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

Le projet FOSSTER avait pour objectif de revoir, de consolider et de combiner les
services d'accompagnement et d'assistance existants des maisons de I'énergie avec les
meilleures pratiques issues d'autres projets connexes, afin de créer un modele de
guichet unique pour différents types de propriétaires. Le projet CondoReno visait a
développer des services de guichet unique pour les copropriétaires d'appartements
souhaitant rénover les parties communes de leur immeuble.

Etant donné que ces services a guichet unique pour les maisons et les appartements
sont fournis dans la méme maison de I'énergie, les outils internes de suivi de ces
services ont été intégrés dans un seul systeme CRM. C'est pourquoi la refonte du
systeme CRM a été alimentée et guidée par les deux projets LIFE.

En utilisant correctement et de maniére cohérente un systeme CRM, 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.

Il est préférable de lire la présente note en méme temps que le manuel du CRM. Vous
obtiendrez ainsi une image cohérente du systeme CRM élaboré.

Dans cette note, nous donnons un apercu des champs avec lesquels le systeme CRM a
été mis en place. Nous présentons les champs par élément dans la navigation de gauche
du systeme :
e Données générales : adresses, organisations, personnes de contact, travaux
e Type de dossiers climatiques : informations, conseils, préparation de projets,
mise en ceuvre
e Dossier climatique approfondi sur le plan directeur de rénovation

Tout comme dans le manuel, les éléments suivants du systeme CRM ne sont pas repris
dans la présente note :
e les types de dossiers « Demandes 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 vous étes intéressé par ces fonctionnalités ou si vous souhaitez une démonstration du
systeme CRM, veuillez contacter I'agence de |'énergie et la ville de Malines a
I'adressewoon-en-energieloket@mechelen.be .
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1. Informations générales

ONGLET

Général

CADRE

Informations
sur |'adresse

Type

Informations
supplémentaires

CHAMP

Adresse manuelle (case a cocher)

Pays

Commune
Code postal

Rue

Numéro
Numeéro de boite aux lettres
Remarque(s) (champ de texte libre)

Type de logement (liste déroulante)

Maison individuelle

Immeuble

Appartement

Local commercial

Appartement avec local commercial
Co-housing

Autre (champ libre)

Type de construction (liste déroulante)

Fermé
Semi-fermé
Ouvert

(conditionnel pour l'option immeuble d'appartements) :

Nombre d'unités résidentielles (champ de texte libre)
Nombre d'autres unités (champ de texte libre)
Nombre d'étages (champ de texte libre)

Batiment unique/plusieurs batiments (liste déroulante)

Batiment unique
Plusieurs batiments

Typologie (liste déroulante) :

50+ logements

15 a 50 logements dans un immeuble de grande
hauteur

15 a 50 logements dans des immeubles bas

7 a 14 logements dans des immeubles de grande
hauteur

7 a 14 logements dans des immeubles bas

2 a 6 logements

Lien avec VME (ajout d'un compte)
Chauffage collectif (liste de sélection) :

Oui
Non



Dossiers

Informations sur
le batiment

Parcelle

Energie
EPC/EPB

*Données
énergétiques a
remplir via
+Créer une
adresse EPC
(voir ci-dessous)

Dossiers liés
comme adresse
de chantier

Lien avec les appartements (ajout d'adresses
supplémentaires)

Année de construction (champ de texte libre)
Période de construction (liste déroulante) :

e 1920

e 1921-1945
e 1946-1970
e 1971-1985
e 1986-1995
e 1996-2005
e 2006-2020

e Apreés 2020
Conditions architecturales (liste de sélection)
e Tout sélectionner
e Patrimoine architectural classé
e Patrimoine architectural protégé
e Site urbain classé
e Zone CHE
e Ensemble architectural
e (Catégorie 3
Numéro(s) CEVI (numéros internes vergunningen.net)
(champ de texte libre)
Numéro de projet OMV du permis de construire (champ
de texte libre)
Date de déclaration d'inhabitabilité (champ de date)
Date de fin de déclaration d'inhabitabilité (champ de
date)
Surface utile (champ de texte libre)
Type de chauffage (liste déroulante) :
e Gaz naturel
o Electrique (sans pompe a chaleur)
e Bois ou granulés
e Pompe a chaleur
e Fioul

Numéro de parcelle

(réseau)

Date de création

Adresse

EPC

Type

Niveau E

kWh/m2

Parties communes (oui/non)
Propriétaire

Numeéro de dossier
Numeéro de sous-dossier
Type de dossier



Energie

Travaux

Dossiers liés
comme adresse
supplémentaire

Consommation
par compteur a
cette adresse

Consommations

(avec ou sans
compteur) liées
a cette adresse

Travaux liés

Personnes | Personnes de
de contact | contact actives

* ENERGIE

Sous-type de dossier

Parcours client

Phase du parcours client

Adresse du chantier (parcours client)
Contact principal (Parcours client)
E-mail (contact principal)

Numéro de GSM (contact principal)

(réseau)

Description du compteur
Code EAN électricité
Code EAN gaz

Code compteur d'eau
Client protégé (oui/non)

(réseau)

Type de consommation

Compteur de services publics

Informations supplémentaires sur le compteur
année de mesure

Consommation annuelle d'électricité
Consommation annuelle de gaz
Consommation annuelle d'eau

(réseau)

(grille)

Type de travaux

Sous-type de travaux
Entrepreneur

Date de la demande de devis
Date de début (prévue)

Date de fin des travaux
Budget investi

Demande de prime

Date de la demande de prime

Nom complet
Fonction
Fonction
Organisation

(G créer via les trois points - « +Créer une adresse EPC »)

ONGLET CADRE

Adresse
EPC

Général

CHAMP

e Adresse
e EPC (liste déroulante des labels
énergétiques)
e Type
e EPC



ONGLET

Informations
générales

Personnes
concernées

CADRE

Informations sur le
compte

Coordonnées

Coordonnées de
I'entreprise

Chronologie

Sélectionnez la
personne
concernée
principale dans la
liste des personnes
concernées
associées

