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Contrat de gestion 2022 - 2025 entre |la Wallonie et la SWCS

Ce contrat est conclu entre :

e |e Gouvernement wallon, ci-aprés dénommé « le Gouvernement », représenté par le Ministre
du Logement, des Pouvoirs locaux et de la Ville, Monsieur Christophe COLLIGNON et le
Ministre du Climat, de |'Energie, de la Mobilité et des Infrastructures, Monsieur Philipe
HENRY,

et

e la Société wallonne du crédit social, ci-aprés dénommée la «SWCS», représentée parle
Président du Conseil d’administration, Monsieur Nicolas MARTIN, et la Directrice générale,
Madame Nathalie OMBELETS.

Ci-aprés dénommeés les Parties.

Titre I. Dispositions générales

Article 1. Références légales

Le présent Contrat de gestion est rédigé dans le respect des normes légales suivantes :

Décret du 12.02.2004 relatif au contrat de gestion et aux obligations d’information ;

Code wallon de I'Habitation durable institué par le décret du 29 octobre 1998, ci-apreés « le Code » ;

Directive (UE) 2018/844 du Parlement européen et du Conseil du 30 mai 2018 modifiant la directive
2010/31/UE sur la performance énergétique des batiments et la directive 2012/27/UE relative a
I'efficacité énergétique ;

Directive (UE) 2018/2001 du Parlement européen et du Conseil du 11 décembre 2018 relative a la

promotion de l'utilisation de I'énergie produite a partir de sources renouvelables ;

Décret du 28 novembre 2013 relatif a la performance énergétique des batiments ;

Stratégie wallonne de rénovation énergétique a long terme du batiment mise a jour, actée par le
Gouvernement wallon le 12 décembre 2020 ;

Arrété du Gouvernement wallon du 18 décembre 2003 portant le Code de la fonction publique
wallonne ;

Arrété du Gouvernement wallon du 17.12.2015 portant le réglement général relatif a I'agrément des
guichets et fixant les procédures en matiere de sanction en exécution de I"article 178.1 du Code wallon
du Logement et de I"'Habitation durable ;

Arrété du Gouvernement wallon du 17.12.2015 portant approbation des normes de gestion et de

fonctionnement a destination des guichets du crédit social en application de 'article 175.2., §3, 7°, du
Code wallon du Logement et de I'Habitation durable ;
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Arrété du Gouvernement wallon du 16.05.2019 portant approbation du reglement général définissant - -,
les principes généraux d’octroi des crédits par la Société wallonne du Crédit social et des Guichets du

crédit social ;

Arrété ministériel du 16.05.2019 portant réglement spécifique de I'octroi des crédits de la SWCS et des
Guichets du crédit social en exécution de I'AGW du 16.05.2019 ;

Arrété du Gouvernement wallon du 04.04.2019 instaurant un régime de primes pour la réalisation d"un
audit, de ses rapports de suivi des travaux et des investissements économiseurs d'énergie et de
rénovation d'un logement ;

Arrété du Gouvernement wallon du 04.04.2019 relatif a I'audit logement ;

Arrété ministériel du 27.05.2019 définissant les différentes catégories d’audit visés a |'article 4 de
I'arrété du Gouvernement wallon du 04.04.2019 relatif a I'audit logement ;

Arrété ministériel du 27.05.2019 visant a établir les principes de hiérarchisation des bouquets de
travaux dans un audit logement ;

Arrété ministériel du 27.05.2019 définissant la procédure de demande et de réalisation d’un rapport
de suivi de travaux ;

Arrété ministériel du 27.05.2019 portant exécution de 'arrété du Gouvernement wallon du 04/04/19
instaurant un régime de primes pour la réalisation d'un audit, de ses rapports de suivi des travaux et
des investissements économiseurs d’énergie et de rénovation d’un logement ;

Arrété du Gouvernement wallon du 30.08.2007 déterminant les criteres minimaux de salubrité, les
criteres de surpeuplement et portant les définitions visées a l'article ler, 19° a 22° bis du Code.

Article 2. Objet du Contrat

Ce contrat est conclu en application de I'article 175.17 du Code et de |'article 3 du Décret du 12 février
2004.

Article 3. Constitution du Contrat

Les indicateurs clés liés a la mise en ceuvre du Contrat de gestion font I'objet d’une annexe au présent
Contrat et en font partie intégrante.

Il est entendu que toute annexe au Contrat dont I'établissement est effectué apres la signature du
Contrat est réputée en faire partie intégrante automatiquement deés I"adoption de celle-ci par les
Parties.

Le Contrat (et son annexe) reflete l'intégralité des accords des Parties relativement a son objet et
annule et remplace tout engagement ou accord antérieur verbal ou écrit portant sur un objet
identique.

Article 4. Durée du Contrat

La durée du présent Contrat est fixée a 3 ans, a compter de sa date d'entrée en vigueur.
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Article 5. Rdle des acteurs

Dans le cadre de la définition et de la mise en ceuvre des politiques du Logement et de I'Energie en
Wallonie, les Parties s'engagent a respecter les principes suivants :

- Les Ministres compétents et le Gouvernement définissent et décident la politique genérale du
Logement et de I'énergie ; ils garantissent et s'assurent de sa bonne mise en ceuvre ;

« Les Commissaires du Gouvernement veillent au respect par les organes de la SWCS de la
législation, de la réglementation, des statuts, du contrat de gestion et de l'intérét général ;

» L'Assemblée générale est composée des actionnaires, des administrateurs, du directeur
général de la SWCS et des commissaires du Gouvernement. Seuls les actionnaires peuvent
prendre part au vote. Chaque actionnaire dispose d’un droit de vote déterminé par le nombre
de parts qu'il détient, sauf mention contraire dans les statuts de la Société ;

« Le Conseil d’administration administre la SWCS dans le cadre de la mise en ceuvre de la
politique régionale du Logement, dont celle-ci est chargée, et exerce, d’initiative ou sur saisine,
un role consultatif et d'avis relativement aux politiques du Logement décidées par le
Gouvernement la concernant ;

« Le Comité d'audit, dont le role a été revu en 2019, exerce les missions dévolues au comité
d’audit interne prévu a I'article 175.12 du Code et au comité d'audit Logement prévu a |'article
200/1 du méme code ;

- La Direction générale, outre les délégations fixées par le Conseil d’administration de la SWCS :

« Exécute les décisions de |'assemblée générale et du Conseil d’administration ;

- Assure la gestion journaliere et représente la Société dans tous les actes y relatifs, en ce
compris dans les actions judiciaires ;

« Le Comité de direction a comme réle d’assurer une véritable gestion collective des grands
enjeux auxquels la SWCS est confrontée ;

« Le Comité de crédit recoit une délégation du Conseil d"administration pour assurer la gestion
et I'administration des dossiers relatifs au crédit hypothécaire social et au prét a tempeérament,
ayant une portée individuelle.

Article 6. Engagements généraux de la SWCS

Par le présent Contrat, la SWCS s’engage a mettre en ceuvre de maniere efficace et efficiente, dans
le cadre des mayens qui lui sont octroyeés, la politique régionale de Logement et de I"énergie pour
les aspects qui la concernent et a se concentrer sur ses missions selon les principes et priorités
déterminés par le présent Contrat.

