CONDO

LIG RENO

CRM pour le Guichet Logement et Energie
Malines

Manuel

Annexe a D5.1

Ce projet a recu un financement du programme de I'Union européenne
pour I'environnement et I'action climatique (LIFE) MGA — Multi &amp;
Mono, dans le cadre de la convention de subvention n° 101076316.

Les points de vue et opinions exprimés sont toutefois ceux des auteurs
uniquement et ne refletent pas nécessairement ceux de I'Union
européenne ou de la CINEA. Ni I'Union européenne ni l'autorité octroyant
la subvention ne peuvent en étre tenues responsables.




Grant Agreement No.

101076316

Start date of Project

1 October 2022

Duration of the Project 48 months
Deliverable Number D5.2
Deliverable Leader MECHELEN
Dissemination Level (PU, SEN, Cl) PU

Status Final
Version V0.3
Submission Date 30-09-2025

Author Organization E-mail
Annick Vanhove MECH Annick.vanhove@mechelen.be
Willemien Anaf MECH Willemien.anaf@mechelen.be
Arno Van Boxem MECH Arno.vanboxem@mechelen.be
Author Name Date
WP leader Annick Vanhove 25-08-2025
Internal reviewer Willemien Anaf 05-09-2025
External reviewer Emanuelle Cause / Gorgia 28-09-2025
Signoretto
Coordinator Erwin Mlecnik 25-09-2025
Version Change made Date
Version 0.1 Inventarisation des champs 18-08-2025
CRM
. Version préliminaire des
V 2 25-08-202
ersion 0 champs CRM 5-08-2025
Version 0.3 \C/‘;\j‘o” finale des champs | ) 5 5025



mailto:Annick.vanhove@mechelen.be
mailto:Willemien.anaf@mechelen.be
mailto:Arno.vanboxem@mechelen.be

dfihie

Au cours de la période 2022-2025, la maison de I'énergie et la ville de Malines ont
participé a deux projets européens LIFE : FOSSTER et CondoReno.

Le projet FOSSTER visait a examiner, consolider et combiner les services d'orientation et
d'assistance existants fournis par les maisons de I'énergie avec les meilleures pratiques
d'autres projets connexes afin de créer un modéle de guichet unique pour différents
types de propriétaires de logements. Le projet CondoReno s'est concentré sur le
développement de services de guichet unique pour les copropriétaires qui souhaitent
rénover les parties communes de leur copropriété.

Etant donné que ces services & guichet unique pour les logements et les copropriétés
sont assurés dans le méme centre d'énergie, les outils internes permettant d'assurer le
suivi de ces services sont intégrés dans un seul systeme CRM. La refonte du systeme
CRM a donc été alimentée et motivée par les deux projets LIFE.

En utilisant un systeme CRM de maniére correcte et cohérente, la maison de I'énergie
peut rationaliser le suivi des parcours clients, faciliter le reporting et mieux répondre
aux besoins de nos clients et aux objectifs politiques.

Dans ce manuel consacré au systeme CRM, nous commencons par présenter les
avantages et la structure générale du systéeme, puis nous expliquons comment |'utiliser.
Nous examinons ensuite de plus prés les types de fichiers qui peuvent étre créés. Nous
nous concentrons sur les types de base : informations, conseils, conception et mise en
ceuvre de projets. Nous expliquons également le type de fichier utilisé pour le plan
directeur de rénovation.

Le systeme CRM est un systeme dynamique qui est encore en évolution. Grace aux
commentaires des utilisateurs, nous améliorons constamment le systeme.

Les éléments suivants du manuel CRM original ne sont pas inclus dans ce manuel pour
les rapports CondoReno :
e les types de fichiers de base Applications et préts, préts, primes et subventions,
e les options de personnalisation des tableaux de bord et des affichages de fichiers
¢ les fonctionnalités d'administration du CRM
e lelien entre le CRM et PowerBI pour I'analyse des données et le reporting.

Si ces fonctionnalités vous intéressent, veuillez contacter la maison de I'énergie et la ville
de Malines via woon-en-energieloket@mechelen.be
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Ceci est un manuel. Vous n'étes pas tenu de le lire de A a Z. Recherchez dans la table des
matieres le chapitre dont vous avez besoin. Revenez ensuite si vous avez oublié quelque
chose ou si vous avez une question spécifique.

Tout le monde n'apprend pas de la méme maniere. Le responsable CRM se fera un
plaisir de planifier un rendez-vous avec vous pour passer en revue les bases. Le manuel
n'est pas clair ou il manque quelque chose ? N'hésitez pas a en parler au responsable
CRM. Cela nous permettra d'améliorer et de compléter le manuel.

Il est normal de faire des erreurs, qui peuvent étre corrigées, y compris dans le CRM. Si

vous n'y parvenez pas vous-méme, adressez-vous au responsable CRM. Il sera heureux

de savoir ce qui ne va pas afin d'éviter que cela ne se reproduise a I'avenir. Et bien sar, il
corrigera l'erreur pour vous.

Le systeme CRM a été développé pour soutenir et optimiser les services du Guichet
Logement et Energie. Une utilisation correcte et cohérente du systéme nous permet de
rationaliser le suivi des parcours clients, de faciliter les rapports et de mieux répondre
aux besoins de nos clients et aux objectifs politiques.

Enregistrement des parcours individuels des clients

Dés qu'un contact est établi avec un client individuel, un dossier est créé dans le CRM.
Cela permet d'avoir une vue d'ensemble claire de I'ensemble du parcours, du premier
contact a I'évaluation, et permet un suivi cohérent. En adoptant cette méthode de travail,
nous pouvons garantir un service de haute qualité, flexible et transparent a nos clients.

Suivi efficace des parcours clients

Le CRM offre un moyen clair et structuré de gérer les interactions avec les clients et
leurs parcours. Le systeme permet d'évaluer et d'améliorer en permanence le service
sur la base de rapports clairs.

Avantages d'une utilisation cohérente et uniforme du CRM

e Meilleure collaboration : grace a une utilisation uniforme du systéeme, les collegues
peuvent facilement se substituer les uns aux autres, par exemple en cas d'absence
imprévue.

e Rapports simples et précis : le remplissage correct du CRM aide a générer des
rapports a des fins diverses, tels que les rapports a VEKA, les projets européens ou le
retour d'information politique.
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Conception flexible et modulaire

Le systeme CRM est concu de maniére modulaire afin de s'adapter aux besoins du
Guichet Logement et Energie. De nouvelles offres de services peuvent étre ajoutées sans
modifications majeures. Une intégration compléte du fonctionnement des
appartements a été prise en compte. En outre, le systeme offre la possibilité de relier
des dossiers entre eux et de stocker des documents de maniére centralisée et
accessible.

Personne concernée : |'entité “personnes concernées” est une couche intermédiaire
entre un contact et un dossier. La personne concernée indique en quelle qualité un
contact intervient dans un dossier. Voici quelques possibilités : propriétaire-occupant,
propriétaire-bailleur, syndic, entrepreneur, etc.

Business Process Flow (BPF) : il s'agit des “points bleus” que vous voyez en haut d'un
type de dossier climatique. lls vous permettent d'indiquer a quelle phase se trouve votre
type de dossier climatique.

Tableau de bord : chaque fois que vous vous connectez au systéme, vous voyez un
tableau de bord. Ce tableau de bord peut afficher des files d'attente, des affichages et des
graphiques simples. Outre le tableau de bord standard, vous pouvez également créer des
tableaux de bord personnalisés qui répondent mieux a vos besoins.

Entité : les entités définissent les types d'enregistrements que les utilisateurs peuvent
utiliser dans le CRM. Dans le CRM du Guichet Logement et Energie, vous trouverez les
différentes entités dans la colonne de gauche.

Parcours client : ensemble de dossiers liés entre eux, associés a une seule adresse. Ces
dossiers forment ensemble un parcours. Ce parcours client contient les données de base
du client, quel que soit le type de dossier. Dans ce parcours client, la chronologie et les
fichiers sont conservés de maniére globale.

Dossier climatique : ensemble de données qui soutient le processus suivi par le back-
office. Ce dossier contient les données nécessaires au traitement du dossier.

Dans un dossier climatique, vous trouverez quatre onglets généraux qui se retrouvent
dans tous les types de dossiers : informations sur le dossier, coordonnées, parcours client
et fichiers. Ces dossiers climatiques constituent une entité globale : ils regroupent tous
les dossiers, quel que soit leur type, afin que vous ayez une bonne vue d'ensemble de
tous les dossiers liés a une adresse ou a un contact.