Personnes
concernées
associées

Ll O REN

e EPB
¢ Mode de calcul
e Réel
e Estimé
e NiveauE
e  KWh/m2
e Parties communes:
e Oui
e Non

e Date de rédaction

CHAMP

e Organisation
e Nature de l'association/entreprise (W&amp;E)
(possibilité de compléter soi-méme la liste)

e E-mail

e Téléphone
e Mobile

e Site

e Description

e Adresse (principale) (possibilité d'ajouter plusieurs
adresses)

e Forme juridique

e Numéro d'entreprise
¢ Numéro de TVA

e [BAN

Barre de recherche
Entrer librement une note

Menu de sélection

¢ Nom

e Type de personne concernée
e E-mail (Personne de contact)
e Mobile (personne de contact)
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Dossiers Dossiers en tant (grille)
que personne e Nom
concernée e Type de personne concernée

e Dossier climat

e Type de dossier (Dossier climat)

e Sous-type de dossier (Dossier climat)

e Responsable du traitement (service) (Dossier
climat)

e Contact principal (dossier climat)

ONGLET CADRE CHAMP
Généralités | Info e Prénom
e Nom
e Organisation
e E-mail
e Adresse e-mail 2
e Mobile

e Téléphone
e Adresse (domicile)

Adresses de chantier (il peut | (grille)

y en avoir plusieurs) e Nom
e Code postal
e Ville
e Rue1

e Numéro de téléphone

Dossiers climatiques (grille)
associés e Dossier climatique
e Statut du dossier (Dossier climatique)
e Type de dossier (dossier climatique)
e Sous-type de dossier (dossier climatique)

Détails o Etatcivil

o Marié

o Célibataire

o Divorcé

o Veuf/veuve
Informations marketing e Newsletter générale (oui - non)

e Newsletter appartements (oui - non)

Chronologie Barre de recherche
Saisir librement une note

Dossiers Activement impliqué dans (grille)
les dossiers e Dossier Climat



Types de travaux pouvant étre ajoutés :

ETUDES/TRAVAUX
PREPARATOIRES :

Calcul des pertes
thermiques

Analyse des ponts
thermiques et risque de
condensation et de
moisissures
Etablissement du
PEB/EPC

Etude de stabilité
Coordination de la
sécurité

Certificat de contrdle -
chaudiére

Certificat de controle -
ventilation

Certificat de contrdle -
ascenseur

Architecte

Inventaire de I'amiante
Analyse de sécurité
incendie

TECHNIQUES :

Chauffage - chaudiére a
condensation au gaz
Chauffage - optimisation
de la chaufferie
Chauffage - pompe a
chaleur

Chauffage - compteurs
de chaleur

Eau chaude sanitaire -
chauffe-eau solaire

Eau chaude sanitaire -
chauffe-eau a pompe a
chaleur

Eau chaude sanitaire -
rénovation des conduites

s

e Numéro de dossier (Dossier climat)
e Sous-type de dossier (Dossier climat)
e Adresse du chantier (Dossier climat)
e Type de personne concernée

QUALITE DE L'HABITAT :

Désamiantage
Traitement de I'humidité -
remontées d'humidité
Traitement de I'humidité -
infiltration de pluie
Traitement de I'humidité -
infiltration d'eau
Electricité

Sanitaires

Rénovation intérieure
Isolation acoustique
Sécurité incendie
Accessibilité

Evacuation des eaux
usées grises et noires -
conduites d'évacuation
Evacuation des eaux
usées grises et noires -
égouts et fosse septique

GESTION DE
L'EAU/ADAPTATION

Récupération des eaux
pluviales

Infiltration des eaux
pluviales

Toiture végétalisée
Toit bleu
Adoucissement

ENVELOPPE DU
BATIMENT :

Toit - plat

Toit - en pente
Toit - grenier
Sol

Mur extérieur -
extérieur

Mur extérieur -
intérieur

Mur extérieur -
cavité

Fenétres et
portes
Protection
solaire
Travaux de
stabilisation
Traitement de la
détérioration du
béton
Surélévation
Planches



d'alimentation
d'évacuation

et

e FEau chaude sanitaire -

installation de
intermédiaires
e Ventilation
e Panneaux sola

compteurs

ires

e Batterie domestique
e Borne de recharge pour
voitures et vélos

électriques

ONGLET

Travail

Décision/exécution

CADRE

Type de travail

Appartement

Conception du projet
/préparation

Remarques sur le
devis

Décision

s

CHAMP

Adresse

Parcours client

Type de travail

Sous-type de travail

Budget estimé (TVA comprise)

Suivi du guichet logement et énergie (oui
- non)

Travaux Conseils Bureau d'études (oui -
non)
Parties communes (oui - non)
Parties individuelles (oui - non)
Priorité (case a cocher)
e Courtterme
e 5-10ans
e +10ans
Décision AV (oui - non)

Demande de devis ? (case a cocher)

e oui/non/par un citoyen
Date de la demande de devis
Date de réception du devis
Entrepreneur : champ de recherche compte
+ personne de contact dans le compte
Date de vérification de I'entrepreneur
Devis conforme aux conditions de prime
(oui - non)

Champ a remplir librement

Devis approuvé ? (oui - non)
Date d'approbation de I'offre
(mois/année)



Remarques
concernant la
décision

Exécution

Remarques sur
I'exécution

Suivi Suivi

Remarques

concernant le suivi

Rapport

Ll O REN

Champ libre

Exécution par

e Entrepreneur

e Bricolage
Date de début (prévue)
Demande d'occupation du domaine
public (oui/non)
Budget investi (champ libre)
Facture d'acompte recue (oui/non)
Facture finale recue (oui/non)
Date de la facture finale

Champ libre a remplir

Demande de prime

e OQui

e Non

e par le citoyen
Demandeur de prime

e Guichet W&amp;E

e Par un citoyen

e Parle syndic
Prét
Montant de la prime accordée
Personne handicapée a charge

e Oui

* (sioui:nombre (champ
numeérique)

e Non (option par défaut)
Attestation de I'entrepreneur
(oui/non/sans objet)