Pour mettre en ceuvre ses obligations générales, la SWCS veillera particulierement :

« A la poursuite d’activités qui s'inscrivent dans le cadre de la politique du Logement et de
I'Energie menée par la Région et la mise en ceuvre avec loyauté des actions et objectifs fixés
par le Contrat ;

« Alintégration, dans ses options stratégiques, des politiques adoptées par le Gouvernement
notamment celles menées au regard de la Déclaration de politique régionale et du Plan de
Relance pour la Wallonie ; ou encare la stratégie de rénovation a long terme des batiments
de la Région wallonne ;

« Aurespect des différentes dispositions légales et réglementaires et particuliérement celles du
Code wallon de I'Habitat durable et du Code de droit économique ;
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« Audéveloppement et au renforcement des collaborations avec les acteurs du logement afin

de développer des synergies, de partager la connaissance du secteur ainsi que les bonnes

pratiques ;

« Alamise a la disposition des Ministres compétents de données disponibles utiles au suivi de
la politique du Logement, de I'Energie et a la connaissance sectorielle ;

« Aorganiser plusieurs réunions d’échanges par an avec I'administration en charge du Logement
et de I'Energie en vue de faire du rapportage technique, des points sur les aspects budgétaires
et des échanges sur la pratique (traitement des dossiers en cours, méthodologies employées
de part et d'autre, les propositions d'améliorations ou encore les difficultés rencontrées) ;

« A améliorer continuellement ses produits et procédures : elle soumettra tous les deux ans un
rapport d’évaluation sur des améliorations procédurales éventuelles a son Conseil
d’'Administration.

Titre Il. Missions de la SWCS

La SWCS propose une solution alternative et complémentaire au secteur bancaire rendant possible le
financement de la rénovation d’un batiment et/ou I'accés a une habitation dans une perspective de
développement durable.

Article 7. Missions organiques

La SWCS poursuit ses missions de service public telles que définies légalement et réglementairement
et plus particulierement dans le Code wallon de I'Habitat durable.

Article 8. Missions déléguées

Sans préjudice des contrats signés avec d'autres entités, les missions déléguées sont les missions en
matiére de logement et d’énergie spécifiquement confiées a la SWCS par le Gouvernement en vue de
répondre a des besoins nouveaux.

A la date d’entrée en vigueur du présent Contrat, les missions déléguées de la SWCS sont :

« L'octroi des préts a taux zéro pour la rénovation énergétique et/ou salubrité ;
« L'octroi de préts a taux zéro pour la constitution du montant d'une garantie locative ;

« Le traitement des demandes de primes dans le cadre des préts a taux zéro pour la rénovation
et le suivi technique et administratif de celles-ci.

Toute autre mission confiée par le Gouvernement wallon a la SWCS et acceptée par celle-ci pendant
la durée d’exécution du contrat de gestion et non visée par celui-ci s’y intégre automatiquement.
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Titre Ill. Activités de financement des Guichets, des Entités locales et d’octroi
des préts sociaux

Article 9. Crédits hypothécaires

9.1. Production

La Déclaration de Politique régionale 2019-2024 précise : « Afin de renforcer 'acces d la propriété, le
Gouvernement agira en faveur de 'accés au crédit hypothécaire pour les ménages @ bas et moyens
revenus a travers un renforcement de la politique de crédit social octroyé par la Société wallonne du
crédit social (SWCS) et le Fonds du logement de Wallonie ».

Par ailleurs, le Plan de Relance pour la Wallonie préveit de : « Renforcer l'accés & la propriété par
l'amplification de mécanismes de crédit hypothécaire par la SWCS et le FLW, avec une attention
particuliére portée aux jeunes, aux ménages monoparentaux et aux publics les plus défavorisés ».

La SWCS maximisera donc le volume de production et optimisera ses conditions de production dans le
cadre des moyens a sa disposition et du contexte extérieur.

Elle veillera particulierement a :

« Pratiquer une grille tarifaire tenant compte des taux du marché ;

« Resterdans les limites de la dotation octroyée par la Région ;

« Une augmentation de 20% de la production de crédits hypothécaires via les moyens octroyés
dans le cadre du Plan de Relance wallon avec une attention particuliére envers les publics
précarisés et jeunes, les zones de forte pression fonciére et I'état du marché immobilier ;

« Respecter 'endettement autorisé par la Région.

Le Conseil d’administration est chargé d'adapter les grilles de taux chaque fois que cela s'avere
nécessaire, compte tenu des taux sur le marché hypothecaire prive, du co(t de financement de
I'activité, de la consommation des enveloppes en cours d’année et de I'ampleur des remboursements
anticipés. A cet effet, la SWCS développera des outils comparatifs permettant d’assurer un suivi de
I’'évolution des taux sur le marché.

La cible prioritaire de la SWCS est constituée des candidats emprunteurs qui ont difficilement accés au
crédit bancaire.

La SWCS meénera une réflexion en vue de faire évoluer son autil de crédit hypothécaire afin que ce
dernier puisse également contribuer a I'accélération de la rénovation énergétique des logements.

9.2. Financement de la partie a taux fixe
9.2.1. Engagements financiers
En contrepartie des engagements de la SWCS, la Région s’engage, dans la limite des moyens

hudgétaires disponibles, a accorder annuellement les ressources financiéres lui permettant d'atteindre
les objectifs fixés au présent Contrat.
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En outre, le Gouvernement engage budgétairement les crédits destinés a la SWCS dans le eourantdu - —

premier trimestre de chaque année et liquide les fonds endéans des délais lui permettant de remplir
ses missions.

Le Gouvernement s’engage a garantir les emprunts levés par la SWCS sur le marché des capitaux pour
financer ses activités. Par ailleurs, en raison de l'augmentation globale des emprunts garantis par la
Région, le Gouvernement et la SWCS s’engagent a réflechir a des mécanismes alternatifs de
financement de l'activité des préts hypothécaires.

9.2.2. Modéle de calcul de la dotation

L'intervention de la Région dans la couverture des colts de production des crédits hypothécaires prend
la forme d’une dotation en capital.

Il s’agit d’une dotation annuelle qui se rapporte a la production d’une année civile (enveloppe) et dont
I'objectif vise la neutralisation compléte des flux totaux actualisés au terme de la période concernée.

Les parametres pris en considération dans le calcul de la dotation sont :

« Le différentiel actualisé’ de I'ensemble des flux (en capital et en intéréts) générés par les
créances, d'une part et les sources de financement, d’autre part, tenant compte de la durée
conventionnelle des créances et des financements.

- Auniveau des créances, il est tenu compte des crédits accordés aux clients par la SWCS
et des avances octroyées aux guichets par la SWCS, en ce compris les préts et avances
bénéficiant du taux réduit en faveur des jeunes.

- Au niveau des sources de financement, la SWCS utilisera prioritairement les liquidités
provenant des remboursements anticipés liés aux credits et avances octroyes dans le
passé. Les flux y associés sont fondés sur les montants en capital et en interéts
théoriques liés a leurs tableaux d’amortissement contractuels respectifs. Par ailleurs,
afin de réduire I'impact des taux réduits pour les préts en faveur des jeunes, elle
intégre également comme source de financement a 0% l'avance de la Région, a
hauteur du montant des frais d’achat ayant fait I'objet d’un financement, pour I'année
de référence.

« la couverture des frais de fonctionnement sectoriels (représentant la rémunération des
guichets courtiers) ;

« Les colts de fonctionnement de la SWCS, correspondant a une marge sur I'encours projeté
des créances ;

« Une réduction de valeur théorique permettant de couvrir les pertes susceptibles d’étre
encourues sur le portefeuille, eu égard aux crédits de I'année-programme.

