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1. Préambule  

Le présent document a pour objet de présenter le système de management général défini et mis en place 

par GECINA sur ses bâtiments en démarche de certification en exploitation. 

Il décrit ainsi l’organisation, les moyens et les dispositions mis en œuvre par GECINA pour respecter les 

exigences du référentiel pour la qualité environnementale des bâtiments en exploitation. 

Le SMG a été constitué afin de répondre à trois objectifs principaux : 

V Faciliter son utilisation dans un cadre opérationnel entre les différents intervenants ; 

V Fournir les outils de pilotage pour GECINA ; 

V Intégrer le plus efficacement possible les évolutions intervenant dans le processus d’exploitation 

des bâtiments. 

La première version du SMG a été créée en 2012. Il était adapté à la version 1 du référentiel de 

Certification HQE Exploitation. 

En 2015 Gecina a fait évoluer son SMG dans le but de répondre au mieux à ces objectifs. 

Cette nouvelle version intègre : 

V la version 2 du référentiel HQE Exploitation ; 

V les exigences de la certification NF Habitat HQE Exploitation ; 

V des processus proches de l’exploitation. 

 

Tableau récapitulatif des modifications du SMG 

Document Version en vigueur Modifications 

Processus Processus 1 et 2 
Processus 1, 2, 3 et 4 devenus procédures 11, 

12, 13 et 14 

Procédures Procédures 1 à 15 Procédures intégrant le résidentiel 

Documents types Documents types immeuble et SMG 
Documents types divisés en deux catégories 

« immeuble » et « SMG » 
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2. Stratégie RSE et politi que Développement Durable de 

Gecina 

2.1. Stratégie RSE 

Gecina entend situer sa démarche de responsabilité sociétale d’entreprise (RSE) au cœur de son activité, 

dans sa mission, son modèle économique, ses produits & services, ses objectifs stratégiques et ses critères 

d’investissement. 

Cette démarche a pour objectifs : 

V D’apporter une réponse déterminée et volontariste aux attentes sociétales : changement 

climatique, optimisation des ressources renouvelables, limitation de la consommation des 

matières premières, citoyenneté d’entreprise, diversité d’emplois, biodiversité, image de 

l’entreprise et présence dans les indices boursiers responsables ; 

V De présenter à ses clients une offre concrète: des immeubles et des services immobiliers durables 

et responsables (amélioration des conditions de travail, confort, santé, qualité de l’air, 

consommation responsable, protection de l’environnement, accessibilité et connectivité, 

innovation, etc.) ; 

V De proposer une démarche mobilisatrice : facteur d’évolution collective et individuelle des 

collaborateurs (attractivité et fidélisation, formation, satisfaction, gestion des carrières). 

À cette fin, Gecina a déployé un pilotage volontariste et exhaustif de l’ensemble des composantes de sa 

démarche RSE dont les progrès ou les difficultés sont évalués au filtre d’un reporting détaillé et 

continuellement enrichi. 

 

2.2. Besoins et attentes des parties intéressées  

En 2012, Gecina a souhaité procéder à une révision complète de sa cartographie des enjeux réalisée en 

2008 et l’enrichir d’une analyse de matérialité tenant compte de son contexte, de son organisation et des 

contraintes liées à son activité. 
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1. Matrice de Matérialité 

Afin de créer de la valeur pour et avec chacune des parties prenantes, le dialogue avec ces dernières doit 

s’inscrire au cœur de la démarche de responsabilité sociétale des entreprises. Le cadre réglementaire que 

constitue l’article 225 de la loi Grenelle 2 ainsi que les référentiels extra-financiers, comme la Global 

Reporting Initiative (GRI), encouragent Gecina à identifier les différents groupes de parties prenantes et à 

analyser leurs attentes. 
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2.3. Politique Développement Durable  

Depuis 2008, Gecina met en œuvre une ambitieuse politique développement durable, structurée autour 

de quatre piliers et de 17 enjeux dont 10 prioritaires. 
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2.4. Politique d­achats 

Afin d’améliorer ses impacts environnementaux et sociaux tout au long de sa chaîne de valeur, Gecina 

souhaite adopter un comportement responsable avec ses fournisseurs et prestataires et s’engage dans la 

mise en œuvre d’une démarche d’achats responsables. Cette démarche implique une transformation des 

pratiques d’achats de Gecina et se décline en 4 engagements : 

V former et/ou sensibiliser ses Parties Prenantes aux enjeux environnementaux et sociaux 

des bâtiments ; 

V adosser ses pratiques d’achat aux meilleurs standards de qualité et de traçabilité ; 

V bâtir des relations partenariales avec ses prestataires sur la RSE ; 

V sensibiliser et impliquer les utilisateurs des bâtiments. 