Certificat de contréle (oui/non/sans objet)
(pour les chaudiéres a condensation au
gaz et les installations électriques)
Photo du label européen (oui/non/sans
objet) (pour les chaudiéeres a
condensation au gaz)

Photos avant et apres les travaux
(oui/non/sans objet) (pour les
menuiseries extérieures)

Date de la demande de prime

Numéro de dossier de la prime

Date d'octroi de la prime

Champ libre

Economie en kWh



Travailler a la méme | Travail lié a I'adresse
adresse du chantier

Travaux décidés liés
a l'adresse du
chantier

Fichiers

Rendement en kWh
Economie en tCO2

(réseau)

(grille)

Type de travail

Sous-type de travail
Entrepreneur

Attestation entrepreneur
Date de réception de I'offre
Date de début (prévue)

Date de la facture finale
Demande de prime

Date de la demande de prime
Budget investi

Permis d'environnement nécessaire ?
(Dossier d'exécution)

Type de travaux

Sous-type de travaux
Entrepreneur

Attestation de I'entrepreneur
Date de réception du devis
Date de début (prévue)

Date de la facture finale
Demande de prime

Date de la demande de prime
Budget investi

Permis d'environnement nécessaire ?
(Dossier d'exécution)



2. Types de dossiers climatiques

Flux des processus métier : Demande > En cours de traitement > Terminé

ONGLET CADRE
Informations sur | Informations sur
le dossier le dossier

Projets

Projets

supplémentaires

Calendrier

Coordonnées Personnes de
contact

Adresses du
chantier

CHAMP

numéro de dossier

Sous-type de dossier

Phase du parcours client (rempli
automatiquement - /iste de sélection :
informations, préparation, plan d'exécution,
exécution, suivi)

Date de la demande

Source (liste déroulante : formulaire de contact, e-
mail, téléphone, guichet physique, guichet
numeérique, événement, service externe, courrier
postal, mobile de rénovation, autre service,
maison sociale)

Découverte de I'offre (liste déroulante : site web,
réseaux sociaux, newsletter, imprimés, bouche a
oreille, événement, guichet, autre (champ libre))
Evénement

(possibilité d'ajouter ici un nom de projet)

(grille)

Nom
Responsable du projet

Contact principal (a choisir parmi les contacts
supplémentaires saisis)

Contacts supplémentaires (grille)

Type de personne concernée

Nom

Organisation

E-mail

Numéro de GSM

Téléphone

Adresse du chantier (lien vers le registre des
batiments)

Type de logement

Adresse de domicile différente (oui - non)



Adresses
supplémentaires

Parcours client | Utilisez le «
parcours client »
pour créer une
nouvelle étape

Dossiers liés a
I'adresse du
chantier

Demande (Type) Question

(grille)

Ll O REN

Type de logement
Nom

Pays

Code postal

Ville (recherche)
Rue (recherche)
Numéro

Numéro de bus

Si appartement :

(grille)

Parties communes
Parties privatives
Parties communes et privatives

Parcours client
Conseil

Conception du projet
Exécution

Numéro de dossier

Numéro de sous-dossier

Type de dossier

Sous-type de dossier

Parcours client

Phase du parcours client

Adresse du chantier (parcours client)
Contact principal (Parcours client)
E-mail (contact principal)

Numéro de GSM (contact principal)

Autre
Partage d'énergie
e Panneaux solaires sur un logement
locatif
e Panneaux solaires sur un appartement
Facture d'énergie
o Test V/Guichet Switch
Prét
e Mon prét rénovation
e Autre financement
Adoucissement et écologisation
Primes et subventions
e Prime d'adaptation
e Autres
e Prime pour le label EPC
e Etude du plan directeur
e Ma prime de rénovation
Conseils en rénovation
e Collectif d'entrepreneurs
e Vérifiez votre chaudiére



e EPC+

e MVB

e Pland'action

e Plan directeur de rénovation
e Carte thermique

e Passeport énergétique

e Carte solaire

e (Cadran solaire

Réponse Champ de texte libre
Gestion e Date de la premiére demande d'informations
e Action
o Autre

Documents envoyés

E-mail envoyé

Appel téléphonique

Appelé et e-mail envoyé
o Guichet physique

e Date 1% action

O O O O

e Délai
Renvoi e Produit (dossier climat)
o Prét
o Prime
o Conseil
o Autre

e Organisation
Fichiers

Connexes (lors de la consultation, un lien vers une vue contenant les
informations concernées s'ouvre)
e Connexes - Généralités

o Activités

o Documents

o Historique des contréles
o Dossiers climatiques

o Catégories (W&amp;E)

o Type de question climatique
e (Connexes - Sessions de processus
o Processus de fond



Flux des processus métier : Demande > Conseil > Enquéte aupres des clients > Terminé

ONGLET

Informations sur
le dossier

Coordonnées

CADRE

Informations
sur le dossier

Calendrier

Personnes de

contact

CHAMP

numéro de dossier
Sous-type de dossier (flexible, possibilité d'ajouter
des sous-types)

Phase du parcours client (liste de sélection :
informations, préparation, plan d'exécution,

Emprunter un compteur d'énergie

Demande de jardin de carreaux
(individuel)

s

Demande de jardin en pot (collectif)

Demande de guirlande végétale

Demande d'adoption d'un jardin de rue

Demander un sac a gravats
Equipe de désalinisation

exécution, suivi)

Date de la demande
Source (liste de sélection : formulaire de contact, e-
mail, téléphone, guichet physique, guichet
numeérique, événement, service externe, courrier,

mobile de rénovation, autre service, maison
sociale)

Découverte de 'offre (liste de sélection : site web,
réseaux sociaux, newsletter, imprimés, bouche @
oreille, événement, guichet, autre (champ libre))
Evénement
Projet (projet en tant qu'entité distincte - flexible)
e Guichet logement et énergie
e BE REEL (a vérifier aupres de

