Depuis longtemps bénéficiaires de I'aide sociale, ils sont proac-
tifs et proches des associations d'aide et du CPAS (ce n'est pas
toujours et uniguement vers le CPAS qu’ils se tournent).
Confrontés et sensibilisés a des problemes de precarité hydrique,
ils ont appris a surveiller leur consommation et a gérer leurs fac-
fures. La fragilité de leur sitfuation financiere fait structurelle-
ment peser le risque de difficultés de paiement des factures
d’eau, bien qu'ils soient vigilants.

vz
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PORTRAIT
Jacob, 57 ans, Laeken
Précarité qui dure

Jacob est arrivé de République
Démocratique du Congo a Bruxelles al’age
de 18 ans. La formation de mécanicien que
lui @ donnée son pére lui permet d'obtenir
un premier emploi et un client fonction-
naire I'aide a obtenir sa régularisation.

A cette période, Jacob vit beaucoup la
nuit. Multipliant les retards, il perd son fra-
vail et vit ensuite longtemps enchainant
petits boulots (jardinier, homme de
ménage, balayeur) et passages au CPAS
«quand il a un probleme». En 2015, il est
expulsé de son logement faute d'avoir
payé son loyer. Il vit alors a la rue et s'isole.
Un jour, en marchant dans les rues Laeken
il voit une pancarte pour louer un appar-
tfement, la proprietaire accepte de ne pas
lui faire payer d'un coup la garantie loca-
tive et peut s’y installer. A la méme
periode, il rencontre sa compagne, elle
aussi originaire de RDC, pas encore regu-
larisée. Elle s’installe avec lui. Sa vie
devient plus calme: il paie son loyer (615€
plus 40€ d'eau chaude) dés qu'il recoit
son chémage (1080€). Aprés avoir payé
les factures usuelles, il leur reste environ
300€ pour vivre a deux. Au debut, cerfains
mois, ils finissent les derniers jours sans
nourriture: ils boivent de I'eau sucrée pour
tenir. Jacob travaille de tfemps en tfemps
en Tfant que mecanicien au noir et envoit

regulierement 100€ a sa mere au Congo.
En 2017, Jacob rentre chez lui et découvre
qgue l'eau froide ne coule plus du robinet.
Il voit qu’on a retiré le compteur. Il reste
muet sur les raisons de cette coupure, ne
parle pas de facture non payée. Jacob ne
saitf pas écrire et ne regarde que les
chiffres sur la facture (« mon seul souci,
c’est trouver l'argent.»), ne faisant sans
doute pas la difference entre un rappel et
une mise en demeure. Suivant les conseils
d‘amis du quartier, il se rend au bureau de
Vivaqua, qui le renvoie vers le CPAS. Une
assistance sociale du CPAS prend en
charge une partie de la dette et arrange
un plan de paiement de 20€/mois qu'il
paie encore. Pendant plus d'un mois, Iui
et sa conjointe vivent sans eau froide et
remplissent des seaux d'eau chaude
qu'ils laissent refroidir. Depuis cette
periode, Jacob dit contrbler sa consom-
mation d'eau, suivant les conseils de I'as-
sistante sociale et se souvenant des
conseils de sa mere. Il a appris a étaler ses
paiements a Vivaqua sur l'année et envoie
100€ les mois ou il le peut. Aujourd’hui,
Jacob a une facture Vivaqua impayée de
347€, ayant di envoyer tout ce qu'il avait
pu mettre de c6té (500€) pour I'enterre-
ment de sa mere au Congo en janvier. |l
ne s’en inquiéte pas trop et compte a
nouveau payer 100€ par mois quand il le
pourra dans les mois a venir. Jacob a le
senfiment d'étre en mesure de gérer ces
retards pour « garder la téte au calme».
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Surendettement