La charte d’achats responsables traduit les engagements de Gecina et définit ses attentes vis à vis de ses 

fournisseurs et prestataires sur 5 thèmes clés de la RSE  

V la santé et la sécurité ; 

V les conditions de travail et la diversité ; 

V l’éthique et la transparence ; 

V l’environnement ; 

V l’innovation sociale et environnementale. 
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3. PĂrimātre d­application du SMG 

3.1. Engagement  

Gecina s’est fixée dans le cadre de sa politique RSE un objectif spécifique relatif au développement des 

bâtiments performants. 

 

Périmètre Certifications Indicateur Objectifs 2016 

Bureaux en 

exploitation 

NF Bâtiments Tertiaires 

Démarche HQE 

Exploitation 

% de surfaces 

certifiées 
Bureau 80 % 

Résidentiel en 
exploitation 

NF Habitat HQE Parc éligible Résidentiel 

100% 

Objectif 2016 résidentiel 
étudiants certifiés en construction 

 

En accompagnement de ces démarches, Gecina souhaite mettre en place un Système de Management 

Général (SMG) pour ses immeubles tertiaires et résidentiels en exploitation. 

 

3.2. Périmètre HQE exploitation  et NF Habitat HQE  

L’ensemble des bâtiments entrant dans le périmètre de certification HQE Exploitation et NF Habitat HQE 

sont listés dans le document type Documents SMG/ 13 Liste des bâtiments certifiés HQEϰ exploitation / NF 

Habitat HQE. 

 

3.3. Les indicateurs environnementaux  

En s’engageant dans la démarche d’exploitation, GECINA souhaite suivre et améliorer continuellement les 

performances de ses bâtiments en exploitation. Pour cela, des indicateurs environnementaux ont été 

définis, et sont suivis et consolidés tous les ans. 
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Ces indicateurs concernent notamment pour les bâtiments tertiaires : 

V le suivi des consommations énergétiques ; 

V le suivi des consommations d’eau des bâtiments ; 

V le suivi de la production de déchets ; 

V le suivi du nombre de demandes des occupants des lots chauffage/ventilation/climatisation, 

éclairage et plomberie ; 

V la réalisation des analyses de qualité d’air et d’eau sur l’ensemble des bâtiments. 

Pour le résidentiel : 

V Consommation d’énergie primaire non renouvelable ; 

V Changement climatique (émissions de CO
2
) ; 

V Consommation d’eau ; 

V Dépenses d’exploitation. 
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3.4. Profil type de la Qualité Environnementale du Bâtiment  

La définition du profil environnemental des bâtiments est évaluée en fonction de la stratégie RSE, des 

besoins et attentes des parties prenantes, ainsi que les caractéristiques globales des bâtiments. 

 

1. Stratégie Environnementale : 

Gecina s’implique dans l’aménagement et le développement des villes durables en concevant, 

construisant, gérant ou exploitant des immeubles responsables. Ces immeubles s’inscrivent dans une 

perspective de développement durable et répondent aux enjeux décrits dans les piliers Patrimoine et 

Planète de sa politique RSE, comme le décrit le schéma de l’immeuble responsable présenté 

précédemment. 

 

2. Besoins et attentes de l’exploitation : 

Gecina, par le biais de ses exploitants a vocation à répondre aux attentes en termes de. Pour cela, 

l’exploitant s’engage à : 

V Concevoir et mettre en œuvre des solutions d’efficacité énergétique et de réduction des 

émissions des gaz à effet de serre Réaliser l’entretien et la maintenance de l’immeuble dans un 

but d’efficacité énergétique, 

V De mettre en place des outils efficaces de pilotage et de suivi des performances du bâtiment en 

exploitation, 

V A réaliser un reporting régulier et pertinent de son activité de maintenance. 