La dotation en capital est liquidée sur présentation d’une déclaration de créance unique établie par la
SWCS. Un décompte définitif est établi pour le 30 juin de I'année suivante.

! Les parties conviennent d’utiliser la courbe des taux IRS
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Le montant de dotation en capital éventuellement trop versé par la Région peut étre reporté en tant
que dotation complémentaire a la dotation prévue pour I'année ultérieure ou déduite de la dotation
de I'année ultérieure.

9.3. Financement de la partie a 0% relative au Prét Jeunes

La SWCS organise |'activité « Prét Jeunes » pour le financement des frais d'achat afférents a 'opération
immobiliere pour laquelle le crédit principal est consenti.

Le Gouvernement met a la disposition de la SWCS des avances récupérables & 0% lui permettant de
financer 'activité.

L'avance est remboursée par la SWCS a la Région par 25 annuités constantes a partir de la premiére
année suivant la date a laquelle 'octroi a été notifié par la Région.

Article 10. Préts a 0% pour la rénovation énergétique et/ou de salubrité des logements
10.1. Production

La SWCS organise |'activité préts a 0% pour la rénovation des logements privés et des coproprietés
dans les limites des fonds dont elle dispose.

Dans la limite des moyens budgétaires alloués par le Gouvernement wallon, la SWCS encourage les
rénovations qui s'inscrivent dans la Stratégie wallonne de rénovation ; elle proposera un ajustement
au dispositif actuel afin de contribuer a I'accélération de la rénovation énergetique des logements.

Ainsi, aujourd’hui, un peu plus de 90% des préts a taux 0% comprennent au minimum 50% de travaux
pour la rénovation énergétique. L'objectif du présent contrat de gestion est de tendre vers une
production de préts a 0%, comprenant plus de 50% du montant dédiés a la rénovation énergétique, la
plus importante possible tout en s’inscrivant dans le respect des normes de salubrité et de sécurité.

La stratégie régionale de rénovation a long terme pose des balises en matiere d’efficacite énergétique
des batiments rénovés. Les crédits de la SWCS seront destinés aux rénovations qui respecteront les
exigences minimums et inciteront a la rénovation profonde pour tendre vers le label A,

La SWCS veillera également a ce que ses préts concernent des batiments dont la toiture sera isolée et
dont la performance énergétique sera la plus elevée possible au terme du chantier, tout en inscrivant
le projet dans la feuille de route vers le label A. La SWCS privilégiera pour ce faire I'outil wallon qu’est
I'audit logement.

Le Gouvernement met a sa disposition des avances récupérables a 0% (avances en code 8). Elle veillera
particulierement a rester dans les limites de la dotation octroyée par la Région.

Les liquidités générées par les remboursements des clients servent a rembourser 'annuité a la Région.
Ces versements sont a réaliser tous les semestres sur le compte financier de la Région wallonne (BE15
0912 1502 0030). Toutefois, si le montant des avances regues est insuffisant, ces remboursements
servent alors en priorité a financer la production, afin d’assurer la continuité de l'activité.
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10.2. Financement
10.2.1. Les avances a 0%

Le Gouvernement met a la disposition de la SWCS des avances récupérables a 0% lui permettant de
financer I'activité. Les moyens utilisés peuvent étre issus du Fonds Kyoto.

Les fonds seront versés en trois tranches sur base de déclarations de créances :

« Une tranche initiale de minimum 25.000.000 £ a titre de fonds de roulement et pour éviter a
la SWCS d’utiliser sa trésorerie propre ; la déclaration de créance devra étre communiquée a
I"administration pour le 1*" mars au plus tard.

« Une deuxiéme tranche sur présentation d’une déclaration de créance justifiant I'utilisation
des avances et devant étre communiquée a I'administration le 1*" juin au plus tard.

« Une troisieme tranche sur présentation d’une déclaration de créance justifiant I'utilisation des
avances et devant étre communiquée a I'administration le 1ler octobre au plus tard.

Les déclarations de créances sont établies sur base des montants réellement versés aux emprunteurs.

Le montant éventuellement trop versé par la Région sera utilisé pour le financement de la production
de I'année suivante.

L'avance est remboursée par la SWCS a la Région sous forme d’annuités d'un montant équivalent aux
sommes dues par les guichets et les débiteurs des préts pour I'année précédente.

Lorsque la SWCS déclare irrécouvrable une créance sur un débiteur, le solde restant di de cette
créance ne doit pas étre remboursé a la Région. La SWCS tient a la disposition de tout organe de
contréle ou d’audit un dossier complet pour chaque créance irrécouvrable dans le cadre de la bonne
gouvernance.

La SWCS communique un rapport annuel arrété a la date du 30 mars de I'année suivante et reprenant
les informations relatives aux dossiers irrecouvrables ainsi que les frais exposés par les huissiers en la
matiére. La SWCS devra étre particulierement attentive a la proportionnalite des frais de
recouvrement au regard du montant de la créance douteuse et de la situation financiére de
I'emprunteur (personnes surendettées).

10.2.2. Frais de fonctionnement

Modalités de calcul de la subvention de fonctionnement :

Le budget octroyé par la Région pour cette activité est calculé de la fagon suivante :
Pour les rénopréts et les rénopacks SWCS :

[400 € x production de I'année A] + [150 € x production de I'année A-1] + [150 € x production de I'année
A-2] + [20 € x encours]

Pour les rénopacks avec audit :

[800 € x production de I'année A] + [150 € x production de I'année A-1] + [300 € x production de I'année
A-2] + [20 € x encours]
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Pour la couverture des colits indirects :

[250 € x production de I'année A] + [25 € x encours]

Ou production = nombre de préts dont les actes ont été signés

Il est destiné a couvrir les frais de fonctionnement relatifs a ce type de prét.

Les montants seront justifiés chaque année sur base d’une comptabilité analytique.

La subvention provisoire est liquidée sur base d’une déclaration de créance établie au plus tard pour
le 1er octobre, sur présentation d’un décompte provisoire pour I'année en cours.

Le décompte définitif sera établi, sur base d’'une déclaration de créance, pour le 1°" avril au plus tard
de 'année suivante et justifié sur la base du systéme de comptabilité analytique mis en place.

Le montant éventuellement trop versé par la Région est déduit du montant de la subvention & octroyer
au cours de I"'année suivante. A 'inverse, si le budget est insuffisant, le complément sera versé par la
Région.

Les modalités opérationnelles seront convenues de commun accord avec I'administration de I'énergie.

Les moyens utilisés peuvent étre issus du Fonds Kyoto.

10.2.3. Primes

Le Gouvernement assumera, sur base annuelle, le financement des primes liées aux rénopacks
accordés, a concurrence des dépenses effectives telles que déclarées par la SWCS. Les moyens utilisés
peuvent étre issus du Fonds Kyoto.

Les déclarations de créances sont établies sur base des montants réellement versés aux emprunteurs.

Le paiement sera liquidé en deux tranches sur base d’une déclaration de créances. La premiére
déclaration de créance devra étre communiquée a I'administration pour le 1% juin au plus tard et la
deuxieme déclaration de créances pour le ler octobre au plus tard, accompagnées des éléments
probants justifiant I'utilisation des primes.