Ranja)
e CONDORENO

e Partage d'énergie (a vérifier

aupres de Bart)
e Tandems

e Amélioration du quartier -

Climat intérieur sain
e Rénovation du quartier
Nekkerspoel

e Projets supplémentaires (grille)

(commun aux dossiers liés « avis - plan d'exécution -

exécutio

n»)

Contact principal
Contacts supplémentaires (grille)

Type de personne concernée



Parcours client

Demande

Conseil

* Nom
* Organisation
* E-mail

*  Numéro de GSM
= Téléphone

Adresses des e Adresse du chantier Type de logement
chantiers
Adresses (grille) option : Ajouter une adresse existante

supplémentaires

Utilisez le « .
parcours client » .
pour créer une o
nouvelle étape o

Dossiers liés a (grille)

['adresse du .
chantier .
[ ]
[ ]
[ ]
[ ]
[ ]
[ ]
[ ]
[ ]
Controble / .
détails .
[ ]
[ ]
[ ]
[ ]
[ ]
[ ]
[ )
Attribution .
[ ]
Préparation de o

I'avis

Parcours client
Conseil

Conception du projet
Exécution

Numéro de dossier

Numéro de sous-dossier

Type de dossier

Sous-type de dossier

Parcours client

Phase du parcours client

Adresse du chantier (parcours client)
Contact principal (Parcours client)
E-mail (contact principal)

Numéro de GSM (contact principal)

Groupe cible
Niveau de revenus (liste de sélection : DG1 - le
plus élevé/DG2 - moyen/DGS3 - le plus
bas/DG4/DG5)
Mon accompagnement en rénovation
Date d'achat du logement
Obligation de rénovation (oui - non)
Appartement

o Travaux sur les parties communes

o Travaux sur les parties individuelles

o Travailler sur des projets communs et

individuels
Architecte
© Non
o  Oui

Cabinet d'architectes
Admissibilité (oui - non)

Organisation
Personne de contact

Certificat d'amiante dans le dossier (oui - non)



Travaux liés a
I'adresse du
chantier

Travaux décidés
liés a l'adresse
du chantier

Avis

Thémes abordés

Décision

(grille)

(grille)

Ll O REN

Type de travaux

Sous-type de travaux
Entrepreneur

Attestation de I'entrepreneur
Date de réception du devis
Date de début (prévue)

Date de la facture finale
Demande de prime

Date de la demande de prime
Budget investi

Permis d'environnement nécessaire ? (Dossier
d'exécution)

Type de travaux

Sous-type de travaux
Entrepreneur

Attestation de I'entrepreneur
Date de réception du devis
Date de début (prévue)

Date de la facture finale
Demande de prime

Date de la demande de prime
Budget investi

Permis d'environnement nécessaire ? (Dossier
d'exécution)

Date de signature du contrat (MVB)

Date de l'avis

Délai (jours) (calcul automatique de la date de
I'avis par rapport a la date de la demande)
Date du rapport

Rénovation de base (oui/non)

Conseil sur la pompe a chaleur (oui/non)
Adaptation (oui/non)

Circularité (oui/non)

Amiante (oui/non)

Informations sur I'amiante (champ libre)

Avis soumis a l'assemblée générale
(appartements)
Décision demande de devis travaux
o OQOui
© Non
o Peut-étre
Décision concernant la demande de devis pour
les études
o  OQOui
© Non
o Peut-étre
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e Accompagnement demande de devis (oui - non)
e Motivation du client pour mettre fin au
processus
o Trop cher
Trop compliqué
Pas suffisamment convaincu
Mauvais moment
Effrayé par les formalités
administratives
o Autre
e Motivation du praticien pour l'arrét du
traitement (champ de texte libre)

O O O O

Enquéte aupres Propriétaire e Commentaires du propriétaire
des clients o Aucune enquéte aupreés des clients
souhaitée

o Aucun retour recu
o Commentaires recus
e Date d'envoi de I'enquéte client
e Date de remplissage de I'enquéte client
e Storyteller (oui/non)
e Publication sur le site web (anonyme/oui/non)

Architecte e Commentaires de l'architecte

o Pas de consultation du client souhaitée
o Aucun commentaire recu
o Commentaires recus

e Date d'envoi de I'enquéte client

e Date de remplissage du questionnaire client

e Conteur (oui/non)

e Publication sur le site web (anonyme/oui/non)

VME e Feedback VME
o Pas de sondage client souhaité
o Aucun retour recu
o Commentaires recus
e Date d'envoi de I'enquéte client
e Date alaquelle I'enquéte client a été remplie
e Storyteller (oui/non)
e Publication sur le site web (anonyme/oui/non)

Bureau d'études e Feedback du bureau d'études
o Pas de questionnaire client souhaité
o Aucun retour recu
o Commentaires recus
e Date d'envoi de la demande au bureau d'études
e Date de remplissage du questionnaire du
bureau d'études
e Storyteller (oui/non)
e Publication sur le site web (anonyme/oui/non)

Syndic e Feedback syndic



CliNreno

o Pas de questionnaire client souhaité
o Aucun retour recu
o Commentaires recus
Date d'envoi de la demande au syndic
Date de remplissage du questionnaire du syndic
Storyteller (oui/non)
Publication sur le site web (anonyme/oui/non)

Fichiers
Suivi financier (pas encore développé)
Connexes (lors de la consultation, un lien renvoie vers une vue

contenant les informations concernées)

Connexes généraux
o Activités
o Historique des contrbles
o Dossiers climatiques
Sessions de processus connexes
o Processus de fond

Flux des processus métier : Demande > Etudes complémentaires > Demande de devis > Terminé

ONGLET CADRE CHAMP

Informations sur le Informations sur .
dossier le dossier .

numéro de dossier
Sous-type de dossier (flexible, possibilité
d'ajouter des sous-types)