Type de dossier climatique : dossiers présentant certaines caractéristiques, qui suivent
tous le méme flux spécifique (voir flux de processus métier). Ainsi, une demande
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d'informations nécessite moins d'informations qu'un dossier de conseil. Les dossiers sont
donc adaptés afin qu'aucune information superflue ne soit demandée.

Sous-type de dossier climatique : chaque sous-type de dossier climatique est lié a un
type de dossier climatique spécifique. Ce sous-type donne une description plus détaillée
du type de dossier. Il précise un peu plus en détail I'objet de la demande d'informations.
Les sous-types peuvent étre facilement ajoutés par I'administrateur. Si un sous-type n'est
plus applicable, il peut également étre facilement désactivé.

File d'attente : utilisée pour organiser les activités ou les taches et les attribuer a
différentes équipes.

Au sein du guichet logement et énergie, une file d'attente est spécifiquement utilisée pour
la répartition de la boite mail woon-en-energieloket@mechelen.be. Tous les e-mails
entrants sont automatiquement placés dans cette file d'attente centrale. De la, ils sont
transférés manuellement vers des files d'attente thématiques, en fonction du sujet ou
du type de demande.

Affichage : une “grille” ou un affichage consiste en une liste d'enregistrements pour une
entité donnée. Un affichage détermine :
- Les colonnes a afficher
- Lalargeur des colonnes affichées
- La maniere dont la liste des enregistrements est triée par défaut
- Quels filtres par défaut sont appliqués pour limiter les enregistrements affichés
dans la liste.

L'utilisation de filtres et le choix des colonnes affichées vous permettent d'avoir une vue
d'ensemble des données CRM. Les affichages déterminent également la source des
données utilisées pour les graphiques dans I'application. Les affichages systéme sont
visibles par tous les utilisateurs. Vous pouvez créer vous-méme des affichages
personnalisés sur mesure. Vous pouvez les partager avec vos collegues.

Travail : ensemble de données relatives a une mesure de rénovation ou a une étude, liées
a un seul entrepreneur.



Partie 2 : Démarrer avec le CRM

2.1 Structure du CRM

Pour chaque demande (informations, conseils, assistance) recue par le Guichet
Logement et Energie, un dossier climatique est créé. Les dossiers climatiques qui se
rapportent les uns aux autres sont reliés entre eux dans le systeme CRM. Pour illustrer
cela, nous utilisons la métaphore d'un train.

i

| DONNEES DE ADRESSE e
i ¥ CONTACT
CENTRAL . [.

*  PARCOURS CLIENT

TYPE DE FICHIER

DOSSIER CLIMAT

CENTRALE
A A A A A QA —’DEETRANSFERT—~

1 DONNEES

2 OO 'AMEL'A"

& EXECUTION -
BES[OR {l”:ﬁe -

i A\ (A A A A

A YA AT ATOAY:

La locomotive : le dossier de départ

Lorsque nous recevons une premiere demande d'un client, un dossier climatique est
créé. Ce dossier climatique est le dossier de départ et correspond donc au parcours
du client. Il contient les données de base du client et sa demande. Nous considérons les
données de base comme la locomotive du train, et la demande comme le wagon.

La locomotive comprend :
e Les coordonnées du client
e L'adresse ou les adresses concernées par la demande
e La communication (tels que les e-mails, les appels téléphoniques, les rendez-
VOus)
o Documents partagés avec le guichet Logement et Energie ou rédigés par un
employé du guichet Logement et Energie
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Le wagonnet
Le wagon contient la demande du client. Il s'agit du type de dossier climatique qui est
créé. Les wagons suivants sont possibles :

e Informations

e Demandes et emprunts

e Conseils

e Conception du projet

e Mise en ceuvre

e Prét

e Prime et subvention

Vous souhaitez en savoir plus sur le wagonnet ? Vous souhaitez ouvrir le “conteneur” ?
Cliquez alors sur le sous-dossier.

Suite du processus : wagons supplémentaires

Si le client continue a étre accompagné, nous ajoutons de nouveaux wagons au train.
Chaque wagon correspond a un nouveau type de dossier climatique (conseil,
conception de projet, prét, etc.).

Important : tous les wagons sont rattachés a la locomotive, le parcours du client, et
recoivent donc automatiquement les données centrales du client.

Fin du trajet

Parfois, le train s'arréte apres le premier contact. Il se compose alors uniquement de la
locomotive et du premier wagon. Mais si le client parcourt tout le trajet, le train
s'agrandit avec plusieurs wagons supplémentaires.

Les files d'attente sont des apercus des activités ou des taches qui doivent étre
effectuées par les équipes. Dans I'environnement CRM du guichet logement et énergie,
les files d'attente sont utilisées pour la répartition de la boite mailwoon-en-
energieloket@mechelen.be . La boite de réception de cette adresse mail est
intégralement chargée dans le CRM, dans la file d'attente“Habiter & Energie (H&E)".

A partir de cette file d'attente, les tAches sont réparties vers des files d'attente
thématiques.

Chaque file d'attente thématique a son propre responsable. Cette personne veille a ce
que les e-mails soient traités dans la file d'attente correspondante. Le responsable de la
file d'attente détermine lui-méme les accords au sein de cette file d'attente.
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On distingue les files d'attente suivantes :

i

Nom de la file

Description

Dispatcher/

Régles

aux appartements.

d'attente responsable
H&E (Habiter | Cette file d'attente contient les Répartition générale
& Energie) messages recus a l'adresse e- vers d'autres files
mail woon-en- d'attente.
energieloket@mechelen.be .
Energie (H&E) | File d'attente pour tous les e- Questions au guichet
mails contenant des questions énergie,
générales sur I'énergie. MijnVerbouwpremie,
MijnVerbouwbegeleidin
&
partage d'énergie
Logement File d'attente pour tous les e- Répartition vers
(H&E) mails traités par le service d'autres collaborateurs
Logement.
Appartements | File d'attente pour tous les e- Répartition vers les
(H&E) mails relatifs aux services liés coaches en rénovation

et d'autres
collaborateurs

Rénovation de

File d'attente pour tous les e-

Répartition vers les

mails concernant les préts.

quartier mails relatifs a la ou aux coaches en rénovation

(W&E) rénovations de quartier. et autres collaborateurs

Adaptation File d'attente pour tous les e- Adoption d'un jardin de

(H&E) mails relatifs a 'adaptation. rue, compost de
quartier, guirlande
végétale,
adoucissement, sacs a
gravats, jardin de
dalles.

Prét (H&E) File d'attente pour tous les e- Répartition aux

collaborateurs préts

Pour les files d'attente “H&E" et “Eléments en attente sur lesquels je travaille”, il est
possible de faire la distinction entre les e-mails “non encore liés” et “déja liés". Les e-mails
non liés ne sont pas encore associés a un dossier. Cela peut étre dd au fait qu'il s'agit
d'une nouvelle demande ou que le client n'a pas répondu a un e-mail existant. Les e-mails

déja liés sont déja associés a un dossier existant.
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2.3 Apercu CRM
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2.3.1 Généralités

Vous trouverez ci-dessous les informations que vous utiliserez le plus souvent.

Le tableau de bord est votre bureau personnel. Dans le CRM, vous obtenez un apercu
personnalisé de vos e-mails et des taches qui vous ont été attribuées a partir d'une file
d'attente.

WEE pas enzore lié £ ik WEE diia is
-

[ B Qe 0-
o Q- o
Qe 0
Qe QO est ma pizza ?
Qe [
Q- Qe
- o
[ JE O

Numéra de bidre A BCDEFG HIJKLMNOPORSTUVWIYZ es . A BCDI o W

age
| R ——— » f— I ST— [
.| T i P

En haut a gauche, vous voyez votre tableau de bord. Il vous permet de voir les files
d'attente dont vous avez besoin. Vous pouvez personnaliser votre tableau de bord.
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Vous voyez ci-dessous les e-mails qui vous ont été attribués a partir des files d'attente
générales. A gauche, vous voyez les e-mails sans dossier. A droite, vous voyez les
dossiers avec le numéro de dossier auquel ils sont liés.

Vous trouverez ici toutes les informations relatives a une adresse. Vous pouvez voir ici
quels dossiers y sont liés et quels travaux y ont déja été effectués.

Il n'y a pas d'organisations a ce niveau. Cela peut concerner les VME, les entrepreneurs,
les syndics et bien d'autres encore. A ce niveau, vous pouvez conserver différents
dossiers liés a cette organisation.

Vous trouverez ici toutes les informations relatives a une personne. Vous pouvez
également consulter ici les dossiers associés a cette personne.