Article 11. Préts a 0% pour la garantie locative

11.1. Production

La SWCS organise |'activité préts a 0% pour la constitution de la garantie locative dans les limites des
fonds dont elle dispose :

- Au niveau d’un bail de résidence principale ou de colocation ainsi que dans le cadre
d’un bail de logement d’utilité publique a loyer d’équilibre ou de logement moyen.
- Au niveau d'un bail étudiant ou d’un bail de logement d’utilité publique étudiant.

Le Gouvernement met a sa disposition des avances récupérables a 0% (avances en code 8).

Contrat de gestion 2022-2025 10

10



23-08-2022

23082200017702

Les liquidités générées par les remboursements des clients servent a rembourser 'annuité ala Région.

Toutefois, si le montant des avances recues est insuffisant, ces remboursements servent alors en
priorité a financer la production, afin d’assurer la continuité de I'activite.

11.2. Financement
11.2.1. Les avances a 0%

Le Gouvernement met a la disposition de la SWCS des avances récupérables a 0% lui permettant de
financer l'activité.

Les fonds seront versés par tranches successives :

= Une tranche initiale de minimum 2.000.000 € pour le 1er mai, a titre de fonds de roulement et
pour éviter a la SWCS d’utiliser sa tresorerie propre ;

¢ Les tranches suivantes d’un minimum de 1.000.000 €, sur présentation de déclarations de
créance trimestrielles justifiant I'utilisation des avances.

L'avance sera remboursée par la SWCS & la Région par 3 annuités constantes a partir de la premiére
année suivant la date a laquelle I'octroi a été notifié par la Région.

Le montant d’avances remboursables éventuellement trop versé par la Région préfinancera la
production de I'année suivante.

Lorsque la SWCS déclare irrécouvrable une créance sur un débiteur, le solde restant di de cette
créance ne doit pas étre remboursé a la Région. La SWCS tient a la disposition de la Région un dossier
complet pour chaque creance irrécouvrable.

11.2.2. Frais de fonctionnement

Modalités de calcul de la subvention de fonctionnement :

Le budget octroyé par la Région pour cette activité est calculé de la fagon suivante :
[100 € x production de I'année A] + [20 € x encours]
Ou production = nombre de préts dont les actes ont été instruits par le service GALO de la SWCS.

La SWCS veillera a reduire au maximum le nombre de dossiers instruits donnant lieu a une annulation,
refus et/ou non-signés par une optimalisation du processus d’analyse des flux de demandeurs.

Ce budget est destiné a couvrir les frais de fonctionnement relatifs a ce type de prét.

La subvention est liquidée pour le 15 octobre au plus tard, sur présentation d’'un décompte provisoire
pour I'année.

Le décompte définitif sera établi pour le 1*" avril de I'année suivante et justifié sur la base du systéme
de comptabilité analytique mis en place.

Le montant éventuellement trop versé par la Région est déduit du montant de la subvention a octroyer
au cours de I'année suivante. A l'inverse, si le budget est insuffisant, le complément sera verseé par la
Région pour le 1¥" juillet de 'année suivante.
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Article 12. Innovation
12.1. Propositions et expérimentations

Dans les limites des disponibilités budgétaires, la SWCS s’engage a proposer au Gouvernement wallon
soit des ajustements de ses produits actuels, soit le développement d’experiences pilote, soit le
développement de solutions innovantes en matiére d'accés a la propriété et d'accélération de la
rénovation, notamment énergétique, du bati en Wallonie.

La SWCS contribuera via délégation du Gouvernement wallon a développer une expérience visant a
soutenir la rénovation des logements pouvant étre assimilés a des « passoires énergétiques » et
appartenant a des ayants droits en situation de précarité.

12.2. Financement

Le Gouvernement met a la disposition de la SWCS les moyens nécessaires pour mener les expériences
pilotes. Ces moyens peuvent notamment étre issus du Plan de Relance de la Wallonie ou du Fonds
Kyoto.

Titre IV. Fonctionnement du groupe

Article 13. Les guichets et les entités locales
La SWCS:

- S'assure que les guichets et les entités locales participent a la mise en ceuvre de sa stratégie ;
« Contrdle le respect des critéres d’agrément des guichets ;

« Aide les guichets et les entités locales a respecter leurs ohligations réglementaires et [égales,
notamment vis-a-vis de la FSMA et du SPF Economie ;

« Crée un environnement propice a la réussite de la mission de ses partenaires (guichets et
entités locales) et ce dans le respect des dispositions légales en vigueur pour le secteur.

13.1. Les entités locales

La SWCS proposera au Gouvernement une note stratégique sur l'avenir des activités en partenariat
avec les entités locales tenant compte des résultats de I'évaluation réalisée par le CEHD en 2021.

13.2. Les guichets

Une évaluation du contréle des guichets sera également réalisée et des propositions seront faites par
la SWCS au Gouvernement wallon afin d’optimaliser ce caontrole.
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Titre V. Orientations stratégiques de la SWCS 2Z-a%

Article 14. Orientation client

La SWCS orientera ses actions en veillant a placer les besoins des clients au cceur de ses préoccupations
et a améliorer en permanence les services rendus.

Article 15. Principes directeurs transversaux

La SWCS orientera ses actions en tenant compte de leur valeur ajoutée aux principes directeurs
transversaux suivants, qui traduisent des valeurs sociétales inhérentes a la réalisation de ses missions
de service public :

1. Laresponsabilité sociétale (#So)
La SWCS se déploie en tant qu’institution sociétalement responsable : elle poursuit I'ensemble
de ses missions et activités en y intégrant des considérations d’ordre social, environnemental
et économique, dans le cadre d’un processus d’amélioration continu.
Plus concréetement, elle intégre les préoccupations sociales, environnementales et
économiques, tant dans sa stratégie de management que dans ses activités opérationnelles,
en interaction avec les parties prenantes

2. Lagouvernance (#G)
La SWCS accomplit ses objectifs prioritaires et met en ceuvre ses actions prioritaires dans le
respect des valeurs d’honnéteté (transparence), d'intégrité (éthique), de professionnalisme
(efficience et reconnaissance des intéréts des parties prenantes) et dans le respect des
principes de légalité.

3. L'équité (H#Eq)
La SWCS méne ses missions en assurant un traitement équitable de ses clients et de ses
collaborateurs.

4, La lutte contre la pauvreté (#P)
La SWCS contribue a lutter contre la pauvreté, non seulement par sa mission premiere qui est
de donner 'acces a la propriété mais aussi par ses missions déléguées qui visent la rénovation
et I'accés a un logement décent. Le réle de la SWCS en termes d’accompagnement (cf. ci-
dessous) participe également a la lutte active contre la précarité.

5. Ll'accompagnement (#A)
La SWCS doit &tre un acteur accessible et proche de son public, avec une mission
d'accompagnement financier, administratif et technique des candidats emprunteurs et
emprunteurs.

6. L'énergie (HEn)
Ce principe directeur transversal vise la gestion intelligente de I'environnement de la SWCS
par des besoins, des moyens et des ressources raisonnés.
La SWCS veille a agir en adéquation avec ce principe, tant dans le cadre de ses activités liées
aux missions intrinséques de la SWCS, que dans le cadre de ses activités de fonctionnement,
ou encore le développement de ses produits.
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7. Lasimplification administrative (#Si)

La SWCS doit rendre ses procédures administratives plus efficientes ; cette orientation s’inscrit
a la fois dans une démarche de respect de l‘environnement (le «zéro papier» ou
dématérialisation, tout en conservant une attention particuliére envers les personnes n’ayant

pas accés au numérique) et de bonne gouvernance.

