« NOTE DE CADRAGE »
Projet « Mon Espace Locataire »
Refonte du portail locataire et application mobile — Néolia Habitat

1. Contexte et enjeux
Le portail locataire actuel de Néolia Habitat (bailleur social, 28 000 logements, 52 000 locataires, 6 agences en Bourgogne-Franche-Comté) date de 2016. Il est sous-utilisé (moins de 12 % des locataires actifs), non responsive et non conforme aux exigences d'accessibilité. Cette situation reporte une charge importante sur le centre de relation client (environ 4 500 appels/mois), en grande partie pour des demandes simples (quittances, suivi d'intervention, changement de RIB).
La refonte s'inscrit dans l'axe « dématérialisation de la relation locataire » du plan stratégique 2026-2029, portée politiquement par le Conseil d'administration, qui attend une première version en service avant l'été 2027. Les enjeux sont à la fois de service rendu au locataire, d'efficience du centre de relation client et de conformité réglementaire (RGPD, RGAA).
2. Objectifs du projet
1. Mettre à disposition un portail web et une application mobile modernes, responsives et accessibles.
1. Réduire de 25 % les appels « de niveau 1 » au centre de relation client dans les 12 mois suivant la mise en service.
1. Atteindre 40 % de locataires actifs sur le portail.
1. Assurer la conformité RGPD et RGAA.
3. Périmètre
Inclus (V1)
1. Paiement du loyer en ligne ; mise à disposition des quittances et avis d'échéance.
1. Déclaration d'incident / demande technique avec photo et suivi de l'intervention en temps réel.
1. Messagerie sécurisée locataire ↔ agence avec accusé de lecture.
1. Espace documents (bail, attestations, régularisation des charges).
1. Application mobile iOS et Android, en complément du web.
1. Intégration avec le progiciel métier ULIS NG (lecture/écriture via API éditeur).
Exclu
1. Les évolutions V2 (décision attendue en septembre 2027) sont hors périmètre de la V1.
1. Autres exclusions éventuelles : [à préciser]
4. Livrables principaux
1. Portail web locataire (V1).
1. Applications mobiles iOS et Android (V1).
1. Connecteurs / API d'intégration avec ULIS NG.
1. Maquettes et dossier de conception.
1. Rapport d'audit RGAA et mise en conformité.
1. Dispositif de conduite du changement et supports de formation des agences.
1. Documentation technique et fonctionnelle : [à préciser dans le marché]
5. Parties prenantes et rôles
	Rôle
	Personne / entité

	Sponsor
	Claire Vasseur, Directrice générale adjointe

	Chef de projet MOA
	Antoine Rousset (PMO)

	DSI
	Karim Belkacem

	Référent technique
	Sophie Nardin

	Métier
	Delphine Aubry, responsable du centre de relation client

	Conception / développement
	Agence Kléa Digital

	API métier
	Éditeur ULIS

	Intégration SI
	ESN (+ DSI interne, 2,5 ETP)

	Utilisateurs finaux
	Locataires et agents de proximité


6. Jalons macro
1. 15 sept. 2026 — Lancement du projet.
1. 8 oct. 2026 — Validation du cadrage en CA (jalon imposé).
1. Oct.-nov. 2026 — Conception et maquettes.
1. Déc. 2026 → avril 2027 — Développements.
1. Mars 2027 — Livraison des API par ULIS (à confirmer).
1. Avril-mai 2027 — Recette et audit RGAA.
1. 23 juin 2027 — Mise en service V1 (web + mobile).
1. Sept. 2027 — Bilan et décision sur les évolutions V2.
Fenêtres d'exclusion de mise en production : gel informatique d'août ; campagne de régularisation des charges (nov.-déc.).
7. Risques initiaux
1. Dépendance externe forte à la livraison des API par ULIS (prévue mars 2027, non confirmée) : risque direct sur le planning développement/recette.
1. Calendrier tendu entre fin des développements (avril 2027) et mise en service (juin 2027), avec fenêtres de gel restreignant les dates possibles.
1. Provision pour aléas jugée un peu juste en interne (15 000 €), alors que tout dépassement d'enveloppe doit repasser en commission (marché public).
1. Subvention Action Logement (30 000 €) non confirmée : incertitude sur le plan de financement.
1. Ressources DSI internes limitées (2,5 ETP), forte dépendance aux prestataires (Kléa, ESN, éditeur).
1. Exigences réglementaires RGPD (données sensibles) et RGAA : risque de non-conformité impactant recette et délais.
1. Adoption utilisateurs : atteinte des cibles (40 % d'actifs, -25 % d'appels) conditionnée par la conduite du changement et la communication vers les locataires (budget non défini).
8. Budget / ressources
Enveloppe globale visée : 480 000 € HT sur deux exercices (2026-2027).
	Poste
	Montant (€ HT)

	Prestation agence (conception + développement)
	300 000

	Intégration SI / connecteurs (ESN + DSI)
	60 000

	Abonnement SaaS / licences (an 1)
	45 000

	Accessibilité RGAA (audit + conformité)
	25 000

	Conduite du changement et formation des agences
	20 000

	Hébergement (an 1)
	15 000

	Provision pour aléas (jugée un peu juste)
	15 000

	Communication vers les locataires
	[à préciser]


Financement : autofinancement, avec une demande de subvention Action Logement de 30 000 € en cours (non confirmée).
Ressources humaines : DSI interne 2,5 ETP + recours à Kléa Digital, ESN et éditeur ULIS.
Questions ouvertes à trancher
1. Budget de communication vers les locataires : montant à définir (impact direct sur l'objectif d'adoption).
1. Date de livraison des API ULIS : confirmation nécessaire du jalon de mars 2027.
1. Authentification : arbitrage sur le SSO et décision sur l'ouverture à FranceConnect (à étudier).
1. Subvention Action Logement : suivi et confirmation avant arrêt du plan de financement.
1. Provision pour aléas : faut-il la réhausser au vu de la dépendance externe et du calendrier tendu ?
1. Hébergement cloud souverain : choix du prestataire et conditions de réversibilité à préciser dans le marché.
1. Périmètre des exclusions V1 à formaliser explicitement. »