2.3.2 Parcours client

Vous trouverez ci-dessous tous les différents types de dossiers climatiques. Ces dossiers
sont structurés de maniere a suivre automatiquement le flux.

Pour les Business Process Flows, voir la partie 4.

2.3.3 Activités

Vous trouverez ci-dessous toutes vos taches et tous vos e-mails en attente.

2.3.4 Rapports

Tous les dossiers climatiques généraux sont conservés ici. A ce niveau, vous trouverez
également le parcours client.

13
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PARTIE 3 : Travailler dans le CRM

3.1 Créer un dossier

Vous pouvez créer un dossier de différentes maniéres dans le systeme CRM, en fonction
de la situation du dossier. Les options suivantes sont disponibles :

1. Créer un dossier a partir d'un e-mail entrant

2. Créer un dossier lors d'un contact avec le citoyen par téléphone, au guichet
physique ou lors d'un événement Créer un dossier

3. Créer un dossier en tant que dossier de suivi

Nous abordons ces différentes possibilités ci-dessous.

3.1.1 Créer un dossier a partir d'un e-mail entrant

Lorsqu'une question d'un citoyen arrive par e-mail, vous pouvez créer un dossier
directement a partir de cet e-mail. L'avantage de la liaison par e-mail est que I'e-mail est
directement associé au nouveau dossier.

Instructions

Cliquez en haut de la barre de navigation sur la coche a c6té de I'option “Faire”.

Test 2-Enregistré
E-reai

mﬁ".-'-'.nE.w.-n:l.:-.-'.'\-. Bl

Sélectionnez ici “Dossier climat”. Une nouvelle fenétre s'ouvre dans laquelle vous
pouvez saisir les informations relatives au dossier.

14
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Le type de dossier détermine |'apparence du reste de votre dossier, les étapes a suivre

et la phase du parcours client dans laquelle le dossier s'inscrit.
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Parcours client

5 ASS0CIEs

| %
&

R

® 0 @
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Demandez et recever...

Conceptions de prajets

rimes el subventions...

3.1.2 Créer un dossier lors d'un contact avec le citoyen par téléphone, au
guichet ou lors d'un événement

Dans le menu de navigation de gauche, allez dans la section “Parcours client”. Vous y
trouverez tous les types de dossiers disponibles.

Sélectionnez le type de dossier qui correspond a la demande du citoyen et un dossier

climatique du type demandé sera automatiquement créé.
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Instruction (exemple de type de dossier “Informations”)

(écran d'accueil = votre tableau de bord personnel - voir “Tableau de bord” dans le
menu de navigation a gauche)

Etape 1: Dans le menu de navigation & gauche, sous Parcours client, sélectionnez
I'option “Informations” et cliquez avec le bouton gauche de la souris. Un écran s'ouvre
avec une liste de questions d'information.

e —— - o

W

00000D0O0O0

Etape 2: Dans la navigation en haut, cliquez avec le bouton gauche de la souris sur “+
Créer”.

e | I R

L'écran d'accueil Informations s'affiche et s'ouvre dans I'onglet “Informations sur le
dossier”.

— am—— ® o

[ s

;;;;;
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Ftape 3 : Allez sur la loupe & c6té du champ “Type de demande d'informations”. Cliquez
avec le bouton gauche de la souris : un menu déroulant s'affiche.

Sélectionnez le type de dossier approprié dans le menu déroulant, par exemple
“Demande d'informations”.

Cliquez sur “Enregistrer” (navigation en haut).

[l
1
L]
N

Actif depuis moins de.. A Demande (<1 min)

Coordonnées Parcour t Demande Fichiers

£l Organisations

8 contacts

¥

§
)

B %

1)

B

Activités

B Dates

Le nouvel écran suivant apparait.

Ftape 4: Remplissez les informations demandées dans I'onglet “Informations sur le

dossier”.
|Les champs encadrés en rouge |sont obligatoires. Sinon, vous ne pourrez pas

enregistrer ou saisir d'autres informations.

e Champ “Source” : cliquez avec le bouton gauche de la souris sur la loupe et faites
votre choix dans le menu déroulant (par exemple : guichet physique, e-mail,

formulaire de contact, etc.).
e Champ “Projet” : cliquez avec le bouton gauche de la souris sur la loupe et faites

votre choix dans le menu déroulant.
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Etape 5 : Cliquez ensuite sur “Enregistrer” pour sauvegarder toutes les informations du
dossier. Vous pouvez maintenant passer a I'onglet suivant avec les coordonnées.

3.1.3 Créer un dossier en tant que dossier de suivi

Certaines questions des citoyens sont liées a leurs dossiers antérieurs. La premiére
question sur un sujet donné constitue le dossier de départ. Vous pouvez le considérer
comme une locomotive a laquelle d'autres wagons (dossiers climatiques d'un autre
type) peuvent étre attelés.

Les informations de base présentes dans le dossier climatique qui constitue le dossier
de départ, telles que les e-mails, les coordonnées et les fichiers, sont reprises dans les
nouveaux dossiers créés. Le dossier de départ (la locomotive) a recu un numéro de
dossier. Le numéro du nouveau dossier créé est lié au numéro du premier dossier
climatique. Ainsi, tous les dossiers d'un parcours client restent liés entre eux.

Instructions pour créer un dossier lié

Accédez au dossier de départ auquel vous souhaitez lier la demande recue. Pour ce
faire, ouvrez le dossier précédent du citoyen.

Allez dans I'onglet “Parcours client” et double-cliquez sur le numéro de dossier qui se
trouve dans le champ “Parcours client”.
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Cela ouvrira le dossier climatique qui a été créé comme locomotive du parcours client.

M Conseil : vous pouvez reconnaitre que vous étes dans le dossier climatique grace au
nom du dossier. Au lieu des données personnelles du citoyen, le type et le sous-type de
dossier y sont mentionnés. Vous voyez également que vous étes dans un dossier de
départ lorsque les points bleus qui indiquent la progression d'un dossier ne sont pas
présents.

2 o @’ Envegistrer et cléturer le parcours client +  Fan [0 f O Rafraichir

w

25/10755- Informations . Oenede dinformatian Stocké

at
i
- donneé F Fichers a En D
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b
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& . E
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® :

Sélectionnez I'onglet “Parcours client”. Le numéro du dossier de démarrage sera déja
indiqué dans le champ “Parcours client” (le moteur). En dessous, vous verrez des
champs ouverts pour les étapes suivantes éventuelles du parcours client (conseil,
conception du projet, exécution).
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Cliquez sur la coche a cété de 'option “Parcours client” dans la barre de navigation en
haut. Un menu déroulant s'ouvre. Sélectionnez le type de dossier que vous souhaitez
créer comme dossier de suivi.

S reeacye cher ﬁd Enregistrer et fermer {3 Parcours client o = Mouveau ]:"' Deésactiver lf_:l Renouwveler
{3 Conse
Information - Question technique ' ¢y coeestion s proje
v Burzal ou logement ef de I'nenghe «
{3 Exécution
Coordonnees Parcours client Fichiars Fichiers associes Effrapport Wt

Le dossier est créé et un numéro de dossier apparait dans le champ du type de dossier
que vous avez sélectionné.
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3.2 Ajouter des informations générales au dossier

Outre les informations sur le type et le sous-type de dossier, I'onglet “Infos dossier”
contient également des champs avec des informations générales :

e le champ “Source de la demande
e le champ “Présentation de I'offre”
e le champ “Projets
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Pour chacun de ces champs, un menu déroulant propose des options de réponse.

Ces informations générales sont principalement enregistrées a des fins de reporting.

A - | -]
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Samerem
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3.3 Ajouter des coordonnées a un dossier

Accédez a l'onglet “Coordonnées” pour ajouter |'adresse et la personne concernée par
la question au dossier.

Une personne peut étre liée a un dossier a plusieurs titres : en tant que propriétaire-
occupant, locataire, copropriétaire dans un immeuble. Mais aussi en tant
gu'entrepreneur, architecte ou syndic professionnel ou bénévole.

Dans les coordonnées, nous ajoutons d'abord une personne et indiquons
immeédiatement a quel titre cette personne est impliquée dans le dossier.
3.3.1 Ajouter des personnes de contact en tant que personnes concernées

Commencez par ajouter les personnes de contact en tant que personnes concernées
dans la grille “Personnes de contact supplémentaires”.

Ajoutez une personne de contact en cliquant sur “+ Créer une personne concernée”.