8. Le digital (#D)

La SWCS renforce les processus de digitalisation pour lui permettre d'une part, de soutenir la

transition numérique et d’autre part, de diminuer la fracture numérique.

9. L'innovation (#1)

La SWCS doit ancrer les valeurs d’audace et de créativité au coeur de ses actions priaritaires,
avec une volonté d’amélioration continue et de recherche de solutions novatrices, afin de

renforcer son impact sociétal.

Article 16. Axe stratégique 1 : Des activités performantes

Les objectifs stratégiques et opérationnels seront les suivants :

Objectifs stratégiques

[#s0

uGlueq #A| #1 [#D] #p luEd #si]

Objectifs opérationnels

1.1. Renforcer |'approche client

Offrir une expérience de qualité au client

Assurer la prise en charge de toutes les demandes

Ecouter les candidats emprunteurs et les emprunteurs

Développer les collaborations externes

1.2. Renforcer |a performance du
réseau de distributian, en phase avec
la mission sociale de la SWCS

Organiser la couverture optimale du territoire

Développer le professionnalisme des guichets et entités
locales

Améliarer la qualite des services rendus aux clients par
les gulchets et les entités locales

Mettre en place une nouvelle politique de contrle des

guichets par la SWCS

Article 17. Axe stratégique 2 : Des activités efficientes

Les objectifs stratégiques et opérationnels seront les suivants :

- Objectifs stratégiques

lusg)

4G e #

Objectifs opérationnels

2.1. S'inspirer

. |Organiser |a veille

. |Observer et comparer les pratiques

2.2. Maitriser les activités avac une
vision transversale

. |Piloter les activités

. |Maitriser les risques liés aux activités

. |Assurer la conformité et augmenter le niveau de securité

(dans les 3 domaines : légal, physique et informatique)

2.3, Améliorer |'efficiance

. |Réarganiser la gestion documentaire

. |Rendre les processus plus performants

. |Moderniser l'infrastructure technigue

Contrat de gestion 2022-2025
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Article 18. Axe stratégique 3 : Des activités connues et reconnues

Les objectifs stratégiques et opérationnels seront les suivants :

Objectifs opérationnels
3.1.1 [Redéfinir le positionnement stratégique de la SWCS

3.1.2 [Promouvair l'identité de la SWCS

3.2.1 |Doubler le nombre d'isolations de toiture financées par
la SWCS

3.2.2 |Elargir |a visibilité de la SWCS

3.2.3 |Intégrer le développement durable dans le quotidien de
chacun (partenaires, agents SWCS, demandeurs,

Objectifs stratégiques

3.1. Définir une stratégie marketing

3.2, Rayanner

3.3.1 |Saisir les oppartunités de financement externes

3.3, Consolider I'assise financiére de |

3.3.2 |Maltriser les risques financiers
SWCS

3.3.3 |Diversifier les sources de revenus

3.4.1 |Soumettre au Gouvernement des propositions et avis
d'initiative

3.4.2 |Soumettre au CAP (Concertation-Ambition-Politiques)
des propositions renforgant la cohérence stratégique des
acteurs publics

3.4. Etre force de propositions

Article 19. Axe stratégique 4 : Des activités innovantes

Les objectifs stratégiques et opérationnels seront les suivants :

Objectifs stratégiques I:QSQ HG|#A| #I |#D| #P | HE | #Si Objectifs opérationnels
.|Disposer des ressources humaines nécessaires aux
nouveaux besoins

4.1. Se donner les moyens de ses
ambitions

|Améliorer les décisions a I'aide de l'intelligence artificielle

4.2, Réformer le secteur du crédit
social

.|Déposer un dossier au Ministre explicitant de fagon
détaillée les scénarios envisageables

. |Diversifier les produits et les services par rapport au
parcours de vie du citoyen

. |Fluidifier le parcours résidentiel

4.3. Développer fa SWCS 3. |Améliorer la qualité du bati wallon, en particulier au
niveau performance énergétique
.|Accroitre le parc de logements proposés par les

organismes
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Article 20. Axe stratégique 5 : Un management orienté compétences et bien-étre

Les objectifs stratégiques et opérationnels seront les suivants :

Objectifs stratégiques " luso|#clued #a] # [#p] e nEdsi Objectifs opérationnels
i 5.1.1 |Faire progresser chaque collaborateur

5.1.2 |Accompagner chaque collaborateur (manager)

5.1, Cultiver le potentiel humain par

4 5.1.3 |Assurer le bien-8tre de chague collaborateur
un management de proximité

5.1.4 |Aligner les pratiques managériales sur les principes du
management de proximita

5.2.1 |Améliorer les 3C horizontaux

5.2.2 |Améliorer les 3C verticaux

5.2. Organiser et favoriser les 3C :

e ; 5.2.3 |Améliorer les 3C internes aux services
communication - coordination -

s 2.4 |Assurer la transversalité
concertation S B !

5.2.5 |Developper "l'approche collaborateur” a l'instar de
I'approche client

5.3.1 |Repenser lesvaleurs et les intégrer au gquotidien

5.3. Développer une culture agile et 5.3.2 |Développer l'approche client

participative 5.3.3 |Responsabiliser

5.3.4 |Structurer la gestion agile des projets

5.4.1 |Définiret appliguer une politique de dialogue
professionnel

5.4, Améliorer les conditions de travail - - - -
5.4.2 |Disposer d'un environnement de travail adapté aux

nouveaux besoins

Titre VI. Outils de gestion

Article 21. Plan d’entreprise

Les objectifs opérationnels visés au titre V sont déclinés en actions stratégiques par périodes de 2 ans.
Ces actions stratégiques constituent le plan d’entreprise de la SWCS approuvé par le Conseil

d’administration.

La réalisation des actions stratégiques du plan d’entreprise est conditionnee a la presence effective
des Ressources humaines prévues dans les propositions de plan de personnel visés a I'article 24.

Article 22. Indicateurs et tableau de bord

La SWCS meéne ses missions dans une optique de permettre un accés a un logement pour tous, en
accompagnant ses bénéficiaires afin de contribuer positivement a la politique du Logement en
Wallonie.

Dans ce cadre, et dans 'optique de la satisfaction des besoins de ses bénéficiaires, la mesure des
activités de la SWCS repose sur un ensemble d’indicateurs.

Les résultats de l'action de la SWCS sont communiqués sur base d’un tableau de bord composé
d’indicateurs quantitatifs et qualitatifs.

Ces indicateurs sont repris en annexe, conformément a 'article 3 de ce Contrat.
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Article 23. Rapport annuel de mise en ceuvre du Contrat de gestion

i

Conformément a l'article 19 du Décret du 12 février 2004, le Comité de direction de la SWCS établira
annuellement un rapport d’'évaluation qui aura pour objectif d’analyser la mise en ceuvre du Contrat
de gestion et du plan d’entreprise. La SWCS s’engage a concevoir ce rapport dans une optique
stratégique et analytique.

Ce rapport comprendra trois parties :

e« une évaluation de la mise en ceuvre du plan d’entreprise, notamment sur la base des
indicateurs visés a I'article 22, dont les résultats seront contextualisés et mis en perspective ;

- un bilan social sur I'application des régles relatives a la gestion du personnel et a la
concertation sociale.