Rénovation collective - demande de devis

Mon

accompagnement rénovation
Phase du parcours client (liste de sélection :
informations, préparation, plan d'exécution,
exécution, suivi)
Date de la demande
Source (liste de sélection : formulaire de
contact, e-mail, téléphone, guichet physique,
guichet numérique, événement, service externe,
courrier, mobile de rénovation, autre service,
maison sociale)
Découverte de I'offre (liste de sélection : site
web, réseaux sociaux, newsletter, imprimés,
bouche a oreille, événement, guichet, autre
(champ libre))
Evénement
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e Projet (projet en tant qu'entité distincte -
flexible)

e Guichet logement et énergie

e BE REEL (a vérifier aupres de
Ranja)

e CONDORENO

e Partage d'énergie (a vérifier
aupreés de Bart)

e Tandems

e Amélioration du quartier -
Climat intérieur sain

e Rénovation du quartier
Nekkerspoel

[ ]

Projets supplémentaires (grille)

Calendrier (commun aux dossiers liés « avis - plan d'exécution -
exécution »)

Coordonnées Personnes de e Contact principal
contact e Contacts supplémentaires (grille)
* Type de personne concernée
* Nom
= Organisation
* E-mail

=  Numéro de GSM
= Téléphone

Adresses des Adresse du chantier Type de logement
chantiers Adresse de domicile différente (oui - non)
Adresses (grille) option : Ajouter une adresse existante

supplémentaires

Parcours client Utilisez le « e Parcours client
parcours client » e Consell
pour créer une e Conception du projet
nouvelle étape e Exécution
Dossiers liés a (grille)
I'adresse du e Numéro de dossier
chantier e Numéro de sous-dossier

e Type de dossier

e Sous-type de dossier

e Parcours client

e Phase du parcours client

e Adresse du chantier (parcours client)
e Contact principal (Parcours client)

e E-mail (contact principal)

e Numéro de GSM (contact principal)

Préparation Demande de e Certificat d'amiante dans le dossier (oui -
devis non)



Travaux liés a
I'adresse du
chantier

Travaux décidés
liés a I'adresse
du chantier

Décision

Fichiers

Dossiers connexes

(grille)

(grille)

Type de travaux

Sous-type de travaux
Entrepreneur

Attestation de I'entrepreneur
Date de réception du devis
Date de début (prévue)

Date de la facture finale
Demande de prime

Date de la demande de prime
Budget investi

Permis d'environnement nécessaire ?
(Dossier d'exécution)

Type de travaux

Sous-type de travaux
Entrepreneur

Attestation de 'entrepreneur
Date de réception du devis
Date de début (prévue)

Date de la facture finale
Demande de prime

Date de la demande de prime
Budget investi

Permis d'environnement nécessaire ?
(Dossier d'exécution)

Décision relative a la réalisation de I'étude

e Non

e Oui
Décision relative a la réalisation des travaux
(oui/non)

e Non

e Oui
Accompagnement de I'exécution des travaux
(oui/non)

e Non

e Oui

(idem que dossier « avis »)

(idem que le dossier « avis »)
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Flux des processus métier : Demande > Préparation > Exécution > Enquéte aupreés des clients >
Terminé

ONGLET CADRE CHAMP
Informations sur le | Informations e numéro de dossier
dossier sur le dossier e Sous-type de dossier (flexible, possibilité

d'ajouter des sous-types)
e Emprunter un compteur d'énergie
e Demande de jardin de carreaux
(individuel)
e Demande de jardin en pot (collectif)
e Demander une guirlande végétale
e Demande d'adoption d'un jardin de rue
e Demander un sac a gravats
e Equipe d'adoucissement

e Phase du parcours client (liste de sélection :
informations, préparation, plan d'exécution,
exécution, suivi)

e Date de la demande

e Source (liste de sélection : formulaire de contact,
e-mail, téléphone, guichet physique, guichet
numeérique, événement, service externe, courrier,
mobile de rénovation, autre service, maison
sociale)

e Découverte de l'offre (liste de sélection : site web,
réseaux sociaux, newsletter, imprimés, bouche a
oreille, événement, guichet, autre (champ libre))

e Evénement

e Projet (projet en tant qu'entité distincte - flexible)

e Guichet logement et énergie

e BE REEL (a vérifier aupreés de Ranja)

e CONDORENO

e Partage d'énergie (a vérifier auprés de
Bart)

e Tandems

e Amélioration du quartier - Climat
intérieur sain

e Rénovation du quartier Nekkerspoel

[ ]

e Projets supplémentaires (grille)

Calendrier (commun aux dossiers liés « avis - plan d'exécution -
exécution »)

Coordonnées Personnes de e Contact principal
contact e Contacts supplémentaires (grille)
* Type de personne concernée
* Nom



Parcours client

Préparation

Adresses du
chantier

Adresses
supplémentaires

Utilisez le «
parcours client »
pour créer une
nouvelle étape

Dossiers liés a
['adresse du
chantier

Permis

Ll O REN

* Organisation

= E-mail

* Numéro de GSM
= Téléphone

Adresse du chantier
Type de logement
Adresse de domicile différente (oui - non)

(grille) option : Ajouter une adresse existante

e Parcours client

e Conseil

e Conception du projet
e Exécution

e Numéro de dossier

e Numéro de sous-dossier

e Type de dossier

e Sous-type de dossier

e Parcours client

e Phase du parcours client

e Adresse du chantier (parcours client)
e Contact principal (Parcours client)

e E-mail (contact principal)

e Numéro de GSM (contact principal)

e Permis d'environnement nécessaire ? (oui -
non)

e Conditions architecturales (remplies
automatiquement a partir des données du
batiment - adresses)

e Remarques concernant le permis (champ libre)

e Date de création

e Remarques sur la date de création (champ
libre)

e Date de la demande aupres du guichet
environnemental flamand

e Numéro de projet (champ de texte)

e Déclaré complet

e Non
e Oui

e Remarques concernant la demande (champ de
texte libre)

e Date d'approbation

e Date de début des travaux saisie au guichet

e Non
e Oui

e Remarques relatives a I'approbation (champ

libre)
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Mobilier urbain e Besoin de panneaux de signalisation ?