] § . " frr = £ Paimch & Contrdler I'acois B

250752 - Stocke e
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La fenétre “Saisie rapide : personne concernée” s'ouvre. Cliquez sur le champ a cété
de “Contact”. Vous avez deux options : rechercher un contact ou créer un nouveau
contact.

Saisie rapide | Personne concernée »
T oo bt Recherchar uns persohne B ooniscior ﬁ
Ormanisation Tapez pour mctemchoar oo sppayar sur Entrie pour pasccers
& Mo
Dassier Climat
© B zssass

Saisissez le nom du contact (ou une partie du nom) dans le champ “Contact”. Si la
personne est déja enregistrée dans le systeme CRM, elle apparaitra dans la liste des
personnes possibles. Sélectionnez le nom correct en double-cliquant dessus. Le nom
apparaitra dans le champ a c6té de Contact.

Saisie rapide : Personne concernée X

Personne de contact personne /{)

Organisation Contacts

" Personne

Type do pers orew coocerres

Dossier Climat B personneY

M Personne Z

L Avancé

Si le nom n'apparait pas dans la liste, sélectionnez I'option “+ Nouveau” dans la fenétre
“Saisie rapide : personne concernée”.



(0

Saisie rapide : Personne concernge b

Personne de contact Rechercher une personne a contacter /'Q
Organisation Tapez pour rechercher ou appuyez sur Entrée pour parcourir

Type de personne concernée

Dossier Climat & @ 2510752 - Informations - Demande dinformations

Un nouvel écran de saisie “Saisie rapide : Contact” s'ouvre.

Saisissez ici les coordonnées du citoyen et cliquez en bas sur “Enregistrer et fermer”.

Saisie rapide : Personne de contact w
informations ganerales

Prénom

o e Famille

Téléphone

E-mail

Adrasse

Le nom du contact apparait dans le champ “Contact”.

Cliquez ensuite sur la loupe dans le champ “Type de personne concernée” et
sélectionnez dans le menu déroulant la qualité dans laquelle la personne de contact est
impliquée dans ce dossier.
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Saisie rapide : Personne concernee

Personne de contact |§| Personne /O
Organisation . 0
TP e perscnne concernée Rechercher le type de perssnne concermdbe I )Q
L

Dessier Climat Types de persocones concernées

@ Entreprensur

@ Propriétaire occupant

[&] Propriétaire-futur résident

[&] Propriétaire-bailleur

[&] Locataire

E Avance

Vous créez un contact en le reliant a ce dossier spécifique (personnes concernées). Il
apparaitra alors a la fois dans le dossier et dans le contact. Vous pouvez ainsi le
retrouver de différentes manieéres.

Une fois que vous avez ajouté des contacts, vous pouvez cliquer sur la loupe pour
sélectionner le contact principal pour ce dossier.

+ Enregistrer & Enregistreretfermer + Nouveau [} oésactive [ Pow suwprimer () Rafraichir &, Processus de contréle d'accés 2, Attri e e =3
@ Fmed
© v v 25/10752 - Stocké [ JO
Praticien
& Fixé ~ Infarmations Infoemations WEE Malines
e ©
conplesies en 28 mnutes Demande Déposer Compkté >
Coordonnées  Parcoumscient Demande  Fichiers  Enrapport
& a
Contacts
Rechercher un contact principal ! £ |
= Personne
]
o s Personne Y
[ Prepristairecccupé « Nouvea £ Avancé

M Remarque : vous pouvez ajouter plusieurs personnes concernées a un dossier, mais
il n'est possible de rechercher qu'une deuxiéme personne concernée. Si vous ne
recherchez pas le contact principal, vous devez passer par le contact.
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M Conseil : ajoutez vous-méme le VME en tant qu'organisation dans la liste des
personnes concernées. Le dossier apparaitra alors également dans la liste des dossiers
au niveau de l'organisation.

3.3.2 Créer une adresse

Les adresses dans le CRM sont chargées a partir du registre des batiments et des
adresses. Nous sommes ainsi certains que les noms de rue, les numéros de maison et
de bus sont correctement affichés.

Faites défiler vers le bas de I'onglet “Coordonnées” ou se trouve le champ “Adresse du
chantier”.

Vérifiez d'abord si I'adresse existe déja en la saisissant dans la barre d'adresse. Une liste
déroulante des adresses possibles s'affiche. Sélectionnez |'adresse correspondant au
dossier.

Si I'adresse ne figure pas dans la liste, sélectionnez I'option “+Nouveau” en bas de la
liste des adresses. Une fenétre contextuelle “Rechercher une adresse” s'affiche.
Saisissez le code postal et sélectionnez I'option (langue) appropriée. Le systeme
complétera automatiquement la commune en fonction du code postal.

Saisissez les premieres lettres du nom de la rue et sélectionnez la rue dans la liste
déroulante. Saisissez le numéro de la maison, puis cliquez sur “Rechercher”. Vous verrez
alors automatiquement tous les numéros de maison et de boite aux lettres
correspondant a cette adresse. (Important pour les immeubles d'appartements.)
Sélectionnez la bonne adresse et cliquez sur OK.
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g 202 2800 Malines
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9 501 2800 Malines
9 101 2800 Malires
g 502 2800 Malires
q &0z 2800 Malimes
v
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M Attention : sélectionnez toujours l'adresse a I'aide de la fonction de recherche et
enregistrez-la en cliquant sur OK. Vous étes ainsi certain d'enregistrer une adresse
issue du registre des batiments et des adresses. N'utilisez JAMAIS I'option “Enregistrer
comme nouvelle adresse”.
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[cosormpite:nimee i L'adresse du chantier est désormais

i i enregistrée dans “Saisie rapide : Adresse”.
I

| i

i ) i Complétez les champs “Type de

l - logement” et “Type de construction” et
i i cliquez sur “Enregistrer et fermer”.

e S !

Les coordonnées apparaissent désormais sous “Adresse du chantier” dans 'onglet
“Coordonnées”.
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3.3.3 Compléter les informations relatives a I'adresse

Lorsque les informations sont connues, vous devez les compléter. Veuillez respecter
I'orthographe et la modifier si nécessaire.
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Numéro de parcelle

Indiquez le numéro de parcelle (par exemple 12403D/00N009).

Energie
Si le batiment dispose d'un certificat PEB ou EPC, complétez les données énergétiques.

Cliquez sur “+ Créer un EPC” (une fenétre contextuelle s'ouvre)

e @
L mmur

Sélectionnez la valeur EPC (liste déroulante) et choisissez le type : EPB ou EPC

Complétez ensuite :

e Mode de calcul : réel ou estimé (= par le conseiller en rénovation)
e Niveau E (par exemple E-20)

e kWh/m2 (par exemple 37 kWh/m? an)

e Parties communes : oui/non (pour les appartements)

e Date de rédaction
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Informations supplémentaires sur les appartements et les immeubles
d'appartements

Si vous sélectionnez “Appartement” comme
type de logement, un cadre supplémentaire
s'affiche pour vous permettre de fournir des
informations sur :

e L'immeuble:
indiquez ici I'adresse de I'immeuble
= méme adresse, mais sans numeéro de boite
e Lasituation de I'appartement : décrivez ou se
trouve (approximativement) I'appartement
dans I'immeuble

Si vous sélectionnez “Immeuble” comme type
de logement, un cadre supplémentaire s'affiche
pour vous permettre de fournir des informations
sur I'immeuble

e Nombre d'unités d'habitation

e Nombre d'autres unités B
= caves, places de stationnement, box,
garages (a l'intérieur et/ou a l'extérieur du
batiment), locaux commerciaux, bureaux, etc.

e Nombre d'étages (hors cave/grenier) 1
e Immeuble unique / plusieurs immeubles o A
e Typologie immeuble d'appartements (menu ke ' q VM S

déroulant) (uniqguement Malines)

e Lien avec I'association des copropriétaires :
recherchez et sélectionnez I'association des
copropriétaires (ou créez une nouvelle

(3

organisation sur la base du numéro d'entreprise de l'association des copropriétaires)

3.3.4 Saisie d'une nouvelle organisation via le numéro d'entrepri

se

Associez une nouvelle organisation a un dossier via le champ “Numéro d'entreprise”.
Saisissez le numéro d'entreprise et cliquez sur “Enregistrer”. Le CRM récupere les

données de I'organisation dans la Banque-Carrefour des Entreprises (BCE).
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M Attention : si vous obtenez le message d'erreur suivant, cela signifie que le numéro
d'entreprise n'est pas correct (format : xxxx.xx.xxx). Ajoutez un 0 au début si nécessaire.

1Erreur de processus métier

Echec de la modification des dannées personnelles :
Echec de la demande aux entreprises via
Tobibus : Exception SOAP.