 

3. Besoins et attentes des usagers : 

Les locataires des immeubles souhaitent principalement disposer de locaux qualitatifs, économes et 

fonctionnels, avec : 

V Des préoccupations liées à la limitation des nuisances 

V Un confort optimisé (qualité de vie) 

V Qualité sanitaire des espaces  (qualité de l’air, de l’eau) 

V Gestion optimisée de l’énergie 
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4. Profil type HQE exploitation 

Le profil type de GECINA vise l’atteinte des niveaux suivants pour les axes Bâtiment Durable et Gestion 

Durable : 

  
Bâtiment Durable 

 
Gestion durable 

Axes de certification 
Certifiés en 

construction 
 Non certifiés en 

construction 
 Tous bâtiments 

    

Cibles PR P TP 
 

PR P TP 
 

PR P TP 

Cible 1 – Relation du bâtiment avec son 

environnement 
                      

Cible 2 - Choix intégré des produits                       

Cible 3 - Chantier à faible impact environnemental                       

Cible 4 - Gestion de l’énergie                       

Cible 5 - Gestion de l'eau                       

Cible 6 - Gestion des déchets d'activités                       

Cible 7 - Maintenance - Pérennité des perf. envt.                       

Cible 8 - Confort hygrométrique                       

Cible 9 - Confort acoustique                       

Cible 10 - Confort visuel                       

Cible 11 - Confort olfactif                        

Cible 12 - Qualité sanitaire des espaces                       

Cible 13 - Qualité sanitaire de l'air                       

Cible 14 - Qualité sanitaire de l'eau                       

 

Ce profil-type de QEB représente les performances qui seront visées. L’évaluation des performances 

environnementales de chaque bâtiment permettra de définir un profil de QEB propre à ce bâtiment. Les 

écarts au profil type seront justifiés et Gecina mettra en œuvre les actions nécessaires à l’atteinte de ce 

profil. 

 
 

Bâtiment durable 

 

Gestion durable 

  

Certifiés en 

construction 

Non certifiés en 

construction  
Tous bâtiments 

 

Cible 4                                                                                                                 
    

 

Cibles 1, 2, 3, 5, 6, 7 
    

 

Cibles 12, 13, 14                   
    

 

Cibles 8,9, 10, 11                                                                                                                            
    

            

NIVEAU GLOBAL HQE TRES BON HQE BON 
 

HQE TRES BON 

 

5. Profil type NF Habitat HQE 

Gecina vise l’obtention du label NF Habitat HQE au niveau de maturité 3 sur 100% du parc résidentiel 

étudiant certifié en construction. 
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4. Mise en ·uvre et fonctionnement 

Le SMG exploitation de Gecina est un système de management général devant être appliqué et adapté 

aux spécificités de chaque opération. Il se décompose en: 

V 2 processus : Mode opératoire à mener sur une opération de qualité environnementale pour la 

réalisation d’une phase donnée 

V 15 procédures : Mode opératoire spécifique et récurent permettant d’effectuer une partie d’un 

processus 

V De documents types : documents dits « modèles » à réutiliser et à adapter au projet 

V D’outils de pilotage : documents à compléter au fur et à mesure de l’évolution du projet 

permettant un suivi des performances visées 

 

4.1. Présentation des processus et procédures  : 

La réalisation d’une opération d’exploitation chez Gecina est décomposée en 2 processus. Un code 

couleur a été défini afin d’identifier les missions assurées par les différents acteurs sur chaque processus. 

Les différents acteurs sont représentés par les couleurs suivantes : 

V Rouge : Gecina (porteur de la certification-Propriétaire) 

V Vert : AMO Exploitation 

V Bleu : BET exploitation 

V Jaune : Intervenants travaux 

V Bleu clair : Utilisateurs  

 

4.2. Processus 

L’exploitation des immeubles a été découpé en deux grandes phases, appelées ici processus. 

V 1 Processus Exploitation  

V 2 Processus Rénovation, Restructuration, Vente 

Un processus impose une dynamique. Pour cela, il impose le suivi de procédure pour certaines actions, 

une efficacité en termes de maîtrise et de résultats, et une surveillance à travers un pilotage, tout cela 

étant associé à des objectifs de résultats et des indicateurs de performances des immeubles. Le système de 

management de l’exploitation des immeubles a pour objectif de décrire l’organisation de l’exploitation y 

compris au travers de plusieurs certifications en exploitation : 

V NF Bâtiments Tertiaires-Démarche HQE™ Exploitation 

V La certification NF HABITAT HQE 

C’est pourquoi, ce chapitre décrit les actions essentielles pour la mise en œuvre de la certification lors de 

chaque phase. A chaque action est associé un ou plusieurs responsables, défini à l’aide d’un code couleur. 