« un bilan des avancees des innovations

Ce rapport annuel reprendra en outre, de maniere systématique, une évaluation qualitative de
I'action de la SWCS.

Ce rapport annuel est présenté, aprés concertation avec le Conseil d’administration, aux Ministres
compétents qui le transmettent ensuite au Gouvernement au plus tard pour le 31 mars chaque année.

Le tableau de bord visé a I’Article 22 sera joint au rapport annuel de mise en ceuvre du Contrat
de gestion.

Titre VII. Ressources et moyens

Article 24. Ressources humaines

La SWCS veille a allier efficacité, efficience et performance sociale.

La SWCS proposera une adaptation de son cadre organique afin de répondre de maniere efficace aux
missions qui lui sont confiées et établira I'organigramme permettant une souplesse dans la gestion du

personnel

Chaque année, la SWCS proposera un plan de personnel qui définira et réajustera les besoins en
recrutements et engagements nécessaires a la réalisation du plan d’administration.

La SWCS poursuit I'évaluation de son personnel telle que prévue dans le Code de la fonction publique
wallonne, en y intégrant les contrats d’activités individuels négociés dans le cadre de l'article 141, §2,

26 tiret du Code de la Fonction publique.

Les dépenses en personnel sont approuvées par le Conseil d’administration dans le cadre de
I'élaboration du budget initial.

Article 25. Modalités de suivi des ressources financiéres

La SWCS établit le suivi régulier et 'analyse de ses données financiéres. Ces analyses portent en
particulier sur les projections de flux, la gestion des échéances, la sensibilité des actifs et passifs
financiers a I'évolution des taux d'intéréts.
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La SWCS actualise régulierement le manuel de procédures relatif a la gestion de la trésorerie.

La SWCS procéde au calcul du co(it de revient de ses différents types de prét.

Article 26. Engagements généraux du Gouvernement
Les obligations générales du Gouvernement résultant du présent Contrat visent a

+ Mettre a la disposition de la SWCS les moyens financiers qui lui permettront d’accomplir ses
missions et d’atteindre les engagements définis, dans le respect des dispositions prévues au
Titre Il ;

« Transférer les moyens financiers approuvés dans le respect des délais définis au présent
Contrat ;

« Octroyer a la SWCS les moyens financiers nécessaires a I'accomplissement de toute nouvelle
mission principale ou déléguée qui lui serait confiée aprés la conclusion du Contrat ;

« Transmettre a la SWCS toute information, dans les délais utiles, dont disposerait le Ministre
de Tutelle ou le Gouvernement et qui serait nécessaire a la bonne exécution des missions de
la SWCS.

Titre VIIl. Modalités de révision et de fin du Contrat de gestion
Article 27. Modalités de révision du Contrat de gestion

Aucune modification du présent Contrat, qui a pour conséquence de modifier I'équilibre économique
du contrat, ne peut intervenir sans étre consignée préalablement par voie d’avenant.

Lorsque I'évolution de certains éléments du contexte de conclusion du Contrat, ou lorsque le contenu
de dispositions législatives ou réglementaires que la SWCS est chargee d’'appliquer, ou qui la
concernent, nécessite une modification du Contrat, la partie la plus diligente peut demander |a révision
du Contrat.

Article 28. Clause d’imprévision

En cas de force majeure ou d’événements imprévisibles et inévitables, les conséquences, notamment
financiéres et budgétaires, de ces événements font I'objet d’une concertation urgente avec le
Gouvernement, a l'initiative de I'organe de gestion de la SWCS, traduite en un avenant au Contrat.
Par force majeure, il faut entendre la survenance de tout événement imprévisible a la date d’entrée
en vigueur du Contrat, indépendant de la volonté des Parties, qui ne pouvait étre empéché et qui
entraine I'impossibilité de 'exécution de tout ou partie du présent Contrat.

L'incapacité pour une Partie de remplir quelconque des obligations souscrites au présent Contrat n'est
pas considérée comme caractérisant un manquement contractuel si cette incapacité est la
conséquence directe d'un cas de force majeure.

La Partie affectée par un cas de force majeure prend toute mesure pour reprendre au plus vite
|'exécution compléte de ses obligations contractuelles et pour limiter les conséquences de la force
majeure. La Partie affectée par un cas de force majeure notifie a l'autre Partie la survenance ou la
disparition de cet événement, endéans un délai maximum de 15 jours.

Tous les délais prévus au présent Contrat seront suspendus pour la durée pendant laquelle la force
majeure a empéché la Partie concernée de les mettre a profit.
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Dés la notification par la Partie concernée de la survenance d'un cas de force majeure,Jes Parties . -

envisageront ensemble et de bonne foi les moyens de mettre fin a la force majeure, d'en limiter et
d'en réparer les conséquences.

Article 29. Incidents d’exécution

L'exécution des obligations nées du Contrat n’est possible dans le chef de la SWCS que moyennant la
disponibilité de moyens financiers, humains et technologiques en adéquation avec les objectifs visés.

Si un manquement est constaté dans le chef d’une des Parties dans I'application d’une ou plusieurs
dispositions du Contrat, ce manquement sera signifié par courrier recommandé, a l'initiative de la
partie la plus diligente et, dans un délai de 30 jours, une concertation sera établie.

Cette concertation doit aboutir a une décision commune sur I'exécution des obligations de la partie
défaillante, rédigée par écrit, et qui devra prévoir le délai endéans lequel cette partie défaillante devra
se conformer a ses obligations telles qu’elles auront été définies dans le cadre de cette procédure.

Si endéans le délai tel que prévu lors de la procédure de concertation, la partie défaillante ne s’exécute
pas :

» Sila SWCS se trouve étre en inexécution de ses missions de service public, pour autant que

cette inexécution ne trouve pas sa cause dans I'inexécution de ses obligations par la Région ou
par I'Administration, la Région est en droit de faire exécuter les missions par une partie tierce
et diminuer ses dotations envers la SWCS a due concurrence. En aucun cas, cette sanction ne
peut étre appliguée concomitamment a une mesure correctrice qui aurait été arrétée par les
Parties ;
En cas de manquement par la Région a 'une des obligations qui lui incombe en vertu du
présent Contrat de gestion, la SWCS sera déchargée de I'exécution de cette mission et portera
en compte a la Région les colts qui auront été engagés (notamment en matiére de frais de
personnel et de frais de fonctionnement) et également des frais liés au dédit du personnel
spécialement affecté a ladite mission.

Article 30. Sanctions

En application du Décret du 12 février 2004, s'il apparait que la SWCS n’'a pas rencontré les
engagements qui lui sont fixés dans le cadre du présent Contrat, le Gouvernement wallon peut revoir
sa dotation pour les années suivantes, en tenant compte, le cas échéant, des charges fixes et variables
et de I'effet d’une éventuelle diminution de la dotation sur I'offre de services.
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Titre IX. Dispositions finales

Article 31. Entrée en vigueur du Contrat

Le Contrat entre en vigueur en date de sa signature.