Afficher les details

Vous continuez a recevoir le message d'erreur ? Recherchez le numéro correct dans la
BCE : Recherche dans la Banque-Carrefour des Entreprises (BCE) | Recherche publique
BCE. Choisissez “Nouvelle recherche par adresse”.
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PARTIE 4 : Travailler dans un dossier climatique

4.1 Recherche dans le CRM

Les apercus dans le CRM (grilles) sont composés de colonnes. Vous pouvez effectuer
une recherche dans le CRM de deux manieres :

1) Dans toutes les colonnes a la fois, via la fonction de recherche en haut a
gauche de la grille. Cela fonctionne, mais est moins efficace. Il est préférable
d'utiliser un * devant votre recherche.

PoooooomOBAane ;

2) Dans une seule colonne, a lI'aide de la fonction “Filtrer par”. Ce type de
filtrage donne des résultats rapides.
Choisissez une colonne sur laquelle vous souhaitez filtrer et cliquez sur la coche
en haut de la colonne.

0000000000

Un menu déroulant s'ouvre. Choisissez “Filtrer par”. Un menu déroulant avec
des options de filtrage s'affiche alors. Choisissez I'option de filtrage “Contient”.
Dans la liste des résultats, recherchez la personne, I'adresse, etc. que vous
recherchez.
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M Attention : si vous choisissez I'option de filtrage “Est égal a”, votre recherche doit
contenir la description exacte de ce que vous recherchez. En cas de faute de frappe ou
d'orthographe différente, vous n'obtiendrez aucun résultat.

M Conseil : vous recherchez des champs qui sont ou ne sont pas remplis ? Utilisez alors
les options de filtrage “Contient des données” ou “Ne contient pas de données”.

Filtrer par X
Egal -
Egal

N'est pas égal &

Contient des données

Ne contient aucune donnee

Contient

M condlent pas

Commence par

Mea commanca pas par
[ Se termine par

MNe finit pas
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4.2 Télécharger des fichiers dans un dossier .

Les documents téléchargés dans un dossier climatique sont conservés dans Sharepoint
et transférés vers les dossiers suivants du parcours client.

Vous pouvez télécharger des fichiers de différentes manieres :

e Télécharger un document a la fois
e Télécharger des documents en masse via Tobibus.

Dans 'onglet “Fichiers”, sélectionnez I'option “Télécharger” pour télécharger un
document a la fois.

Si vous choisissez cette option, le programme Finder s'ouvre sur votre ordinateur et
vous pouvez rechercher et sélectionner le document souhaité.

—

Cliquez sur la coche derriere “Emplacement du document” pour télécharger plusieurs
fichiers a la fois. Cliquez ensuite sur I'option “Documents sur Tobibus 1”.

Une page web associée s'ouvre alors dans Sharepoint. Utilisez I'option ou faites glisser
les fichiers dans la fenétre ci-dessous pour ajouter des documents en masse.
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M Conseil : si vous devez télécharger de nombreux documents, créez des sous-dossiers
pour avoir une vue d'ensemble claire.
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4.3 Supprimer un dossier

L'erreur est humaine. Il arrive parfois que vous créiez un double dossier ou que vous
ayez un double contact. Pas de probleme, cela peut étre rapidement corrigé grace a la
fonction de désactivation.

Sélectionnez le bouton “Désactiver” dans la barre de navigation en haut.
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Le message suivant s'affiche alors :

Confirmer la désactivation

Scubaitz vous disadtiver linfomation stiecicnnde 7 Yous pousss 4 ntactiver ultiricuement, «

wous le souhainz

Catte action modifiera le statut des informations sélectionnées en Inactif.

La désactivation rend un dossier inactif, mais il peut toujours étre retrouvé si nécessaire.

A coté de “Désactiver”, vous trouverez “Supprimer”. Cette option supprime
définitivement le dossier, mais seules les personnes disposant de certains droits
peuvent |'utiliser.

35



df (jRENo

PARTIE 5 : Types de dossiers climatiques

5.1 Types de dossiers climatiques

Nous distinguons 7 types de dossiers : informations, demandes et emprunts, avis,
projets, réalisations, préts, primes et subventions. Chaque type de dossier est représenté
dans une entité distincte, avec une dénomination correspondante. Chaque type de
dossier est caractérisé par un méme flux (voir tableau ci-dessous). Les types de
dossiers sont fixes.

Icone Type de dossier Flux

% Informations Demande - Dossier - Terminé
% Demandes et Demande - Dossier (en cours) - Terminé

emprunts
o© Avis Demande - Avis - Enquéte aupres des clients -
D Terminé

Projets Demande - Etudes complémentaires - Demande de
@ devis - Terminé

Réalisations Demande - Préparation - Réalisation - Enquéte
é aupres des clients - Terminé
—~°/ Préts Demande - Analyse - Décision - Signature -

- Encaissement - En circulation - Terminé

BONATE Primes et 10. Soumis - 20. Traitement - 30. Décision - 40.
=(s)= subventions Rapport - 50. Paiement - 60. Terminé

5.2 Sous-types Dossier climatique

Il existe des sous-types pour chaque type de dossier. Ces sous-types suivent le méme
flux que le type de dossier. Les sous-types peuvent étre facilement ajoutés et désactivés
par I'administrateur du CRM. Le tableau ci-dessous présente les types de dossiers actuels.
Lorsqu'un sous-type de dossier est désactivé, vous ne pouvez plus le sélectionner pour
un nouveau dossier, mais ce sous-type est conservé pour les anciens dossiers.

Icone Type de dossier Sous-types de dossiers
Informations Conseil financier
% Demande d'informations

Intérét pour le plan directeur de rénovation
Assistance pour la demande de prime
Question technique
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Demandes
emprunts

et Adoption d'un jardin de rue

Compostage de quartier
Compteur d'énergie
Guirlande verte

Equipe d'adoucissement
Sacs a gravats

Jardin de dalles (collectif)
Jardin en dalles (individuel)
Scan thermique

Conseils

Conseils d'adaptation

Conseils en matiere de planification durable
Scan énergétique (externe)

Conseils en matiere de rénovation

Plan directeur de rénovation

Conception
projets

de

Mon accompagnement en rénovation
Rénovation collective

Réalisations

Mon accompagnement rénovation
Rénovation collective

0
N

Préts

Préta 0 %

Préta1 %

Prét énergie+

Prét - préparation

Malines se refait une beauté

Mon prét rénovation

Fonds d'achat d'urgence

Préfinancement

Crédit de rénovation avec subvention d'intérét

Primes
subventions

et

Toiture végétalisée

Infiltration des eaux pluviales

Récupération des eaux pluviales

Occupation du domaine public

Action climatique (petite &amp; grande + Préts pour
le climat)
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5.3 Phases

Dans le cadre d'un processus de rénovation complet, nous distinguons plusieurs grandes
étapes que le client doit franchir, avec ou sans l'aide du guichet logement et énergie :
information, conseil, conception du projet, exécution et suivi. Idéalement, le client se
présente au début de son parcours, mais en réalité, les clients trouveront a différents
moments le chemin vers les services du guichet logement et énergie.

@ ETAPES DU PARCOURS CLIENT
E : m S - E"ECL-FCIF‘ “

o = =

1. Information
Fournir des informations génériques par e-mail, par téléphone, au guichet ou lors d'un
entretien lors d'un événement. Cette phase peut notamment comprendre les éléments
suivants :

- Ecouter le client

- ldentifier les souhaits et les besoins du client (entretien préliminaire)

- Fournir des informations de base, génériques

- Orienter le client vers le service/prestataire approprié, apres avoir vérifié son

éligibilité (éventuellement contrdle des revenus)

69 Sous-types de dossiers liés a cette phase du parcours client :
o Demande d'informations
o Intérét pour le plan directeur de rénovation

2. Conseil
Au cours de cette phase, vous fournissez déja des conseils détaillés adaptés au client. Cela
se fait généralement lors d'une visite a domicile ou d'un rendez-vous approfondi au
guichet. A la fin de cette phase, le client prend une décision provisoire quant a
I'opportunité de prendre ou non des mesures supplémentaires (plus concretes). Cette
phase comprend notamment :

- Conseils en matiére de rénovation (& domicile)

- Plan directeur de rénovation (appartements)

- Analyse énergétique (via Energiesnoeiers)

- Conseils techniques

- Conseils financiers

&

Sous-types de dossiers liés a cette étape du parcours client :
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Conseils en matiere de rénovation