Un pilote de processus et des objectifs de performance ont été choisis. Le pilote est responsable du bon 

déroulement du processus et de l’atteinte des objectifs. 

La certification HQE™ Exploitation est segmentée en 3 Axes différents et indépendants :  

- Axe 1 : Le bâtiment durable  correspond à la qualité de l’immeuble 

- Axe 2 : Exploitation durable porte sur la gestion du bâtiment 

- Axe 3 : Utilisation Durable porte sur l’utilisation du preneur 

La Certification NF Habitat HQE est segmentée en 2 parties : 

- Le Système de Management Responsable (SMR) 

- La Qualité des bâtiments et des pratiques en exploitation (QBEX) 
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Processus n°1 : Processus Exploitation 
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Processus n°2 : Processus Rénovation / Restructuration /Vente 
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4.3. Procédures 

Les procédures décrivent une façon de faire. Un responsable est identifié pour chaque procédure. Les 

processus définissent les actions devant être appliquées selon la procédure.  

1. Fonctionnement d’une réunion de suivi d’exploitation 

Cette procédure définit la structure type du fonctionnement d’une réunion de suivi d’exploitation afin 

d’en tirer un maximum d’efficacité. Son responsable est le responsable technique, participant de cette 

réunion. 

 

2. Procédure de traitement des réclamations des utilisateurs sur SAMFM 

Les locataires des immeubles certifiés doivent utiliser l’outil informatique SAM FM pour émettre leurs 

réclamations. La procédure récapitule les échanges entre les différents acteurs lors de ces demandes 

d’intervention. La finalité étant de répondre au besoin du locataire. 

 

3. Note de fonctionnement Gestion budgétaire. 

La prévision budgétaire est effectuée sur des documents Excel intitulés « Budget-2015 – TRP » et « 

Budget-2015 – TRX ». Une version spécifique, par immeuble, est mise à la disposition de chaque 

Responsable technique 

 

4. Evaluation des prestations 

Le responsable technique est responsable de cette procédure. Elle est appliquée dans les cas où le contrat 

du prestataire implique un contrôle des prestations. 

 

5. Travaux 

Cette procédure est appliquée par le responsable technique dès que des travaux sont envisagés sur 

l’immeuble. Elle détaille les documents à joindre à l’appel d’offres, à analyser et qui doivent être transmis 

par le(s) entreprise(s) en cours de chantier. Elle implique l’application de la procédure suivante. 

 

Ý Procédure n°1 Réunion suivi d’exploitation 

Ý Procédure n° 2 Traitement des réclamations des utilisateurs 

 

Ý Procédure n° 3 Fiches  explicatives gestion budgétaire 

 

Ý Procédure n°4 Evaluation des prestations 

 

Ý Procédure n°5 Travaux 
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6. Evaluation des compétences et formations 

Cette procédure d’évaluation des compétences est appliquée lors de l’arrivée de nouveaux intervenants 

extérieurs (prestataires) et/ou de nouveaux intervenants du porteur de la certification. Elle est gérée, selon 

les cas, par le comité de pilotage pour les intervenants internes GECINA ou par le responsable technique, 

pour des intervenants spécifiques au bâtiment. 

 

7. Gestion des situations d’urgence et des évènements exceptionnels 

Le responsable technique ou les utilisateurs déclenchent cette procédure en cas de situations d’urgence 

ou d’exceptionnelles sur le site. Elle décrit la marche à suivre selon la situation identifiée. Le 

déclenchement de cette procédure peut induire le déclenchement de la procédure n°1 en cas de besoin 

identifié. Elle implique également la mise à jour du document type « Liste des risques avérés et réels ». 

 

8. Fiches reflexes. 

Ce dossier comporte l’ensemble des fiches reflexes correspondantes à chacune des situations d’urgences 

et des situations exceptionnelles identifiées par le comité de pilotage HQE™ Exploitation. Ces fiches 

récapitulent les actions que doivent entreprendre les acteurs opérationnels de la gestion locative et 

technique de GECINA sur les immeubles. 

