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Objectif : Offrir un condensé stratégique, opérationnel et immédiatement utile du FM 
moderne, permettant : 

• d’acquérir une compréhension globale et structurante du Facility Management, 
• de visualiser les leviers clés d’amélioration et de transformation, 
• d’identifier les actions prioritaires sur 12–24 mois, 
• de donner envie d’aller plus loin avec les ebooks experts de la collection. 
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1. Introduction – Pourquoi le FM entre dans une nouvelle ère 
Objectif du chapitre 

Expliquer pourquoi le FM n’est plus uniquement une fonction support mais une fonction 
stratégique influençant coûts, risques, expérience et performance. 

Le Facility Management évolue rapidement : 

• pression réglementaire croissante, 
• objectifs climatiques (RE2020, décret tertiaire, bilans carbone), 
• hybridation du travail, 
• exigences croissantes de continuité d’activité, 
• vieillissement des infrastructures, 
• digitalisation massive du patrimoine. 

Le FM doit désormais : 

• anticiper, 
• piloter par la data, 
• sécuriser les actifs, 
• contribuer à la stratégie d’entreprise. 

 

Ce condensé permet de comprendre les fondamentaux, d’identifier les leviers prioritaires, et 
de structurer une trajectoire réaliste de progrès. 
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2. Les 5 piliers du FM moderne 
Objectif du chapitre 

Présenter les fondations d’un FM performant, moderne et mesurable. 

Pilier 1 — Excellence opérationnelle 

• Définition et standardisation des process FM : 
o gestion des demandes, 
o gestion des incidents, 
o préventif/curatif, 
o modes opératoires, 
o audits terrain. 

• Structuration des SLA/OLA, 
• Maintien des installations critiques, 
• Optimisation du préventif → diminution du curatif non planifié. 

 

Pilier 2 — Pilotage de la performance 

• Mise en place de KPI centraux (fiabilité, performance, satisfaction). 
• Standards de reporting (hebdo, mensuel, trimestriel). 
• Gouvernance avec les équipes et les fournisseurs. 
• Culture data : mesurer pour piloter. 

 

Pilier 3 — Digitalisation FM 

• GMAO moderne : backbone du FM. 
• Capteurs IoT et mesures en continu. 
• Portails utilisateurs et digitalisation des workflows. 
• BIM exploitation : structure, patrimoine, documentation. 
• Automatisation et réduction des tâches à faible valeur. 

 
 

Pilier 4 — Stratégie financière 

• Analyse OPEX/CAPEX, 
• TCO, 
• maîtrise budgétaire, 
• modèles contractuels basés sur la performance. 
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Pilier 5 — Gouvernance & conformité 

• Cadre documentaire, 
• suivi réglementaire complet, 
• plans de continuité, 
• système d’audit. 

 

3.  Le rôle élargi du Facility Manager 
Objectif du chapitre 

Montrer l’évolution du rôle vers un rôle d’architecte opérationnel et décisionnel. 

 

Le FM est désormais : 

1. Un gestionnaire de risques 

• risques techniques, 
• conformité, 
• risques immobiliers, 
• risques RH (prestataires). 

2. Un acteur de la performance énergétique 

• suivi consommations, 
• optimisation, 
• solutions techniques bas carbone. 

3. Un partenaire stratégique 

Le FM alimente le CODIR : données, projections, risques, CAPEX, priorités. 

4. Un chef d’orchestre des opérations 

Coordination, priorisation, arbitrage, communication. 
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4.  Organisation FM : structures, process et modèle opérationnel 
Objectif du chapitre 

Décrire comment structurer un service FM robuste et scalable. 

 

1. Organisation hiérarchique FM type 

• Niveau stratégique / direction immobilière 
• Niveau tactique / FM Manager 
• Niveau opérationnel / techniciens / prestataires 
• Cellule performance & data FM 
• Back-office documentaire 

 

2. Process FM clés 

• Gestion des demandes 
• Gestion des incidents majeurs 
• Préventif → plan de maintenance structuré 
• Curatif → workflows + priorisation 
• Contrôles réglementaires 
• Gestion documentaire 
• Audits FM 
• Plans CAPEX 

 

3. Modèle opérationnel 

Le modèle FM repose sur : 

• standards, 
• cycles de gouvernance, 
• indicateurs, 
• actions correctives, 
• analyse de performance, 
• communication. 
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5. Pilotage & Performance : les indicateurs décisifs 
Objectif du chapitre 

Identifier les KPI qui pilotent vraiment la performance FM. 

