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Services généraux i

Vers un modele
de « métier augmenté
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socle invisible mais essentiel du bon

fonctionnement des organisations.
IIs regroupent un large ensemble de mis-
sions couvrant la gestion des batiments,
la logistique, la sécurité, 'entretien, I'ac-
cueil, les déplacements, la restauration,
ou encore la gestion des fournisseurs.
Autrefois cantonnés a un role de soutien,
ces services sont aujourd’hui au ceeur des
transformations des entreprises. La digi-
talisation, les nouvelles attentes sociales
et environnementales, ainsi que les muta-
tions du travail, redéfinissent en profon-
deur leurs contours.

| es services généraux constituent le

D’un rdle de support a levier
stratégique

Historiquement, les services généraux
étaient percus comme une fonction sup-

ﬁ Lévolution des usages du bureau, I'hybridation
Y du travail, les impératifs environnementaux et
les progres rapides des technologies - dont I'lA -

\ redéfinissent le réle stratégique des directeurs
> services généraux / environnement de travail.

port, souvent dans l'ombre de la produc-
tion et des fonctions commerciales. Leur
mission consistait a garantir la continuité
opérationnelle : des locaux propres, du
matériel disponible et un environnement
str pour les salariés. Cette vision pure-
ment fonctionnelle a toutefois évolué
avec la complexification des organisations
et la montée en puissance des criteres de
bien-étre au travail et de performance
environnementale.

Aujourd’hui, le directeur des services gé-
néraux (SG) / environnement de travail
(ET) participe pleinement a la stratégie
globale de l'entreprise. Il est un acteur
clé de la qualité de vie au travail (QVT), de
'expérience collaborateur et de la perfor-
mance organisationnelle. Les choix faits
en matiere d'espace de travail, d'énergie,
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de mobilité ou de gestion des déchets
ont un impact direct sur la marque em-
ployeur, la productivité et la durabilité.
Cette évolution lui confere un réle trans-
versal et stratégique, en interface avec les
directions RH, IT, finance et RSE.

La révolution technologique :

une source d’augmentation

La transformation numérique a bou-
leversé¢ les pratiques. La domotique,
I'Internet des objets (IoT), 'analyse de
données et l'intelligence artificielle (IA)
permettent désormais de gérer les bati-
ments et les équipements de maniére
prédictive et optimisée. Les capteurs
mesurent en temps réel la consomma-
tion énergétique, la fréquentation des
espaces, le taux d’humidité ou la qua-
lité de Tair. Les logiciels de gestion des



installations (CAFM), les applications de
réservation de postes de travail ou les
outils de maintenance assistée par réa-
lité augmentée renforcent la fiabilité et
la réactivité des services.

Le directeur SG/ET est avant tout un chef
d'orchestre, qui coordonne des acteurs
internes (RH, DSI, direction financiere,
direction RSE) et externes (prestataires,
fournisseurs, architectes). Mais il doit
aussi étre a l'écoute des collaborateurs
pour comprendre leurs besoins, anticiper
leurs attentes et créer un environnement
favorable a la performance.

Si les technologies peuvent automa-
tiser certaines taches répétitives ou
analytiques, elles ne remplacent pas le
jugement humain, la capacité a arbitrer
entre des intéréts divergents, ni les com-
pétences relationnelles essentielles au
métier.

La technologie ne se substitue donc pas
a la fonction, mais
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soucieuses dlattirer et de fidéliser les
talents.

Le défi pour les professionnels est par
conséquent, de conjuguer savoir-faire
technique et savoir-étre. Leur mission
s'étend a la gestion du changement : aider
les collaborateurs a s'approprier de nou-
veaux espaces et outils, a travailler diffé-
remment, a préserver la cohésion sociale
dans des environnements flexibles. Lin-
telligence relationnelle devient facteur de
réussite.

Vers un modéle

de « métier augmenté »

La notion de «métier augmenté» ne
signifie pas un simple ajout de techno-
logies. Elle désigne une reconception
profonde des pratiques, ou 'humain et
la machine cooperent dans une logique
d'interdépendance.

Dans les services

elle en amplifie
la portée. Le gain
n'est pas unique-
ment en efficaci-
té : il se situe aussi
dans la capacité a
anticiper, a per-
sonnaliser les ser-

la portée »

« La technologie ne se
substitue pas a la fonction,
mais elle en amplifie -

généraux, cette
augmentation
prend plusieurs
formes :

Automatisation
des taches répéti-
tives : les logiciels
planifient la main-

vices et a contri-

buer a des objectifs environnementaux.
Ainsi, en démontrant sa capacité a géné-
rer des gains mesurables - en termes
de cofits, de bien-étre, de durabilité -le
directeur SG/ET peut saffirmer comme
acteur de la transformation de l'entre-
prise.

