RETOUR D'EXPÉRIENCE (REX)
Projet « Mon Espace Locataire »
Néolia Habitat — projet clôturé, bilan à J+60 (novembre 2027)

1. Objectifs visés vs résultats obtenus
	Dimension
	Visé
	Réalisé
	Écart

	Mise en service V1
	23/06/2027 (« avant l'été »)
	22/09/2027
	≈ 3 mois de retard, objectif calendaire manqué

	Budget
	480 000 € HT
	≈ 512 000 € HT
	+6,7 % (+32 000 €)

	Financement
	Subvention Action Logement 30 000 €
	Refusée → autofinancement
	Manque à gagner absorbé

	Périmètre V1
	Fonctions socle
	Globalement tenu
	Suivi en quasi temps réel (15 min) ; tableau de bord agent descopé

	Adoption
	40 % actifs à 12 mois
	31 % à J+60
	Trajectoire correcte

	Appels niveau 1
	−25 % à 12 mois
	−18 % à J+60
	Trajectoire correcte

	Satisfaction
	—
	4,1 / 5
	Positif


Lecture d'ensemble : un projet livré, conforme en périmètre et bien accueilli, mais qui a manqué sa cible calendaire structurante et légèrement dépassé son budget. Les objectifs d'usage (adoption, réduction des appels) sont sur une trajectoire cohérente à 12 mois, sans être encore atteints à J+60 — ce qui est normal à ce stade.
2. Ce qui a bien fonctionné (à reproduire)
1. Le choix de décaler plutôt que dégrader le périmètre (COPIL du 20/03/2027). Face à la pression calendaire, l'équipe a préservé la qualité et la complétude de la V1. Décision perçue comme bonne a posteriori — elle a protégé la valeur du produit et sa crédibilité auprès des locataires.
0. Pourquoi ça marche : l'arbitrage a été posé explicitement en instance, tracé, et assumé.
1. Le portage par la DG et le CA, visible dès le kickoff. Un sponsorship fort a permis de faire passer un dépassement en commission et de tenir malgré les difficultés.
1. La validation itérative des maquettes avec des agents testeurs (bons retours dès décembre 2026), qui a limité les mauvaises surprises fonctionnelles.
1. La phase bêta réelle (3 agences + 40 locataires, août-sept. 2027) avant bascule générale, qui a sécurisé une mise en service sans incident majeur.
3. Difficultés rencontrées et causes profondes
Au-delà des symptômes visibles, quatre causes racines expliquent l'essentiel des écarts.
a) Le retard (cause n°1 de tous les glissements)
Symptôme : API ULIS livrées le 12/05 au lieu de mars, +8 semaines, qui ont propagé le retard sur développements, recette et mise en service.
Cause profonde : la dépendance externe critique n'était pas contractualisée sur une date ferme (pas d'engagement opposable, pas de pénalité, pas de jalon contractuel). Le risque était pourtant identifié dès le cadrage mais n'a pas été transformé en garantie contractuelle.
b) La non-conformité RGAA au premier audit (68 %)
Symptôme : audit du 09/07 non conforme → remédiation (+9 000 €) → contre-audit tardif (15/09).
Cause profonde : l'accessibilité a été traitée en fin de chaîne (contrôle) et non intégrée dès la conception. C'est un défaut de méthode, pas un défaut d'exécution ponctuel.
c) Les agences débordées au lancement
Symptôme : montée de la messagerie écrite, agents sous tension, formation jugée trop courte par deux agences.
Cause profonde : la conduite du changement a été sous-dimensionnée, et surtout le transfert de charge d'un canal à l'autre n'a pas été anticipé. Le projet a mesuré la baisse des appels, mais pas la hausse corrélée des messages écrits — un même besoin qui change de canal, pas qui disparaît.
d) Les frictions d'adoption côté locataires
Symptômes : première connexion / activation de compte compliquée (pic de tickets à J+2 sur le SSO), notifications d'avancement trop lentes.
Cause profonde : l'onboarding et le cycle de notification n'ont pas été traités comme des fonctionnalités à part entière, alors qu'ils conditionnent directement l'atteinte des objectifs d'adoption.
Sur le budget : le dépassement (+32 000 €) est presque entièrement une conséquence en cascade des causes ci-dessus (surcoût ESN de rattrapage, remédiation RGAA, formation supplémentaire). S'y ajoutent une provision pour aléas trop juste (15 000 €, déjà signalée insuffisante au cadrage) et un financement partiellement bâti sur une subvention non confirmée, finalement refusée.
4. Enseignements clés réutilisables
1. Une dépendance externe critique doit être contractualisée, pas seulement identifiée. Un risque connu mais laissé sans garantie opposable (date ferme, jalon, pénalité) est un risque non traité. C'est ici la cause première du glissement.
1. La conformité (accessibilité, RGPD) se conçoit, elle ne se contrôle pas en fin de course. Intégrer les exigences RGAA dès la conception aurait évité une remédiation coûteuse et un audit tardif.
1. Dématérialiser déplace la charge, il ne la supprime pas. Réduire les appels crée un afflux sur d'autres canaux (messagerie écrite). La conduite du changement et le dimensionnement des équipes doivent anticiper ce transfert.
1. L'onboarding est une fonctionnalité, pas un détail technique. La première connexion et les notifications déterminent l'adoption réelle — les traiter comme secondaires plombe des objectifs par ailleurs bien engagés.
1. La sincérité du plan de financement se juge sur ce qui est confirmé. Compter sur une subvention non actée et provisionner les aléas au minimum expose mécaniquement à un passage en commission.
5. Recommandations concrètes
Pour l'organisation (transversal, futurs projets)
1. Systématiser une clause de jalon ferme + pénalités pour toute dépendance éditeur/tiers sur le chemin critique, et exiger un plan de contingence dès la contractualisation.
1. Inscrire l'accessibilité et le RGPD dans la définition de « terminé » de chaque lot (design accessible, revues en cours de sprint, pré-audit à mi-parcours), plutôt qu'un audit unique en recette.
1. Réviser la règle de provision pour aléas (viser 8-10 % pour un projet à forte dépendance externe) et ne budgéter que les financements confirmés.
Pour ce produit (suite V1 → V2)
1. Refondre le parcours de première connexion / activation SSO (cause du pic de tickets J+2) — quick win à fort impact sur l'adoption.
1. Fiabiliser et accélérer les notifications d'avancement d'intervention (friction n°1 des locataires) et viser un vrai temps réel si le coût le justifie.
1. Réintégrer le tableau de bord agent descopé, régulièrement redemandé par les agences.
1. Renforcer et rallonger la formation des agences, avec un volet « traitement de la messagerie écrite » et un ajustement possible de l'organisation du centre de relation client.
1. Optimiser les performances sur terminaux Android anciens (irritant récurrent du panel).
Sur le pilotage
1. Capitaliser la bonne pratique « décaler plutôt que dégrader » comme principe d'arbitrage documenté.
1. Suivre l'adoption et la baisse des appels jusqu'à l'échéance des 12 mois avant de conclure sur les objectifs chiffrés — la trajectoire à J+60 est encourageante mais non aboutie. »