Plan directeur de rénovation

Conseils en matiere de planification durable
Scan thermique

Conseils financiers

Conseils techniques

Scan énergétique (externe)

O O O O O O ©

3. Conception du projet
Cette phase commence lorsque le client décide de poursuivre la rénovation. Elle porte sur
la maniere dont nous allons procéder. Des préparatifs concrets sont effectués tant sur le
plan technique que financier. A la fin de cette phase, le client prend la décision définitive
de réaliser ou non les travaux. La phase de conception du projet comprend notamment :

- Demande de devis

- Comparaison des devis

- Définir en détail le puzzle financier

- Demander un prét et le signer s'il est approuvé

69 Sous-types de dossiers liés a cette phase du parcours client :
o Mon accompagnement rénovation

4. Exécution
Au cours de cette phase, la rénovation est effectivement réalisée. Le soutien apporté par
I'Energiehuis peut porter sur :

- Visite du chantier

- Point de contact indépendant

GOSous—types de dossiers liés a cette phase du parcours client :
o Mon accompagnement rénovation

5. Suivi

Nous y incluons les actions qui ont lieu apres I'exécution des travaux :
Aide pour les demandes de primes

- Orientation éventuelle vers une mesure suivante

- Sensibilisation individuelle concernant la suite du processus

GOSous-types de dossiers liés a cette phase du parcours client :
o Aide ala demande de prime
o Prime pour toiture végétalisée
o Prime pour l'infiltration des eaux pluviales
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o Prime pour la récupération des eaux de pluie
o Prime pour occupation du domaine public

5.4 Déroulement par type de dossier climatique

5.4.1 Type de dossier Informations

FLOW (points blues):

rformation . Wnformation
inforemiions varls DPF @ O
Acitif pendant 1 heure < Appicaiion |1 e CHms T
Coordonnees wcran cleri Demande  Fichiers En rapport ~
PROCEDURE

Créez un dossier climatique de type Informations. Remplissez les informations relatives
au dossier et les coordonnées.

Ouvrez ensuite l'onglet “Demande”.

25/10093 - - Stocké

rformation - Information
- @ O
Actif pendant 1 houre < Appization |1 ) Dpces oo

Coordonnees wcran cleri Demande |Fi\:"|E“"E- En rapport ~

La fenétre ci-dessous s'ouvre. Remplissez tous les champs |encadrés en rouge|.

QI - TR ep——— e [1 Désactiverjuwen & Bccdder aw coc - L Tesges B e Erss
2E100EN - Karel Avselmand - Cooming l ek b1 s e
TR W—
E=N aag (1)
Cordonndes . 4o Fichiers appoet
Pime
- - o
[ ] oo i

]
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Indiquez ici le sujet de la question. Plusieurs choix sont possibles. Si vous recevez
plusieurs fois une question qui ne figure pas dans la liste, veuillez en informer le
responsable CRM. Une option supplémentaire pourra alors étre ajoutée.

(Type) Question

hd Energie et climat
hd Partage d'énergie
FPanneaux solaires sur appartement
Panneaux solaires sur propriete locative
v Facture d'énergie
Test V / Switchloket
M Prét
Autres financements

Mon prét rénovation

Rédigez un bref résumé afin que la personne qui consulte le dossier puisse rapidement
comprendre de quoi il s'agit.

Ces champs indiquent les interventions dans le dossier.

e Date de la demande d'informations : date du tout premier contact avec le citoyen
(par e-mail, téléphone, au guichet ou lors d'un événement).

e Action (liste déroulante) : sélectionnez la premiére intervention apres le contact
du citoyen.

o Date de la 1°™action : indiquez la date de la premiére action.

e Délai d'exécution : le CRM calcule automatiquement le délai d'exécution entre le
contact du citoyen et la premiére action du guichet logement et énergie.
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Dans la mesure du possible, orientez le citoyen vers le service ou l'organisme externe
compétent lorsque vous ne pouvez pas l'aider vous-méme.

Sélectionnez le produit pour lequel vous effectuez le renvoi (prét, prime, conseil, autre).
Recherchez 'organisation vers laquelle vous orientez le citoyen (ou créez une nouvelle
organisation).

5.4.2 Type de dossier Conseil

FLOW (points bleus):

Demande L Enguéte client ichiers  Suivi financier

PROCEDURE

Créez un dossier Climat. Cliquez sur la loupe et sélectionnez le type de conseil
demandé:

e Conseil en adaptation

e Conseil en matiere de plan durable

¢ Analyse énergétique (externe)

e Conseil en rénovation

e Accompagnement a la rénovation / conseil en matiere de planification
e Plan directeur de rénovation

e Conseils en matiére de pompes a chaleur
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(=] & 3 . Nouveau courant

AOIEBITE

-

Nouveau: Conseils (W&E)

. , ® 0O
Actif depuis moins de... s Demande (<1 min) Consze

Coordonnées Demande  Conseil Décision et demande PGR

= Contacts

Onglet “Informations sur le dossier”
Complétez les informations du dossier a partir du formulaire d'inscription.
Ajoutez le projet principal sous Projets.

M Conseil : si le dossier peut concerner plusieurs projets, ajoutez-les via “Projets
supplémentaires”.

Exemple : un habitant du quartier Arsenaal s'inscrit a I'offre de rénovation du
quartier Arsenaal. Il vit dans un appartement et demande des conseils en matiere
de rénovation.

o Projet principal : Rénovation du quartier Arsenaal
o Projet supplémentaire : CONDORENO

Onglet Coordonnées

Complétez également les coordonnées a partir du formulaire d'inscription (contact
principal, personnes concernées, adresse du chantier).

M Conseil : si vous recevez une demande de conseil concernant un appartement,
ajoutez |'adresse de I'immeuble dans la rubrique “Adresses supplémentaires”. Si vous
recevez une demande de conseil concernant les parties communes d'un immeuble,
ajoutez, le cas échéant, les adresses supplémentaires des appartements.

43



CONDO

QG RENO

[ERN S -] [ — woen [ Dinnctiver £ Reroud dor ) Contrilerfaccen A atrtesr B Acesd o e s

Parcours client- 25028298 49,2800 Malines, Belgique o [T

. COOMMMNAEE  Femridet  Clrsgebora e Diciion st dermarcdn PG FormarkR®  Fesscemssiserca  Enguite client  Fichiers

[P
- LI
2 R Pouva

i Separtamart 0L 3000 Mulees Beipe ¢ v Malines ’ o
e— bppartumart 9302, 3000 M Bakiyn | 2 [ .
y—
O Pececten

Onglet Parcours client

Le “Parcours client” contient un apercu de tous les dossiers liés a cette adresse de
chantier.

| Easm22es x

WHilisez e « Parcours client » pour créer une rouvelle ¢tape

Coraall B AR smenseud Du Luuw - Baitanimstmat Ccocepion st =]

Fichiers ligs a l'adresse du site
[]  roursiee e deasie v U P ey v  Clien.. |w Pessdipeceocen]
ﬂ L5/22830 L52 2830, i rrrwlio Damands dinformaticra 25722830 1 Infarmalions
[0 2522831 X5/22831...  Consell Plan durabde._. 25722830 2. Censails

Onglet Demande

Remplissez tous les champs du bloc “Contréle / détails”.

. Bkl e Y Dsoier R e E L A pevibuir D) Al o Madbies Waord v

[ r— 25710751 - 2800 Malines, Belgique Enregistra

® O o] 0]

R. Contacts

W womaics Coordonngas e win et Enouéte client  Fighiers Suivifinancier  Enrapport
— e
& Semcdizst
| = conseil
[ Y——
Greage ekl Apparirent
B e
B s Pt e Moo viert s catigre s hian
]
e
L I
® e
Lrid
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Groupe cibis

non commerciale ou socigte

M e reveny

=

=

=

=

=

Appanement

Champ “Attribution” : indiquez ici le nom du coach en rénovation/chargé de dossier.

Onglet Conseil

Remplissez les champs “Préparation du conseil” pour la visite a domicile.

¢ Neremplissez le champ “Travaux liés a I'adresse du chantier” que si des travaux
ont déja été effectués. Indiquez la date des travaux dans le champ “Date de fin des

travaux” (si seule I'année est connue, indiquez 1/1/AAAA).
e Remplissez “Travaux décidés liés a I'adresse du chantier” lorsque ...
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Consells de préeparation

Cardficat dan nis 15 douisr @ Han

CEwvre lide & Fadresse du chantier =+ Crier du travai

Tapez nous... ¥  Suapmeec. ¥ Anne..  w  Date de demande do devis  w Date de réception ou

Rien n'a été trouvé a afficher ici

Ligmess - &
Travaux décidés liés a I'adresse du site + Créer du travai
Aa_ ¥  Date de demande cu... ¥ Date de dception ou... ~  Devisselon conditions premium_. ~ 3

Rien n'a été trouvé a afficher ici

Remplissez les champs “Thémes abordés” apres la visite a domicile. Indiquez a l'aide
des curseurs les sujets qui ont été abordés.

