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Désormais, il convient de faire
une distinction entre l'infogé-
rance en particulier – terme
désormais réservé à la gestion
externalisé des infrastructures
IT – et le facility management
en général.
Aussi, lorsque l'on parle faci-
lity management – un terme
qui peut se traduire par ges-
tion des installations – on
parle énergie, services tradi-
tionnels de gestion et d'entre-
tien des bâtiments (services
aux bâtiments) et services gé-
néraux (services aux occu-
pants) par des prestataires de
services tiers spécialisés.
Clairement, les processus liés
à la gestion du patrimoine im-
mobilier font apparaître une
multiplicité croissante des ac-
teurs concernés. La valeur
ajoutée du facility manage-
ment apparaît dans la gestion
et la coordination nécessaire
entre ces différents interve-
nants.
Charge au «facility manager»
d'améliorer la qualité des
prestations dans le cadre
d'une réduction des coûts
telle qu'on peut l'attendre
dans tout processus d'exter-
nalisation dont le client attend
d'abord qu'il lui permette de
se consacrer à son cœur de
métier.

MARCHÉ LOCAL
Pour Jérôme Schwartz, ingé-
nieur, spécialisé dans le faci-
lity management chez For-
worx, les attentes des clients
désirant externaliser leurs ser-
vices généraux sont multiples:
«d'abord bénéficier du meil-
leur rapport prix/performance
via la mise en concurrence
des prestataires grâce à des
appels d'offres réguliers et
avoir recours à des entrepri-
ses qui doivent se maintenir
au niveau technique, de ser-

vice, etc. pour être toujours au
top des innovations et à la
page.»
Le client s'attend également à
une gestion proactive des fa-
cility managers devant savoir
«anticiper les problèmes et
systématiser les actions».
Jérôme Schwartz souligne
qu'externaliser entraîne des
problèmes de connaissance
de son bâtiment. «D'où la né-
cessité pour le client de béné-
ficier d'un bon reporting (rap-
ports d'activités, rapports d'in-
cidents, historiques, statisti-
ques, indicateurs, objectifs

énergétiques …)». Au Luxem-
bourg, le facility management
est devenu incontournable,
«malgré des déceptions cycli-
ques».
Et son champ d'activité s'ac-
croît: «il touche toujours plus
des prestations intellectuelles
(gestion énergétique, centre
de conduite, globalisation des
services de l'ingénieur au ser-
rurier, …) et les clients délè-
guent des responsabilités tou-
jours plus grandes (gestion de
budget, de stratégie, de ré-
ception après construction, de
résultats)».

Le client garde cependant
chez lui un système de
contrôle minimum pouvant
être renforcé suivant la tech-
nicité, les problèmes rencon-
trés, des surcharges de travail
(appels d'offres, litiges, études
spécifiques, mise au point ou
démarrage de contrat, exten-
sions, congés, audits externes
indépendants, etc.).
C'est une caractéristique du
marché luxembourgeois; la
plupart des intervenants sont
des sociétés locales, luxem-
bourgeoises ou filiales de
grands groupes.

«Quelques grandes firmes an-
glophones ont tenté de gérer
des bâtiments depuis Londres
et Bruxelles mais les résultats
ont été peu probants.» La rai-
son? «Les activités de facility
management nécessitent une
grande proximité et une
grande réactivité sur place,
tout comme la connaissance
du bâtiment, du marché, de la
réglementation, du client.»
Dernier point soulevé par Jé-
rôme Schwartz: l'indépen-
dance nécessaire pour faire
valoir auprès des prestataires
les intérêts du client.

Qu'est-ce que le facility management?
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Métier récent, il s'impose de plus en plus comme le moyen donné aux
entreprises pour gérer efficacement leurs locaux
Né il y a quarante ans,
le facility management
concernait alors la
gestion des installations
informatiques.
Une époque révolue.

Science des services

Le CRP Henri Tudor, afin de
renforcer la recherche sur la
science des services, crée un
nouveau département nommé
«Service science & innovation
(SSI)» . Cette unité de recher-
che s'intéressera à l'innova-
tion dans les services via l'ap-
proche de la science des ser-
vices, discipline émergente
dans les pays avec une éco-
nomie à forte intensité de ser-
vices.
Le département SSI est né de
la fusion du Centre d'innova-
tion par les technologies de
l'information (CITI) et du La-
boratoire de technologies in-
dustrielles (LTI) et compte
150 chercheurs.
L'économie du pays repose à
plus de 90% sur le secteur
tertiaire et le secteur des ser-
vices.
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