 

KPI techniques 

• % préventif réalisé, 
• MTTR / MTBF, 
• disponibilité, 
• taux de pannes récurrentes, 
• taux d’obsolescence. 

KPI financiers 

• coût au m², 
• coût énergétique, 
• dérives OPEX/CAPEX, 
• coût par équipement critique. 

KPI contractuels 

• respect SLA, 
• taux de pénalités évitées, 
• performance fournisseurs. 

KPI satisfaction & expérience 

• temps de traitement, 
• feedback utilisateurs. 
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6. Digitalisation et Data FM 
Objectif du chapitre 

Comprendre les technologies utiles, et leur impact sur le FM. 

 

1. GMAO moderne 

• gestion interventions, 
• patrimoine, 
• énergie, 
• tableaux de bord. 

2. IoT & capteurs 

• énergie, 
• confort, 
• criticité, 
• surveillance prédictive. 

3. BIM exploitation 

• maquettes enrichies, 
• documentation centralisée, 
• traçabilité. 

4. Workflow digital 

• automatisation, 
• circuits de validation, 
• réduction tâches manuelles. 

5. Performance data-driven 

• tableaux automatiques, 
• prédictif simple. 
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7. Gestion budgétaire OPEX/CAPEX & TCO 
Objectif du chapitre 

Donner une vue claire de la dimension financière du FM. 

 

1. Comprendre le TCO 

Coût complet sur la durée de vie : 

• installation, 
• exploitation, 
• maintenance, 
• énergie, 
• fin de vie. 

2. CAPEX 3 à 5 ans 

• arbitrage, 
• hiérarchisation, 
• criticité, 
• ROI. 

3. OPEX maîtrisés 

• optimisation multitechnique, 
• renégociation, 
• plan d’économie. 
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8. Maîtrise des risques & conformité 
Objectif du chapitre 

Décrire l’ossature réglementaire et comment l’intégrer dans une approche structurée. 

 

1. Cartographie des risques techniques 

• électrique, 
• incendie, 
• levage, 
• eau. 

2. Process de conformité 

• registres, 
• attestations, 
• contrôles, 
• actions correctives. 

3. Continuité d’activité 

• PCA, 
• PRA, 
• gestion incidents majeurs. 
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9. Stratégie fournisseurs et achats FM 
Objectif du chapitre 

Présenter les leviers de performance contractuelle. 

 

1. Modèles contractuels 

• multiservices, 
• multitechniques, 
• multi-lots, 
• performance-based. 

2. Pilotage fournisseur 

• gouvernance, 
• reporting, 
• plans d’amélioration. 

3. Compétition & renégociation 

• appels d’offres, 
• critères de maturité, 
• TCO contractuel. 
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10. Roadmap Transformation FM 12–24 mois 
Objectif du chapitre 

Proposer une feuille de route réaliste et structurée. 

 

Phase 1 – 0 à 3 mois 

• diagnostic, 
• priorisation, 
• gouvernance, 
• plan de charge. 

Phase 2 – 3 à 9 mois 

• digitalisation, 
• process, 
• conformité prioritaire. 

Phase 3 – 9 à 18 mois 

• standardisation, 
• optimisation énergétique, 
• montée en maturité. 

Phase 4 – 18 à 24 mois 

• automatisation, 
• reporting intégré. 
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11. Quick Wins – 20 actions immédiates 

1. Standardiser la gestion des demandes. 
2. Centraliser tous les contrats. 
3. Déployer un tableau de bord mensuel simple. 
4. Mettre à jour l’inventaire des actifs critiques. 
5. Revoir le plan de maintenance préventif. 
6. Réduire le MTTR sur les équipements critiques. 
7. Instaurer un rituel FM hebdomadaire. 
8. Renégocier au moins un contrat. 
9. Réduire les interventions récurrentes inutiles. 
10. Optimiser les consommations énergétiques. 
11. Simplifier le processus fournisseur. 
12. Mettre en place un registre conformité. 
13. Auditer 1 site / mois. 
14. Corriger les anomalies prioritaires. 
15. Mettre à jour les plans. 
16. Réduire les tâches manuelles FM. 
17. Automatiser les tickets. 
18. Améliorer la communication interne FM. 
19. Formaliser le modèle opérationnel. 
20. Préparer le plan CAPEX 3 ans. 