Theme discute

Rénvation de base D Son
Consells pompe & chalour @ Men
Adaptation @ Hon
Circularitg Han
Amiante Hon
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Remplissez les champs “Conseil” apres la rédaction du rapport.

Conseil
Date de signature 1 juin 2025 =
accord

ate du conse 29 juillet 2025 14h00 "
Délai (jours) ®  1hoo
Date du rapport 30 juillet 2025 12h30 N

Remplissez les champs “Décision” apres avoir transmis le rapport au citoyen.

Decismon

AV (appartements)

Ddcison sif demande da davs

travaux

Maotiwation du therapeite

5.4.3 Type de dossier Conception de projet

FLUX (points bleus):

—— ® O O O

el pandant 4 un : Comnaimecde {1 1 g p b o i Corap

Coorgonnges réparation  Fichiers E

PROCEDURE
Créez un nouveau dossier climatique a partir du dossier de conseil précédent (via le
parcours client).

Onglets “Informations sur le dossier” et “Coordonnées

Remplissez au maximum les informations du dossier et les coordonnées (comme pour
les types de dossiers précédents).
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Onglet Préparation

Ajoutez ici les travaux pour lesquels des devis sont demandés via l'option “+ Créer un
travail”.

e ® 0 0

depuis §0ans —

Coordonnées Préparationy, Fichiers En rappart

Vous quittez alors le dossier de conception du projet et accédez a I'entité “Travaux”.
Cette entité englobe les phases du projet : conception du projet, dossier d'exécution,
etc.

Dans le bloc “Type de travaux”, remplissez les informations de base sur les travaux
prévus. Ajoutez le numéro du dossier de conception du projet aux travaux créés via le
champ “Parcours client”.

Indiquez ensuite si des devis ont été demandeés et recus pour ces travaux. Sélectionnez
I'entrepreneur et indiquez si le devis a été établi conformément aux conditions de prime
de renovation.
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&« [0 @ swewde @ Enregistrer etfermer + Nouveau> Actuel

Nouveau : Travail

Travail Décision/mise en ceuvre Suivi  Travaillera la méme adresse Fichiers

f 2800 Mec. G 9 D | Verdsne

I Date de demande de devis

Parcours client

Date du devis requ

Entrepreneur

Budget estimé (TVA incluse)

Devis conforme @ ) ten
@ ) nen conditions de prime

t énergie
Appartement

Erudes Conseils de Traval @ ) ten
Espaces communs @ ) Wen
Pié ® .
e ST I
Dy an AV @ ) v

M Attention : dans la section “Appartement”, indiquez si vous allez effectuer des
travaux dans les parties individuelles d'un appartement ou dans les parties communes
d'unimmeuble.

M Attention : si vous ajoutez des travaux qui font partie d'un plan directeur de
rénovation, déplacez le curseur du champ “Conseil du bureau d'études” sur Oui.
Indiquez également la priorité accordée aux travaux dans le RMP (court terme, moyen

terme, long terme).

Lorsque vous enregistrez et fermez le travail, celui-ci apparait dans le dossier du projet
de conception sous l'onglet “Préparation” dans la grille “Travaux liés a I'adresse du

chantier”.

® O o <

e e e T T

M Conseil : plusieurs devis ont été demandés ? Ajoutez alors tous les devis demandés
dans le dossier de conception du projet en suivant la méthode ci-dessus.

La grille dans le dossier de conception du projet vous donne un apercu des devis
demandés et recus.
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By d n p il BEF ﬂ "
L e e A Tund. Y S
2 1 s s

Rien n'a &té trouve fficher ici

De la conception du projet a la réalisation

Pour l'instant, la vue “travaux décidés liés a I'adresse du chantier” reste vide. Dés que
vous souhaitez passer a la phase d'exécution d'un travail, cliquez sur le travail pour
I'ouvrir. Vous accédez alors a l'entité “travaux”. Cliquez sur le deuxieme onglet et faites
glisser la barre “Investissement décidé” sur OUI. Cliquez ensuite sur “enregistrer et
fermer”.

WS | O AT B0 S FecheErs E

Le travail sélectionné apparait dans votre dossier de conception sous “travaux décidés
liés a I'adresse du chantier”.
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b e s et

Vous pouvez utiliser cette méthode pour les études, la rédaction du CPE, les devis pour
les travaux, etc.

5.4.4 Type de dossier Exécution

FLUX (points bleus):

unr @ O O

Coordonnees i t  Préparation Esccut Enquét i Fichiers En rapport

PROCEDURE

Créez un nouveau dossier climatique a partir du dossier de conseil précédent (via le
parcours client).

Onglets “Informations sur le dossier” et “Coordonnées

Remplissez au maximum les informations du dossier et les coordonnées (comme pour
les types de dossiers précédents).

Onglet Préparation

Dans la section “Permis”, indiquez si un permis d'environnement est nécessaire ou non
et, si oui, pour quelles parties du batiment.
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é @ (O Bsswvessder @ Enregistrer et fermer b Moweaw % Désactiver {) rafraick @ Controler l'acces B
25/25357 - Ar Walines, Belgique - Non enregistré
Ex&cution
po— ® o
active pandant B heures Appilcation (B haures) Préparation
Coordonnées Parcouns client Préparation Exécution nguéte client Fichiers B Fappeont
Permis
. @ ) neo
(D)
Permis avec @ ) e
travaux de stabilite
Autre @ ) ten
N
Besoin d'aide 7 { ] J e

Des documents signés 7

,\.-‘
.l P
" L
=

%

Si un permis d'environnement est nécessaire, les informations suivantes peuvent étre
complétées a un stade ultérieur :

e Date d'établissement du permis d'environnement
¢ Date de la demande aupres du guichet environnemental flamand
e Date d'approbation

Indiquez dans la rubrique “Mobilier urbain” les travaux Mabilier urbain
préparatoires qui doivent étre demandés en fonction de

l'isolation de la fagade ou du toit (demande +/- 2 mois

avant le début des travaux). Il s'agit par exemple de

I'installation de panneaux de signalisation sur le domaine =i )
public ou de la nécessité de retirer une installation e
d'éclairage public (sur le trottoir ou sur la facade).

Date da retrait de

dhéclair dge puaic
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Onglet “Exécution”

Dans 'onglet “Exécution”, vous trouverez dans la grille “Travaux liés a I'adresse du
chantier” les travaux pour lesquels des devis ont été demandés. La grille située en
dessous répertorie les travaux pour lesquels une décision d'exécution a été prise.

Coordonnees : Praparation Exacution | Engquéte client Fichiars En rapport

v w *  Datederéception ou Date (prévue)...

Eatsmenis Mur etenes

= Date (prévue)...

Pour faire passer un travail de la grille “Travaux a I'adresse du chantier” a la grille
“Travaux liés a I'adresse du chantier pour lesquels une décision a été prise”, double-
cliquez sur le travail concerné. Vous serez alors redirigé vers I'entité “Travaux” ou vous
pourrez indiquer dans I'onglet “Décision / exécution” que l'investissement a été
approuve.

Dans cet onglet, indiquez également le montant de I'offre et la date a laquelle celle-ci a
été approuvée.

Dans la section “Exécution”, vous indiquez les détails de I'exécution.
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Une fois les travaux terminés, remplissez les champs de I'onglet “Suivi”.

= | [ e— B Erveginter ot feemer = Roawean [ Ddssctar (Rafralchir ) Contrdler Maccis B avas

Emveloppe du batiment - Mur ex térieur 20251-Enregistré

Trass.

Travail DaCiSionfosoution SV Troeler s rdre s

Tasivi

Apphcation premn

Candldat e

Typas dhe chauftags

Cliert probégé

Montant de |s prme sHrbese

Poronre & cherge hard Eaz-ae

o W i L

Ajoutez toute la documentation et les attestations dans l'onglet “Fichiers”.
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Partie 6: Approfondissement du sous-type de dossier
“Plan directeur de rénovation

Compte tenu de I'accent mis par CondoReno sur la rénovation intégrale des immeubles
d'appartements en vue d'obtenir le label énergétique A, nous allons examiner de plus
pres les sous-types de dossiers spécialement développés pour suivre les dossiers des
associations de copropriétaires qui font établir un plan directeur de rénovation dans le
cadre du contrat-cadre VEKA Plan directeur de rénovation.