(oui/non)

e Date de retrait des panneaux de signalisation

e Besoin d'un éclairage public ? (oui/non)

e Date de retrait de l'installation d'éclairage
public

e Autre ? (oui/non)

e Remarques concernant le mobilier urbain

(champ libre)

Réalisation Devis (sur la (Apercu des travaux issus du dossier lié « phase d'offre »,
base des mais n'afficher que les travaux en « phase d'exécution »).
travaux)

Travaux liés a I'adresse du chantier (grille)
e Type de travaux
e Sous-type de travaux
e Entrepreneur
e Date de réception de I'offre
e Date de début (prévue)
e Date de la facture finale
e Demande de prime
e Date de la demande de prime
e Budget investi
e Permis d'environnement nécessaire
Travaux décidés liés a I'adresse du chantier (grille)
(champs = idem)
Enquéte aupres Propriétaire o Feedback propriétaire
des clients e Date d'envoi de I'enquéte client
e Date de remplissage du questionnaire client
e Storyteller
o Non
o Oui
e Publication sur le site web (anonyme/oui/non)
Fichiers (idem que dossier « avis »)
Dossiers connexes e Connexes - Généralités

o Historique des contrdles
o Dossiers climatiques
o Travaux
e Connexes - Sessions de processus
o Processus en arriere-plan
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3. Sous-type de dossier Plan directeur de
rénovation

3.1 Informations - sous-type : Intérét pour le plan

directeur de rénovation

Barre d'état : Demande > En cours de traitement > Terminé

ONGLET

CADRE

CHAMP

Informations sur

Type de demande

contact

le dossier d'informations
Informations sur le e Numéro de dossier
dossier e Sous-type de dossier

e Phase du parcours client (rempli
automatiquement - liste de sélection :
informations, préparation, plan d'exécution,
exécution, suivi)

e Date de la demande

e Source (liste déroulante : formulaire de contact,
e-mail, téléphone, guichet physique, guichet
numeérique, événement, service externe, courrier
postal, mobile de rénovation, autre service,
maison sociale)

e Découverte de I'offre (liste déroulante : site
web, réseaux sociaux, newsletter, imprimeés,
bouche a oreille, événement, guichet, autre
(champ libre))

e Evénement

Projets (possibilité d'ajouter ici un nom de projet)
Projets (grille)
supplémentaires e Nom
e Responsable du projet
Calendrier
Coordonnées Personnes de e Contact principal (a choisir parmi les contacts

supplémentaires saisis)
Contacts supplémentaires (grille)
e Type de personne concernée

e Nom
e Organisation
e E-mail

e Numéro de GSM

e Téléphone

CONDO
RENO



Parcours client

Demande RMP

Adresses du
chantier

Adresses
supplémentaires

Utilisez le «
parcours client »
pour créer une
nouvelle étape

Dossiers liés a
I'adresse du
chantier

(Type) Question

Ll O RENO

Adresse du chantier (lien vers le registre des
batiments)

Type de logement (rempli automatiquement a
partir de l'enregistrement de I'adresse)
Adresse de domicile différente (oui - non)

Type de logement

Nom

Pays

Code postal

Ville (recherche)

Rue (recherche)

Numéro

Numéro de boite postale

Si appartement :

Parties communes
Parties privatives
Parties communes et privatives

Parcours client
o Consell
o Conception du projet
o Exécution

Numéro de dossier

Numéro de sous-dossier

Type de dossier

Sous-type de dossier

Parcours client

Phase du parcours client

Adresse du chantier (parcours client)
Contact principal (Parcours client)
E-mail (contact principal)

Numéro de GSM (contact principal)
Téléphone (contact principal)
Projet

Responsable

Date de la demande

Autre
Partage d'énergie
e Panneaux solaires sur logement
locatif
e Panneaux solaires sur un
appartement
Facture d'énergie
e Test V/Guichet Switch
Prét
e Mon prét rénovation



Type de question

Mon
accompagnement
en rénovation

Réponse

Calendrier RMP

Fichiers

Connexes

Ll O REN

e Autre financement
e Adoucissement et écologisation
e Primes et subventions

e Prime d'adaptation

e Autres

e Prime pour le label EPC

e Etude du plan directeur

e Ma prime de rénovation
e Conseils en rénovation

e Collectif d'entrepreneurs

e Vérifiez votre chaudiére

o EPC+

e« MVB

e Plan d'action

e Plan directeur de rénovation

e (Carte thermique

e Passeport énergétique

e (Carte solaire

e (Cadran solaire

Champ de texte libre

Champ de texte libre

Champ de texte libre

(apercu des activités dans le cadre du processus RMP)

(grille)
e Date
e Phase RMP

e Activité RMP

e Emplacement

e Documentation disponible

e Nombre de participants

e Statut de l'activité

e Informations supplémentaires

(le calendrier comprend 4 activités prédéfinies)
e Entretien préliminaire avec le syndic
e Entretien préliminaire RME / groupe de
travail
e Documents RMP fournis
e Séance d'information RME

(lors de la consultation, vous serez redirigé vers une vue
contenant les informations correspondantes)
e Connexes - Généralités
o Activités
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Documents
Historique des contréles
Dossiers climatiques
Catégories (W&amp;E)
o Type de question climatique
Connexes - Sessions de processus
o Processus de fond

O O O O

Flux des processus métier : Demande - Conseil - Enquéte auprés des clients - Terminé

ONGLET

Informations sur
le dossier

Coordonnées

CADRE

Informations sur le
dossier

Projets

Projets
supplémentaires

Calendrier

Personnes de
contact

CHAMP

Numéro de dossier

Sous-type de dossier

Phase du parcours client (rempli
automatiquement - liste de sélection :
informations, préparation, plan d'exécution,
exécution, suivi)

Date de la demande

Source (liste déroulante : formulaire de
contact, e-mail, téléphone, guichet physique,
guichet numérique, événement, service externe,
courrier postal, mobile de rénovation, autre
service, maison sociale)

Découverte de I'offre (liste déroulante : site
web, réseaux sociaux, newsletter, imprimeés,
bouche a oreille, événement, guichet, autre
(champ libre)