Issus de milieux parfois aisés et éduques, ils sont actifs ou
proches de I'emploi mais sont pris dans I'engrenage du suren-
dettement. lls ont souvent commence a déevelopper une situa-
tion de vie classique, creant une famille, investissant dans leurs
etudes. Mais un divorce et des mauvaises pratiques de gestion,
des habitudes de crédits (se sachant parfois bien entouré) ou
la charge soudaine de dettes de pensions alimentaires prele-
vées sur le revenu les ont fait entrer dans une boucle de suren-
dettement. lls sont totalement surendettés et leur dette conti-
nue d'augmenter. lls ne font plus attention aux courriers de
rappel ou de mise en demeure. lIs comptent sur des personnes
dans leur entourage pour leur venir en aide bien qu’ils cachent
a la plupart d’entfre eux I'étendue de leurs problemes. lls se
tiennent éloignés des structures d'aide sociale et lorsqu'ils sont
en relation avec elles, c’est contraints et forcés (médiation de
dettes). Les lourdeurs administratives attachées aux dossiers
de demandes d’aide ou la honte de «pointer au CPAS »
les rebutent.

lls ne se posent pas la question de leur consommation d’eau,
et ne sont pas particulierement attentifs a son usage. Les fac-
fures d’'eau participent a I'augmentation de leur dette, soit
directement parce qu’ils ne parviennent pas a les payer, soit
indirectement, lorsqu’ils organisent un plan de paiement et que
ce sont d'autres factures qu'ils laissent de coté.
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PORTRAIT
Marie, 47 ans, Jette
Surendettement

«Tout a commenceé au moment de mon
divorce.» Marie divorce d'un mari violent
en 2006, avec 3 enfants. Marie n‘avait
jamais fravaillé, se consacrant a ses
enfants, mais surtout « C’'est mon mari qui
s'occupait de tout, des factures, des paie-
ments etfc. Je n‘avais aucune idée de ce
coutait les choses». « On ne voit pas, je
n'avais pas conscience, je ne m’en suis
rendu compte qu’aprés coup et je me
disais comment je vais faire ? ». Marie
reconnait qu’elle n‘est pas une personne
qui sait bien gerer. Seule, elle se concentre
sur ses enfants, s'occuper d'eux, leur faire
a manger, payer fournitures scolaires,
vétements seconde main, courses au
Aldi. « Je mefttais les enfants en priorité, il
fallait qu'ils grandissent, qu'ils aient une
éducation». Au bout d'un moment, elle
doit choisir entre aller faire les courses et
payer les factures. C'est le début des
detftes qui s'accumulent.

Marie rencontre son deuxieme conjoint
avec qui elle a 2 nouveaux enfants. Elles
ne parlent pas de ses dettes, par honte,
mais elles continuent a s'accumuler ne
voulant pas faire supporter a son nouveau
conjoint les dépenses liees aux enfants
de sa premiere union. « ET un jour on voit
arriver les huissiers.» Les huissiers
viennent regulierement, prennent des
tables, du mobilier. Un jour ils mettent un
scellé sur la porte, Marie doit aller a la
police pour faire enlever le scellé et

pouvoir rentrer chez elle. Marie ne peut
plus payer ses detftes: « Eau, électricite,
TV, internet, tout s'accumule. Je recevais
des factures avec des montants exorbi-
tfants car chaque huissier et societé
ajoute ses frais. Je préferais ne pas les
regarder.» «Je voyais les montants, j'étais
désespérée, alors on laisse de coté, puis

ler rappel, puis 2eme rappel..»

Marie est coupée de I'eau et I'électricité a
deux reprises, dans deux logements dif-
ferents: «Un jour je rentre avec mes 5
(enfants) & la maison et pas d'électricite,
c'était en plein hiver, on nous avait coupé.
Je peux vous dire que je m’en souviendrai
toute la vie, on allait se laver chez le voisin,
ca a duré entfre 15 jours et 1 mois je
pense.»

Marie cumule des problemes de sante,
son dos «craque », elle se fait opérer deux
fois, les factures de soins et de mutuelle
s'accumulent. Le montant des dettes de
Sophie, aujourd’hui gérée par une meédia-
frice de detfte, donne le Tournis. Apres la
separation d'avec son deuxieme conjoint
et plusieurs démeénagements, Marie n'a
plus de logement et s'appuie sur des
«ames bienveillantes » pour I'héberger
avec ses 2 enfants (les autres sont
majeurs entre-temps). Depuis 2018,
Sophie passe de logement en logement.
Elle est aujourd'hui hébergée par un
«monsieur» qu'elle a rencontré sur un site
de renconftre. Elle est fout juste domiciliee
a cefte nouvelle adresse, les factures et
rappels I'ont retrouvé et commencent a
arriver a nouveau.
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