 

12. Conclusion & invitation à aller plus loin 

Ce guide synthétique vous donne une vision structurée, moderne et orientée performance 
du Facility Management. 
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Avertissement, Limite de Responsabilité et Propriété Intellectuelle 
I. Avertissement et Limitation de Responsabilité 
L’information contenue dans cette collection est fournie à titre purement informatif et stratégique. Elle 
représente des meilleures pratiques et des analyses d'expertise au moment de la publication, mais ne constitue 
en aucun cas un substitut à une expertise professionnelle certifiée ou à la consultation des textes de loi 
officiels et à jour. 
 
A. Exclusion de Responsabilité Professionnelle 
L'Auteur et l'Éditeur se dégagent de toute responsabilité découlant : 
De la mauvaise interprétation ou de la mauvaise application des méthodes, stratégies et conseils énoncés dans 
ces e-books. 
De toute perte, dommage, blessure corporelle, ou conséquence financière résultant de l'utilisation ou de 
l'incapacité d'utiliser l'information. 
 
B. Conditions Particulières des Bâtiments et de l'Exploitation 
Chaque site (ERP, IGH, immeuble de bureaux) possède des conditions particulières liées à sa conception, sa 
fonction, son histoire, et son mode d'exploitation. 
L'utilisateur final (Facility Manager) est seul responsable de l'adaptation des stratégies présentées à la réalité 
technique, réglementaire et contractuelle de son actif. 
Les informations ne tiennent pas lieu de plans d'exécution, de notes de calcul, de diagnostics techniques 
amiante (DTA), ni d'audits de conformité spécifiques à votre site. Ces vérifications doivent être menées par 
des professionnels qualifiés et certifiés. 
 
C. Évolution des Normes et des Règlements 
Les domaines du Facility Management, de la Sécurité Incendie (ERP), et de la Performance Énergétique 
(Décret Tertiaire) sont soumis à des évolutions réglementaires rapides et constantes. 
L'Auteur et l'Éditeur ne sauraient être tenus pour responsables de la caducité de l'information due à la 
publication de nouvelles lois, décrets, normes (NF, ISO), ou jurisprudences postérieures à la date de 
publication de l'e-book. 
Il est de la responsabilité de l'utilisateur de s'assurer de la validité et de l'actualité des références légales et 
normatives citées. 
 
II. Propriété Intellectuelle et Conditions de Diffusion 
L'intégralité de la collection FM Strategia est protégée par les lois en vigueur relatives à la propriété 
intellectuelle et au droit d'auteur. 
 
A. Interdiction de Copie et de Diffusion 
Le contenu (texte, illustrations, matrices, schémas) de cette collection est la propriété exclusive de l'Auteur et 
de l'Éditeur. 
Toute reproduction, intégrale ou partielle, par quelque procédé que ce soit (impression, électronique, 
enregistrement, etc.), est strictement interdite sans l'autorisation écrite préalable de l'Auteur ou de l'Éditeur. 
Toute diffusion, partage, ou mise à disposition gratuite ou payante de ces e-books, sur internet ou tout autre 
support, est formellement proscrite et passible de poursuites. 
 
B. Interdiction de Revente 
Ces e-books ne peuvent en aucun cas faire l'objet d'une revente ou d'une utilisation commerciale non autorisée 
par l'acquéreur initial. L'utilisation des concepts pour des missions de conseil par l'acquéreur est tolérée, à 
condition que le contenu source ne soit pas diffusé. 
En accédant et en utilisant les informations de cette collection, vous reconnaissez et acceptez ces conditions 
d'avertissement et de limitation de responsabilité 
 

 