Le dossier actuel marque le début du
parcours client (oui/non)

Evénement

(possibilité d'ajouter ici un nom de projet)

(grille)

Nom
Responsable du projet

Contact principal (a choisir parmi les
contacts supplémentaires saisis)
Contacts supplémentaires (grille)

e Type de personne concernée

e Nom

e Organisation

e E-mail



Parcours client

Calendrier du

processus RMP

Adresses du
chantier

Adresses
supplémentaires

Utilisez le «
parcours client »
pour créer une
nouvelle étape

Dossiers liés a
I'adresse du
chantier

(grille)

Ll O RENO

e Numéro de GSM
e Téléphone

Adresse du chantier (lien vers le registre des
batiments)

Type de logement (rempli automatiquement a
partir de l'enregistrement de I'adresse)
Adresse de domicile différente (oui - non)

Type de logement

Nom (= adresse compléte)
Pays

Code postal

Ville (recherche)

Rue (recherche)

Numéro

Numéro de boite postale

Si appartement :

(grille)

Parties communes
Parties privatives
Parties communes et privatives

Parcours client (numéro rempli
automatiquement)
Le dossier actuel est le début du parcours
client (oui / non)
Apercu des numéros de dossier par type de
dossier

o Conseil

o Conception du projet

o Exécution

Numéro de dossier

Numéro de sous-dossier

Type de dossier

Sous-type de dossier

Parcours client

Phase du parcours client

Adresse du chantier (parcours client)
Contact principal (Parcours client)
E-mail (contact principal)

Numéro de GSM (contact principal)
Téléphone (contact principal)
Projet

Responsable

Date de la demande

Date



Demande RMP

(Type) Question

Type de question

Mon
accompagnement
rénovation

Réponse

Calendrier RMP

Ll O REN

e Phase RMP
e Activité RMP
e Lieu

e Document disponible

e Nombre de participants

e Statut de l'activité

e Informations supplémentaires

Le calendrier comprend les taches prédéfinies
suivantes :

o Autre
e Partage d'énergie
e Panneaux solaires sur logement
locatif
e Panneaux solaires sur appartement
e Facture d'énergie
e Test V/Guichet Switch
e Prét
e Mon prét rénovation
e Autre financement
e Adoucissement et écologisation
e Primes et subventions
e Prime d'adaptation
e Autres
Prime pour le label EPC
Etude du plan directeur
e Ma prime de rénovation
e Conseils en rénovation
e (Collectif d'entrepreneurs
e Vérifiez votre chaudiére
o EPC+
e MVB
e Plan d'action
e Plan directeur de rénovation
e Carte thermique
e Passeport énergétique
e (Carte solaire
e (Cadran solaire

Champ de texte libre

Champ de texte libre

Champ de texte libre

(apercu des activités dans le cadre du processus RMP)

(grille)
e Date



e Phase RMP
e Activité RMP
e Lieu

e Documentation disponible

e Nombre de participants

e Statut de l'activité

e Informations supplémentaires

(le calendrier comprend 4 activités prédéfinies)

1.

Décision RMP

1.1 Explication AV

1.2 Déclaration d'engagement recue
Demande RMP

2.1 Consultation du dossier de demande RMP
2.2 Plans de construction et consommation
d'énergie fournis (champ date)

2.3 Demande introduite

2.4 Dossier de base recu

2.5 Offres regues

2.6 Attribution du marché RMP

2.7 Signature du contrat

Rédaction du RMP

3.01 Réunion de lancement du RMP

3.02 Visite des lieux

3.03 Consultation des propriétaires ouverte
3.04 Cléture de I'enquéte aupreés des
propriétaires

3.05 Transmission des résultats de I'enquéte
aupreés des propriétaires

3.06 Discussion sur |'évaluation de |'état

3.07 Discussion du MJOP

3.08 Discussion des scénarios de rénovation
3.09 Transmission des commentaires sur le RMP
3.10 Explication de la simulation financiére
3.11 Réception du RMP définitif

3.12 Préparation de la séance d'information sur
le RMP

3.13 Explication du RMP lors de la séance
d'information

3.14 Explication du RMP lors de I'assemblée
générale (ordinaire)

3.15 Réception du rapport de l'assemblée
générale extraordinaire

Situation financiére

4.1 Explication de la simulation financiére au
RME (champ de date)

4.2 Explication de la simulation financiere lors de
I'assemblée générale (champ date)



Décision et Formulaire de

demande RMP demande
Attribution
Déclaration

d'engagement

Plans de
construction

Consommation
d'énergie

Calendrier

Ll O RENO

e Historique d'entretien (champ de texte libre)

e Apercu des défauts et des besoins (champ de
texte libre) Apercu des travaux collectifs et/ou
privés (champ de texte libre)

e Ambition de rénovation (champ de texte libre)

e EPC parties communes (oui/non)

e EPC parties privatives (oui/non)

e Contrats d'entretien (oui/non)

e Contrats d'entretien (champ libre)

e Certificats de contréle (oui/non)

e Certificats de contrdle (champ libre)

e Autres examens (oui/non)

e Autres examens (champ libre)

e Autres documents (oui/non)

e Autres documents (champ libre)

e Remarques concernant la demande (champ
libre)

e Offres recues RMP (champ libre)

e Attribution a (choix parmi les
enregistrements Organisations)

e Date d'attribution (champ de date)

¢ Montant de I'attribution (TVA comprise)
(champ libre)

e Contribution VEKA (champ libre)

e Contribution VME (champ libre)

e Facture début RMP (champ de texte libre)

e Facture de livraison RMP (champ de texte
libre)

e Explication de la facture finale AV (champ
libre)

e Contrat bureau d'études VME recu (oui/non)

e Notes d'attribution (champ libre)

e Déclaration d'engagement fournie (oui/non)
e Rapport AV recu (oui/non)

e Plans de construction demandés (oui/non)

e Plans de construction recus (champ date)

¢ Informations urbanistiques recherchées
(champ date)

Procuration Fluvius demandée (oui/non)
Procuration Fluvius recue (oui/non)