Charleroi, le 22 ao(t 2022

Pour le Gouternement,

Le Ministre du Logemepf, des Pouvoirs Idcaux et de la Ville,

Le Ministre du Climat, de I'Energi s Infrastructures,

Pour la SWCS,

Le Président du Conseil d’administration,

Nicolas MARTIN

La Directrice générale,

%L@m
AT

Nathalie OMBELETS
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N Sujet

Missions organigues et déléguées
1 |Acces ala propriété

3 |Rénovation

5 |Rénowvation énergétique

8 Garantie |ocative

10 |

Article du
cdg

10

10

10

10

17

11

11

Intitulé de l'indicateur

.Montant des crédits hypothécaires octroyés

INb de cradits hypothécaires octroyés

Nb de rénopacks octroyés

Montant des rénopacks cctro_yés

|Nb de rénopacks octroyés

Montant des rénopacks octroyes

Nb da toitures isolées

\Nb de préts octroyés

.qutant des préts octroyes
| Délai de traitement des dossiers

(1) : l'indicateur peut &tre simple (5) ou compasé {C)
(21 : l'indicateur peut &tre disponible {D} oud construire {C}
(3} la source de l'indicateur peut &tre interne (1) ou externe (F)

p/c
(2)

o

sif2)=¢C
Délai de
meo

A
30-06-21 |
|

3

Deéfinition / mode de caleul

|Caleul basé sur les actes signés, qu'lls
soient financés par la SWCS ou sur
trésorarie des guichets, partie 4 0%
cemprise

Idem

Caleul basé surles'CH 3 0% et [es PAT
de type rénapack signés

Idem

Indicateur 3 ol la partie relative aux
fravaux "énergia" est »=a 50% du
montant préte

(idem

Valeur au

momant de la

cloture des

travaux sur le
CDG au niveau

de la SWCS

2019:3849m€E

2020 (10m] :
3334m€

2019 : 2677
2020 (10m) ;
2172
2019%=*
PAT: 3984
|cH 1811
|2020 (10m! ;
PAT : 1671
CH 1630

2019** ¢
PAT:651m€
CH!135mE
2020 (10m} ;
PAT:353mE
CH!10ime€

20320 (10m} :
PAT {1603
CH 355

2020 {10m}
PAT:34,2m€
CH:65mE

|Indicateur 5 o l'solation de |a taiture | 2019%* ; 2278

est un des travaux prévus

|Caleul basé sur les contrats signés

|Idem [ B
| Délai entre |'introduction de la

2020 {10m}
906

|demande par le candidat et Ia décision |

|de la SWCS

Valeur atteinte

en 2020

411.288.033 €

2663
PAT : 2079
CH: 789
!
|PAT ¢ 44,64 m
cH 12,68 m
|
|
i
|pAT : 1982
CH ; 445

AT A3.02m
CH 8,27 m

£/-1250
!
!
f

Cible fixée au
momant de la
cloture des
travaux sur le
CDG au niveau
de la SWCS

Fixge au
moment du
budget (410m
en 2021)
2021 ; 2700*

+10%
d'augmentatio |
| nen 2022, 50%
| d'augmentatio
nen 2023 et
| 100% pour
2024-2025,
+10%
d'augmentatio
nen 2022, 505%
d'augmentatio
nen 2023 et
100% pour
2024-2025,
+10%
d'augmentatio
| nen 2022, 50%
daugmentatio |
| nmen 2023 et
| 100% pour
2024-2025,
+10%
| d'augmentatio
| nen 2022, 50% |
| d'augrnentatio
nen 2023 et
100% paur
2024-2025.
+20%:
| d'augmentatio
nen 2022, 50%
d'augmentatio
nen 2023 et
100% pour
2024-2025.
Tendre vers
| une production |
mensuel de
11,200 préts par
| mos d'ici 2025 |

/ W=

5i procédure
digitale :
95% <=210

Cible 2021

410'm

2700

PAT ; 2200
CH ! 850

PAT : 2100
CH: 430

1500

idem

Realisé 2021

i ls Cible 2022 Périodicité
(provisoire}
433.557.492 € | 470 m Mensuel
{inclut le PRW)
2670 2900%* Mensuel
PAT : 2553 PAT : 2420 Mensuel
CH:949 CH 8935
PATI7442m  Augmentation | Mensuel
CH:15,63m
|PAT : 2800 PAT:2300 | Mensuel
CH:519 CH : 540 |
[PAT: 70,34 m  Augmentation | Mensucl
CH:1045m
1920 1800 Mensual
' 806 ' Augmentation ; [uMensuel

LR

954.492€ Augmentation |

il
8,6.C Idem Mensuel

fid
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Annexe au contrat de gestion : INDICATEURS Version du 22 mars 2022 2 2
11 |Alternative au crédit bancaire Titre |l Evolution du prafil des clients C € 31-12-21et | |Calculs réalisés sur les crédits Annuel
31-12-22 hypothécaires signés au cours de
|I'année (en nb et non en £} | | | I L |

_-%de moins de 25 ans n | 2018 : 9% | 13,8% | == 10% | Idem | 13,2% | ldem ) Anniel

- % de catégorles 1et 2 #] . | | 12013 :93% 30,1% | »= 90, | ldem 88,4% | Idem Annuel

- % de ravenus de substitution C 31-12-23 | ! nc | ! ! nc /. I Annuel

- % d'isolés B Isolé = personne qui emprunte seuls, avec ou 2019 : 56% &0,0% »= 50 Idem 57.6% Idem Annuel

1] 1 | ! 1 | |sans enfant | i i | : :
=% de "refoulés" des banaues c 31-12.23 Commert obtenir linformation ? Souhaitons- ! nc A définir ldem nc Idem Annuel

* Estimation bazée sur le montant moyen prété en zaia, soit 154,445 €
** Estimation basée sur le montant moyen prété en 2021, soit 162,327 €
*** | p changement de réglement des préts au 01/07/1% a eu un impact sginficatif sur les chiffres de production

