30 =» DOSSIER

Facility Management
Le paradoxe de |la géométrie variable
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Les origines : simplicité

et service

Tel qua nous l'entendons dans e do-
mazina de lanvironnemant de travail,
la Facility Managemeant, au contrairg
de ce gui est souvent communi-
qué, n'est pas né dans le berceau
nord-américain.

Cartes, lo degré de maturité et da
souhait de massification a largement
été abordé depuis ['autre riva de UAt-
lantique, mais il est nécescaire da
revenir aux fondamentaux... Ju'est-ca
que le Facility Management ?

Il réside an la volonté at dans la né-
cassité de lentraprisa de maintanir st
de faire évoluer ses biens immobiliers
tout en apportant des services qua-
litatifs et quantitatifs aux occupants
de ses salariés directs st indirects.

D ca fait, partout dans le monde et
quellzs que soiant les organisations
at las culturas, il ¥ a cette volonté
d'entretanir un lien social at colla-
boratif ainsi gu'une pérennisation da
zes infrastructuras.

Méanmuains, en fonction des organiza-
tions, de |3 culture et de la maturité da
chacun, il ast nécessaira de se posar
les questions sur las modéles d'in-
ternalisation ou d extarnalisation, qui
doivent tanir compte da la culture at
des priorités des entreprises. Il na faut
jamais cublier de savoir se projeter
=fin d'épousar |z stratégie du Groupe.
Commeant puis-je, dans le cadrs da ma
responsabilité, contribuer 3 apportar
ma brigue fonctionnalle, culturalls
ot organisationnelle qui g’inscrira
danc la démarche fédérative de mon

Groupa at da ma Direction Générala ?

Les modéles : quelle est

votre maturité ?

Al'origine, les antreprises s sont
organisées au travers de ressources
internes pour piloter et délivrar ces
sarvicas, concantrés dans ce qua [on
appelait les « sarvices généraux » qui,
décormais, ce transforment an Direc-
tions de VEnvironnement de Travail.

Patit a petit, et afin d’optimiser las
coilts das prestations, ellas ont tout
d"abord, an fonction de leurs priorités
budgétaires et da la priorité straté-
gique et socizle apportée 3 chacuns
das prastations, étudié laxternalisa-
tion de prastations an « silo » auprés
de spécialistes metiers... Proprete,
sécurité, accueil, gestion des déchats,
climatisation, chauffags, déménage-
ments, atc.

Dans une legigue de réduction des

colits, une partie d'entre elles, anvi-

ron 20 %, ont couhaité confier 3 un
prastataire unigus Vensemble das
prastations soit -

* Da fagon varticals en choisissant un
prastataire uniqus pour un sarvice
considéré sur l'ansembla de sas
sites [exemple : la maintanance
techniqusl

* En s’adressant 3 un prestataire
unique pour délivrar un ensambla
de cervices [multiservices ou mut
technigues]

» En selectionnant un acteur de reéfe-
rence qui couvre 3 13 fois les services
et la tachnigue localemant ou au
niveau national

# Pour les plus audaciauses, an in




ternationalisant leur démarche dax-

ternalisation.

# Pour les trés audacisuses, en as-
sociant ls Property Managemant au
Facility Managamant.

L'empathie et la réalité

de I'entreprise : clés de |3
réussite

Faire échouer un projet, c'est la ca-
pacité 3 ne pas écouter [autra et 3
na pas bian décrira ses basoins, sas
exigences at sas ambitions.

Réussir un projst, 'est discuter. Com-
ment mon prestataire a-t-il compris
mes objectifs 7 Lui ai-je donné suffi-
sammant d'informations ? De quella
fagon 7 A-t-on la méme compréhen-
sion des priorités 7 Comment aborde-
t-on la volat social lorsqu’il &'agit de
populations « services » avac des obli-
gations conventionnelles de reprise 7
Est-on d'accord pour extarnaliser une
immense majorité des parsonnels de
I'environnement da travail ou non ?