LUhumain au coeur : de la technique
a la relation

Malgré la sophistication des outils, le mé-
tier des services généraux reste profon-
dément humain. La relation de service,
la compréhension des besoins implicites
des utilisateurs, la gestion des situations
d'urgence ou la coordination des pres-
tataires requierent écoute, empathie et
adaptabilité. Ces qualités sont difficile-
ment automatisables.

Dans un environnement de travail fluc-
tuant - espaces hybrides, travail a dis-
tance, coworking - les services généraux
jouent un role de liant. Ils orchestrent la
logistique du quotidien mais aussi l'ex-
périence émotionnelle du lieu de travail.
Etre accueilli dans un environnement
propre, fonctionnel, accueillant, cest
ressentir 'attention portée au collectif.
Cette dimension relationnelle, proche
des métiers de l'hospitalité, prend une
valeur stratégique dans les organisations

tenance, la gestion
administrative, les reporting, libérant du
temps pour les missions a plus forte va-
leur ajoutée.
- Aide a la décision : les tableaux de bord
et la data visualisation permettent de pi-
loter les cofts, d'anticiper les pannes ou
d'optimiser les consommations.
- Collaboration augmentée : les outils
numériques facilitent la communication
entre les équipes, les fournisseurs et les
utilisateurs finaux.
- Expérience utilisateur améliorée : grace
a des interfaces intuitives (QR codes,
applications mobiles), les collaborateurs
signalent un incident ou réservent un
espace en quelques clics.
Le professionnel des SG / ET devient
ainsi un acteur de la performance globale
de l'entreprise. Ce changement entraine
une montée en compétences: maitrise
des outils digitaux, compréhension des
enjeux énergétiques, management de
projet, connaissance des normes RSE.

Formation, compétence

et reconnaissance

Pour accompagner cette transformation,
la formation continue est un enjeu pri-
mordial. Le métier attire désormais des
profils variés - issus du management, de
lingénierie, du digital ou du développe-
ment durable. Des certifications spéci-

fiques (comme les diplomes en Facility
Management ou en QSE) permettent de
structurer ces parcours.

La reconnaissance du métier, longtemps
en retrait, s'affirme aussi a travers I'évo-
lution des titres et des responsabilités :
« Responsable environnement de travail »,
«Directeur du patrimoine et des ser-
vices », « Workplace manager »... Ces ap-
pellations refletent une ambition nouvelle,
celle dun métier a la croisée de la tech-
nique, du management et de la stratégie.

Les défis a venir

Malgré ces avancées, plusieurs défis per-
sistent.

Le premier concerne la gestion de la
complexité organisationnelle : I'externa-
lisation accrue des prestations multiplie
les interlocuteurs et pose la question du
contrdle qualité et de la coordination.

Le deuxieme défi réside dans la compa-
tibilité entre la recherche defficience et
la préservation du lien humain. A trop
digitaliser, on risque de déshumaniser
le service, alors méme que la présence,
la réactivité et 'écoute sont des valeurs
essentielles.

Un troisieme enjeu, plus large, est celui
de la durabilité. Les services généraux
sont désormais garants de la politique
environnementale concrete de lentre-
prise: gestion des déchets, sobriété
énergétique, achats responsables, mobi-
lité douce. Leurs actions traduisent en
actes les engagements RSE. Enfin, la rési-
lience - face aux crises sanitaires, éner-
gétiques ou climatiques - impose des
plans d’action robustes, une veille accrue
et une capacité d'adaptation permanente.

Lavenir de ce métier sannonce donc
moins comme une substitution que
comme une hybridation. Lintelligence
artificielle, la robotique et la data operent
en soutien, laissant a 'humain la respon-
sabilité du sens, de la décision et de la
relation.

Le métier des services généraux devient
celui d'un chef d'orchestre du quotidien,
combinant rigueur technique, vision
stratégique et sens du service. Cette
transformation, loin d’appauvrir la pro-
fession, en améliore la portée, la recon-
naissance et 'impact. Dans un monde ou
les organisations cherchent a concilier
performance, bien-étre et durabilité, les
services généraux apparaissent comme
un acteur clé. B
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