Demandes de consommation d'énergie (champ date)
Consommation d'énergie recue (champ date)

(Apercu des activités dans cette partie du processus
RMP)
(grille)

e Date

e Phase RMP



Rédaction du RMP | Enquéte auprés des
propriétaires

Eléments RMP

Préparation de
l'assemblée
générale

Calendrier

Ll O REN

e Activité RMP

e Lieu

e Documentation disponible

e Nombre de participants

e Statut de l'activité

¢ Informations supplémentaires

(le calendrier comprend 4 activités prédéfinies)
1. Décision RMP
1.1 Explication AV
1.1 Déclaration d'engagement recue
2. Demande RMP
2.1 Consultation du dossier de demande RMP
2.2 Plans de construction et consommation
d'énergie fournis (champ date)
2.3 Demande introduite
2.4 Dossier de base recu
2.5 Offres regues
2.6 Attribution du marché RMP
2.7 Signature du contrat

Enquéte auprés des propriétaires préparée
(oui/non)

e Photo du batiment demandée (oui/non)

e Poster créé (oui/non)

e Enquéte auprés des propriétaires et affiche
remises au syndic (champ date)

e Etat des lieux recu (oui/non)

e MJOP regu (oui/non)

e Réception de la proposition de scénarios de
rénovation (oui/non)

e RMP évalué (oui/non)

e Réception du RMP définitif (oui/non)

e Points a retenir pour I'AG (champ libre)
e Proposition de décision AG (champ libre)
e Notes de préparation de I'AG (champ libre)
e Travaux parties communes (grille)
o Type de travaux
Sous-type de travaux
Décision de I'AG
Devis approuvé
Priorité
o Budget estimé (TVA comprise)
e Travaux parties privatives (grille, idem
champs)

O O O O

(apercu des activités dans le cadre du processus RMP)
(grille)



Financement du
RMP

Simulation
financiéere

Calendrier

(le
3.

Ll O REN

e Date

e Phase RMP
e Activité RMP
e Lieu

e Documentation disponible

e Nombre de participants

e Statut de l'activité

¢ Informations supplémentaires

calendrier contient des activités prédéfinies)
Elaboration du RMP
3.01 Réunion de lancement du RMP
3.02 Visite sur place
3.03 Ouverture de I'enquéte aupres des
propriétaires
3.04 Fermeture de I'enquéte aupres des
propriétaires
3.05 Transmission des résultats de l'enquéte
aupres des propriétaires
3.06 Discussion sur |'évaluation de I'état
3.07 Discussion du MJOP
3.08 Discussion des scénarios de rénovation
3.09 Transmission des commentaires sur le RMP
3.10 Explication de la simulation financiére
3.11 Réception du RMP définitif
3.12 Préparation de la séance d'information sur
le RMP
3.13 Explication du RMP lors de la séance
d'information
3.14 Explication du RMP lors de I'assemblée
générale (ordinaire)
3.15 Réception du rapport de I'assemblée
générale extraordinaire

e Modele de simulation financiére fourni
(oui/non)

e Estimation des mesures recue (oui/non)

e Lot le plus courant (champ de texte libre)

e Démarrer la simulation du lot le plus courant
(oui/non)

e Version AV lot le plus courant (oui/non)

e Quotas pour la matrice (champ libre)

e Démarrer la simulation de la matrice des
quotités (oui/non)

e Version AV simulation matrice quotités
(oui/non)

e Notes sur le financement (champ de texte
libre)

(apercu des activités dans le cadre du processus RMP)
(grille)



Enquéte aupres
des clients

Propriétaire

VME

Syndic

Ll O REN

e Date

e Phase RMP
e Activité RMP
e Lieu

e Documentation disponible

e Nombre de participants

e Statut de l'activité

¢ Informations supplémentaires

(le calendrier contient des activités prédéfinies)

4. Situation financieére
4.1 Explication de la simulation financiére a RME
(champ de date)
4.2 Explication de la simulation financiére sur
(B)AV (champ date)

e Commentaires du propriétaire (liste
déroulante)
o Aucune enquéte aupreés des clients
souhaitée
o Aucun retour recu
o Commentaires recus
e Date d'envoi de I'enquéte client (champ date)
e Date de remplissage du questionnaire client
(champ date)
e Storyteller (oui/non)
e Publication sur le site web
(anonyme/oui/non)

e Feedback propriétaire (liste déroulante)
o Pas de questionnaire client souhaité
o Aucun retour recu
o Commentaires recus
e Date d'envoi de I'enquéte client (champ date)
e Date de remplissage du questionnaire client
(champ date)
e Storyteller (oui/non)
e Publication sur le site web
(anonyme/oui/non)

e Feedback propriétaire (liste déroulante)
o Pas de questionnaire client souhaité
o Aucun retour d'information recu
o Commentaires recus
e Date d'envoi de I'enquéte client (champ date)
e Date de remplissage du questionnaire client
(champ date)
e Storyteller (oui/non)
e Publication sur le site web
(anonyme/oui/non)



Architecte

Bureau d'études

Fichiers
Suivi financier

Connexes

Al

e Commentaires du propriétaire (liste
déroulante)
o Pas de questionnaire client souhaité
o Aucun commentaire recu
o Commentaires recus
e Date d'envoi de I'enquéte client (champ date)
e Date de remplissage du questionnaire client
(champ date)
e Storyteller (oui/non)
e Publication sur le site web
(anonyme/oui/non)

e Feedback propriétaire (liste déroulante)
o Pas de questionnaire client souhaité
o Aucun retour d'information recu
o Commentaires recus
e Date d'envoi de I'enquéte client (champ date)
e Date de remplissage du questionnaire client
(champ date)
e Storyteller (oui/non)
e Publication sur le site web
(anonyme/oui/non)

(pas encore développé)

(lors de la consultation, un lien vers une vue contenant
les informations concernées s'ouvre)
e Connexes - Généralités
o Activités
o Historique des contréles
o Dossiers climatiques
e Connexes - Procédures judiciaires
o Processus en arriére-plan