(1) : l'indicateur peut &tre simple (S} ou compasé (C)
(2) : l'indicateur peut &tre disponible (D) ou & construire (C}
{31 : la source de l'indicateur peut &tre interne (1) ou externe (E)
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La performanice
12 Approche client 15 Degré de satisfaction des clients mesuré de C C | 31-12-23 £ Mesure aconfier a un opérateur ! nc Amelioration / nc / Biannuel
fagon indépendante externe d'une enguéte
| 1A | & l'autre | || D B
13 15 Degré de satisfaction des clients mesuré en C €| 31-12-21 | |Exploitation des questions posées via / nc Amelioration / En cours de 7 Annuel
interne AppiCrédit d'une enguéte calcul
L . I - | alautre S
14 | 15 Effort du client pour obtenir un crédit | €| €| #2221 | || | . | | | | Anonuel
- délai pour obtenir le crédit o i I |Ledélal pris en considération est le délai entre 2019 ; nc <o 510 Idem nc idem Annuel
le moment ol e dassler est “complet” et la CH :4,81C
prise de décislon par le comité de crédit PAT:4,20C
| |uniquament pour lesguels 1a SWCS est |
| | | préter) |
= qualité du contact | | | | 31-12:21 i 1 |Quest|on aintégrer dans l'enguite de ! ne | i | [f I En cours r:le ca!r_.ui i _,-"_ |__Mua_;'
| satistaction | | |
- clarté du processus = — | c | ; 3'1'-'1_2-;'1 | I |ldem A ing | ! ne | ne | ! Annuel
15 15 Nb de clients "ambassadeurs déclarés” S| € / | |Chients qui ont répondu a Fenquéte 2019/2020 1 5% nc >=85% Idem En cours de Idem Annuel
{indicateur 10) qui recommandent la  |emprunteurs | calcul
SWCS |donnent une | |
L L | L cote <= 6/10 . |
16 15 Délai de traiterment des réclamations 5| D / | i 99% >95% dans les Idem Encoursde | ldem Annuel
L —____ : a0 jours calcul |
17 |Réseaudedistribution 15 | Adéquation de |a distribution aux besoins: € € 30-06-22 E Etudeaconfier au CEHD / | { f R En cours l / Adéfinira
| |lacaux [ | | partir dela
Pl a1/ e ST Pl | T = = . WE R et S S ST NS tere tude
18 | 12&15 |Situation financidre des guichets L =5 / | Indicateurs tels que définis dans ! | Fait [y / Fait ¥, | Annuel
o | L ['AGWagrément’ I WRehbeel o oo 8, 2 | _ I fe= T ‘ _
19 | 15 [Nbde réclamations par guichet = Sl S ey / I Faft | / / ! Fait | A | Annuel
Contribution aux enjeuy 6
| wallons 01 I | |
20 - arpreinte carbone m?* de toitures [solées et gains s C 3i12-21 | Convertion du nbde m¥ sulvant des / nc ! ) nc ! Annuel
extrapolations & partir d'un
‘echantillon de notre portefeuille
et sur base de I'énergie utilisée pour le
chauffage (gaz naturel, mazout,
| | electricité) | | |
21 | -énergie renouvelable | Mb installations et capacité §  C| 31-12-21 | Capitalisation de l'information / nc ! / ne / Annuel
théorique sur base des devis ] |
22 | -pauvretd Gains au niveau colt énergétigue suite aux ¢ € 31-12-22 E Etuded confier au CEHD, sur base d'un ! ne ! / ne ! Annuel
| travaux | || __ échantilon _ I | i
23 | -logements Nb dia nouveaux logements créds S C| 311221 | Nbde constructions financées mais Nb 19 30 fan Idem 26 Idem Annuel
egalement d'immeubles transformeés  constructions :
| en logement -2019:21
‘ | ‘ - 2020 (10m} :
27

(1) : l'indicateur peut &tre simple (5) ou composé (C) Wi
(2) : l'indicateur peut étre disponible (D) ou a canstruire {C}
(3) ! la source de I'indicateur peut étre interne (|} ou externe (E}
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Annexe au contrat de gestion : INDICATEURS Version du 22 mars 2022 2 4
Lefficience
24 |Qualité interne 16 Tauyx de conformité par processus clé € £ 311221 | |2processus minimum sont concerngs | 2019 Octroi: 99,14% | >98% | Idem Octrol : 100% |dem Annue|
'actroi et les [Ibérations de fonds Octroi 1 98,75% |LF :99,44% | LF: 89,6%
Mow. _lIES_ L a =1 N N TP e Ny g LF : 99'95% —
25 |Productivité 16 Colit de revient des différents produits C © 311221 | Caleuls réalisés sur base de la 1 PAT 1653 € <= résultat Idem En cours de Idem | Annuel
(crédit hypothécaire, rénopack et GL) méthode du projet Calypso {cf: note CH (octroi) : année calcul
| | =1 | auCA261/D2) ! |1336€ | precedente b — _| |
26 16 Production par ETP £ € ! 313222 | Production = préts octroyés ; / nc S /! nc ! Annuel
expertises réalisées ; demandes de
fonds libérées ; chantiers suivis ;
L interventions sur dossiers en cours | | | |
27 Budget 16 Consommation du budget | e | D ! [ | |Dépenses liquidées / budget (le cas 2019 :85,7% 78,5% <= 100% Idem 90,6% Idem Mensuel
P RPN = e | |echeantajuste) R =l ol e e | K
28 16 Consammation des enveloppes 5 |\ iy / | |Calculs réalisés par guichet - sur base | 2019 : 94,4% 100,3% Entre 95 et Idem 97, 4% |dem Mensuel
des CH signés, hors partia 3 0% et hors 100%
financement sur trésorerie propre
29 16 Consammation de la dotation § |0 7 | |Caloul conforme 4 la formule du 2019 :38,5% 22,5% (mais [a <= 100% Idem 30,1% (mais la Idem Mensuel
contrat de gestion (article ..) RW n'arien | RW n'arien
e g ol gude) | L liuids)
30 Mesure 16 |Nb indicateurs du CDG développées S C| 313223 | |Mise en production des indicateurs 23 a construire nc 100% fin 2023 lderm ne Idem Annuel
pour lesquels (2} = C (indicateurs en
construction)
Le rayonnement
31 Notoriété 17 | Evolution de [a notoriété | € i C | 31-12-23 | E |Mesurea confier & un opérateur / nc Amélioration Idem nc Idem Bisannue|
| externe d'une enquéte
32 Quverture (plateformes, | 17 | Carte réticulaire C| €| 31-12-22 | | |A concevoir | / ne Extension de |a Idem nc |dem Annuel
réseauy et partenariats) ‘ ‘ carte d'année
enannée &

{1} : l'indicateur peut étre simple (S) cu compose [C)
12) : l'indicateur peut &étre disponible (D) ou & construire (C)
{2 1 la source de l'indicateur peut &tre interne (1) ou externe (E)
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Le développement

33 R&D 18 Investissement en temps
34 18 Résultats quantitatifs et qualitatifs
L'humain
35 |Compétences | 13 [Evolution des compétences
- Nb de formatlons métiar
BT e © - Heurns de fermation métler
35 .Bien-é.tre [ 13 |Evolution du bien-tre
37 EManagement | 19 i!nvestlssement en gestion d'équipe

c|

Annexe au contrat de gestion : INDICATEURS

c | 311221 | |Nb heures déclarées dans Calypso en /
"R&D" / nambre total d'heures
prestées (RED = actions se rattachant
| |al'article 18 du CDG)
C | 31-12-22 | | |Indicateur sous forme de bilan des /
résultats
T [ E = ]
D | |La formation peut Btre interne ou externe ; elle 2019 : 9%
|a une durée de minlmum 2 heures
D 12019 : 4,6 jours/p.
an moyenne
€| 311223 | E |Nouvelle analyse des risques psycho- /
sOCiauX a organiser
C 31-12-21 | |Nb heures déclarées dans Calypse en 30/ 2020 (10m) :
| :Zmb]ﬂe d'heures prestées des responsables pour les
sk directaurs.: 17%

nc

nc

100%

2,97 Jours par
personne an
moyenng

nc

nc

| 100% du persannel
| & sulvl au mains
une formation

| 4 farmiations par
| personne et paran

pourun totalde
mintmum 3 jours®

Amélioration
par rapport a la
précédenta
>=20%

.-_Idem

Iderm

Idem

ldem

nc

nc

e

5,16 jours par
personng en
moyenne

nc

12,2%

23082200017702

i/ Annuel
! Annuel
1 [ ‘Annuel
| fdem Annuel
fdem | Annuel
|
|
Idem 1x tous les 5
ans
Idem | Annuel
A |

* 1l v a un changement méthodologique au niveau de l'indicateur entre ia “valeur actuelle" et Iz “valeur cible” ; le nouvel indicateur est plus.contraignant

{1} : I'indicateur peut &tre simple {8) ou compasé {€)
12} ¢ Vindicateur peut &tre disponible (D) ou & construire (C)
{3) ! la source de l'indicateur peut &tre Interne (1) ou externe (E)