5ije suis une entraprise internationals

et décentralisés avec 50 sites sur 10

pays, commeant an tant que prastataire

cais-je expliguer & mon client gu'il
va falloir vendre le projet auprés de
ses clisnts intarnes [directions géné-
ralas, CODIR, chefs d"établissament,
directions fonctionnallas talles gue la

Diraction des Ressources Humainas,

celle des achats et la Direction Fi-

nanciéra] pour bien s’assurer de son
accepiation et du partage de ses ob-
jectifs qua sont -

* amalioration des processus,

# Lharmaonisation intersitas,

# L3 conservation ou non des SLA
[Services Lavels Agresments] qui
puissant permeatira de bisn tracer
et de bien mesurer de fagon régu-
lidra la qualité de service délivrés
el pargus par les utilisateurs.

Il en ast de mémea pour las services
proposés localement ou verticalement
- vandra, vandre, vendra et s’ appuyar
sur das sponsors volontaires et por-
taurs du projet auprés de leurs pairs
afin d'effectuer dec misas.

Les leviers de performance :
I'assurance d’une durabilité
Ily a2 & piliars essentiels qui permat-
trant de faire progresser la relation
partenariale dans sa parformance,
et qui a chague fois reposent sur la
notion de « col blanc » gappuyant en
fonction das modéles at des culturas
d'entraprises, sur des ressources
# col bleu = intarnas ou axternas -

- une gouvernance miroir entre le
presiataire et le client. Une fois
ancore, [ampathia at la capacité 3
cavoir s’'écoutar et se comprandre
cont trés importantes. Les deux
partenaires doivant s'aligner sur
leurs modes de fonctionnament,
stratégiguemant et tactiguement.
Un modeéle de service afficiant ot
aprouvé qui g appuis sur l'expériance
du prestatainz au travers da modéles
identigues.

Les leviers de performance écono-
migue, fruit d'une expertice et d'una
capacité a prendre appui sur sas
connaissances at sur sa capillarité.
Demandaz & votra prestataire de
vous faire bénéficier de ca basa de
clisnts at de L'effet de mutualization
qu'il a su construire dans le tamps,
antre sites clisnts, intar-clisnts, sur
la massification des achats, sur
lefficacité énergétiqua...

Le systéeme d'information, acces-
cibla aux utilisataurs de la maniére
lz2 plus décentraliséa. Caci est la
garantie de Uimplication de vos
populations et du contrile le plus
absolu de La gestion de la relation
gntre votre partenaire af vous.

Comment échouer ? Comment

réussir ?

ILn'y 3 pas da bons ou de mauvais

modéles. Il y 2 des modéles adaptés

3 la culture et & la maturité da [en-

treprise. Néanmoins, l'esxpérisnce

montre que les échecs majeurs pour
une entreprice sont liés 4 -

# Un manque de perception de la ma-
turité de 'antreprise pour s'adossar
3 un modéle

# La non-écoute de l'environnameant
interng

* Lo manque de discussion entre le
cliant at ls prastataire

# |2 non-diffusion &t le non-partage
de linformation

# La manque de co-construction du
projet entre les parties en présance.

La réussite &5t toujours adossés &

una capacité 3 :

= Réfléchir a son projet stratégigue-
ment et en intarna avec lensemble
des directions impliquées

* Vendre en interne et décentraliser
son mode de communication

# Transmettre Vinformation 3 con ou
sas futurs partanaires

* Ne pas sous évaluer le volet social

* Conduire le changement en fonction
du modéle cible

* Choisir un partenaire qui corres-
ponds 3 sa culture.

Pour conclure...
Prenaz la temps da réfléchir, da faire
midrir un modéle qui correspondra 3
l'ecsanca de votra antreprisa.
Soyez 3 [écouts des vitras et da votre
prastataira.
Prangz lz tarnps de réussir un projat
fadérateur qui prenne an considé-
ration los modéles actusals tout an
réfléchizsant a la valeur dec innova-
tions futures.
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