Dans le type de dossier “Informations”, nous avons un sous-type : “Intérét pour le plan
directeur de rénovation”.

Dans le type de dossier Conseil, nous avons un sous-type : Plan directeur de rénovation.

La figure ci-dessous montre comment les phases de la feuille de route CondoReno pour
la rénovation d'immeubles d'appartements sont intégrées dans les différents types de
dossiers du systéme CRM.

Feuille de route de Flemish Condo Renc pour la rénovation dimmeubles d'appartements

BN CBUVTE des travaux
L ) | ) | J \ J

Information Conseil Préts pour la canception Primes de mise
de projets en ceuvre

Type de systéme CRM Dossier

Dans la partie 6+-, nous décrivons la structure et les champs CRM spécifiques pour les
trois premieres étapes de la feuille de route CondoReno (intérét, phase préliminaire et
plan directeur).

Déclaration
d'engagement
AV/BAV

Agence
d'étude
de choix RVME

Décision
d'investissement

AV/BAV.

PLAN DIRECTEUR = ETUDE DE FAISABILITE

Onglet Demande RMP (dans le Onglet Demande RMP (dans le Onglet Format RMP (dans le Onglet Financement (dans le
type de fichier d'intérét type de fichier Conseil type de fichier Conseil type de fichier Conseil
RMP) RMP) RMP) RMP)
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Pour noter les informations relatives aux phases suivantes (dossier d'exécution,

exécution des travaux et suivi), vous pouvez utiliser les types de dossiers prévus qui sont
également utilisés pour la rénovation de logements (conception du projet, préts,
exécution, primes et subventions' ) (voir partie 5. Types de dossiers climatiques).

- I e I
Centréle des.
Concegption Tendre Début des
Elui.es - naeel - -+ Gunning ‘ -+ Wavaux - - Livraison
\ ] L J
Y I %
. 1
o Type de dossier '
Type de fichier . . '
. Exécution des travaux !
Conception du projet \
1
----------------------------- - T -
]
i . .
:nl-wm:  Pieaancman: dev ' . Examendu Flandeversement | Suividu
parties privatives ‘I des primes prét prét
1 ! | i
1
L J -
T 1
Type de fichier Préts

Onglet Suivi (dans
Exécution des travaux) + Type
de dossier Primes et subventions

6.1 Intérét pour le plan directeur de rénovation

Créez un dossier d'information “Intérét pour le plan directeur de rénovation” lorsqu'une
association de copropriétaires ou un syndic est intéressé par I'élaboration d'un plan
directeur de rénovation. Cliquez sur “Enregistrer” pour générer le dossier.

' Ce manuel décrit uniquement les types de dossiers “conception de projet” et “exécution des

travaux”, étant donné que la méthode de travail et le contenu des types de dossiers “préts” et
“primes” sont fortement liés au contexte local.
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Dans les onglets “Informations sur le dossier” et “Coordonnées”, complétez les
informations relatives au dossier, a la personne de contact principale, aux personnes
concernées et a I'adresse du chantier.

Lors de la création du dossier, des taches prédéfinies sont immédiatement ajoutées a la
chronologie du dossier. Concretement, il s'agit de quatre taches : entretien préliminaire
avec le syndic, entretien préliminaire avec le RME/groupe de travail, remise des
documents RMP, séance d'information RME.

Ajoutez les informations issues des contacts avec I'association des copropriétaires et le
syndic dans l'onglet “Chronologie”.
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6.2 Plan directeur de rénovation

Créez un dossier climatique de type “Conseil” - sous-type “Plan directeur de rénovation”
lorsqu'une association de copropriétaires (ou RME) décide de soumettre une demande
de plan directeur de rénovation a VEKA.

Outre les onglets récurrents “Infos dossier”, “Coordonnées” et “Parcours client”, quatre
onglets spécifiques au processus du plan directeur de rénovation apparaissent. Il s'agit
des onglets “Chronologie PDR, Décision & Demande PDR”, “Elaboration PDR” et
“Financement PDR". Dans ces onglets, vous pouvez enregistrer toutes les informations
relatives au déroulement du projet de rénovation.

[ Swwsgrder [ Envegistrer et fermer  +MNouveau [T Désactiver () Rafraichir @, Contréler 'accés Ba pomess v B, Toewi
{a} Pagedaccueil
D Réc . . P
() Récent v 25/25049 - 2800 Malines, Belgique -  Stocké
% Attaché v Consails (W&E)
Ganal Conseils BPF @ O O

Actif depuis & mois < Candidature (6 mois) Conseil Enquéte client
Coordonnées Parcours clisnt I Chonologie duprocesss P Décision et demande PGR Formater le RMF  Financement du PGR I

{7 L'adresse —_—

L'onglet “Décision / Demande” contient, a gauche, des champs pour les informations
qui doivent étre fournies dans le formulaire de demande de VEKA. Les champs a droite
correspondent aux actions que le guichet logement et énergie effectue pour soutenir le
dossier de demande (par exemple, rechercher les plans de construction, demander les
consommations d'énergie a Fluvius).

Remplissez les champs de maniére détaillée. Ils constituent la base du dossier.

& Mtaché

o ® o o
. Déisi c ™. ur e F
AE/ g
Cantacts R
! I T
T
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Une fois que I'association des copropriétaires a soumis un dossier de demande, elle
recoit des devis de VEKA.

Remplissez les informations concernant les devis, I'attribution, le montant attribué, le
montant de la subvention VEKA et votre propre contribution. Indiquez si le contrat signé
entre I'association des copropriétaires et le bureau d'études a été recu.

(3 B semmie @ Encegistrer et ferme Noweau [ Désactiver () Rafreichi & Contréler 'accés B . < B aftribuer 2 Actuel ~ @& word-gj
25/25049 - ) 2800 Malines, Belgique Enregistré
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Coordonnées Parcours client troroicgie duprecees W Décision et demande PGR ormater le RMP  Financement du PGR Fichiers d'enquéte client Sapin

Devis RMP recus

prix ¥

Tir de référence 24-2-2025

Livraison des factures RME

Exglication finale de |a factune CGY

regu

Hates de réco

Apreés |'attribution, passez a l'onglet “Création RMP”.

Complétez les informations relatives a I'enquéte aupres des propriétaires et des
occupants.

Rendez visible I'avancement du projet de plan directeur de rénovation en indiquant les
éléments du RMP qui ont déja été recus.
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Dans la partie “Préparation AG”, donnez plus d'informations sur la préparation de
I'assemblée générale (extraordinaire) au cours de laquelle les résultats du plan directeur
de rénovation seront présentés.

(7 | Elsewegarder @ Enregistrer et fermer b~ nowesu [ Désactiver () Rafraichir Q. Contréler l'accés i Pecesss

25/25049 - , 2800 Malines, Belgique - Stocké
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Conseils BPF @ O O
Actif depuis 6 mois < Candidature (6 mois) Conseil Enquéte client
Coordonnées Chrenalogie du parcours client Processus RMP Décision et demande PGR Formater le RMP -

Preparation AV

Points d'attention AV
Décision proposée AV

Préparation des notes AV

Via l'entité “Travaux”, indiquez les travaux qui sont considérés comme prioritaires dans
le plan directeur de rénovation. Utilisez pour cela la liste prédéfinie des travaux.
Indiquez a la fois les travaux sur les parties communes et les travaux sur les
appartements privés (par exemple, le remplacement des menuiseries).
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aux différentes étapes du processus du plan directeur de rénovation. Le calendrier
indique l'avancement du processus.
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Remplissez les informations dans 'onglet “Financement du plan directeur de
rénovation” lorsque vous effectuez des simulations financieres du colt des travaux.

Réalisez une premiére simulation financiere approximative avec les quotes-parts du lot
le plus courant. Pour ce faire, consultez I'apercu des unités d'habitation avec leurs
quotes-parts dans le batiment. Discutez de cette simulation avec le RME ou le groupe de
travail. Notez vos remarques dans le champ prévu a cet effet.

Affinez cette simulation financiére en vue de I'AG en remplissant la matrice financiere
pour plusieurs quotités.

[ B wees G Envegistrer et fermer b Mo [ Desactiver () Rafraichir € Contrdler I'accés  Pas P v H I
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Citations pour matrice 50,1000 - 72/1000 - 82/1000

s el e _—

pour les quotas

Notes de financement

Complétez le bas de la chronologie avec les données relatives aux étapes financieres.
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