 

9. Evaluation de la qualité environnementale du bâtiment en exploitation 

Cette procédure encadre le travail de l’AMO pour l’évaluation des pratiques et de la qualité 

environnementale du bâtiment. 

 

10. Gestion des écarts 

Cette procédure est attachée à la procédure n°1. Elle est aussi déclenchée par le pilote de la certification 

s’il détecte un écart sur le processus, la production d’élément demandé par la certification ou tout écart à 

l’application du SMEx et de la QEB. 

 

11. Lancement de la démarche de certification 

La maîtrise d’ouvrage Gecina a identifié un bâtiment qu’elle souhaite certifier. Cette procédure décrit la 

Ý : Procédure n°6 Evaluation des compétences et formations 

 

Ý : Procédure n°7 Gestion des situations d’urgence et des évènements exceptionnels 

 

Ý Procédure n° 8 Fiches réflexes 

 

Ý Procédure n°9 Evaluation de la QEB 

 

Ý Procédure n°10 Gestion des écarts 

 

Ý Procédure n° 11 Lancement de la démarche de certification 
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phase de lancement d’une démarche de certification. 

 

12. Admission 

Cette procédure décrit les phases respectives de l’admission à la certification. 

 

 

13. Suivi 

Cette procédure décrit la phase de suivi de la certification et conduit à identifier l’ensemble des actions 

nécessaires pour la conservation du certificat. 

 

14. Renouvellement 

Quand la certification arrive à son terme, le maître d’ouvrage doit passer un audit de renouvellement de la 

certification, s’il le souhaite. Cette procédure est similaire à la procédure d’admission. 

 

15. Capitalisation – revue du SMGEx 

 

Le Système de Management doit être passé en revue régulièrement afin de s’assurer son efficacité. Pour 

cela, le comité de pilotage doit se réunir et étudier son bon fonctionnement en s’appuyant sur divers 

documents listés dans la procédure. En parallèle, il effectuera une capitalisation en recensant les points 

forts, pour les diffuser sur l’ensemble des sites, et les points faibles, pour les corriger, en définissant à 

chaque fois un plan d’actions adapté. 

Cette performance sera évaluée également sur les respects des objectifs visés sur chaque processus.  

Ý Procédure n° 12 Admission 

 

Ý Procédure n° 13 Suivi 

 

Ý Procédure n° 14 Renouvellement 

 

Ý Procédure n°15 Revue du SMG 
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4.4. Documents type  

Dans cette partie, sont recensés tous les documents disponibles pour application sur un immeuble en 

démarche de certification en Exploitation. Dans les processus et procédures, ils sont associés à une action. 

Ils servent d’outils pour l’application de ces derniers.  Les documents types sont classés en deux catégories. 

V Documents Types Immeuble 

V Document Types SMG 

 

1. Documents Types Immeuble 

1. Définition du périmètre de certification 

2. Engagement environnemental Type 

3. Compétence et formation 

4. Tableau de Bord et Plan d’actions 

5. Travaux 

6. GOE 

7. Liste des risques avérés et réels 

8. Fiche d’évaluation des prestations 

9. Etude d’intégration 

10. Gestion des déchets  

 

2. Documents Types SMG 

1. Présentation HQE™ exploitation 

2. Tableau de suivi des immeubles certifiés HQE™ Exploitation  

3. Rapport d’audit Interne 

4. Cahier des charges pour études techniques HQE™ 

5. ODJ Réunion d’exploitation 

6. Réunion du comité de pilotage  

7. Check Liste RMA 

8. Documents environnementaux pour baux 

9. Politique RSE GECINA 

10. Formation 

11. Revue SMEX 

12. Qualité de l’air 

13. Liste des bâtiments certifiés HQE™ Exploitation / NF Habitat HQE. 
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5. Responsabilités et autorités   

Cette partie définit à chaque échelon de l’exploitation, le rôle, l’autorité et les responsabilités de chacun : 

de la direction générale aux prestataires de l’immeuble en exploitation. 

 

1. Organisation générale du SMGEX  

Ce chapitre détaille l’organisation générale de GECINA autour de la certification en Exploitation et 

explicite les rôles de chaque direction pouvant être amenée à jouer un rôle dans le processus de 

certification, via le schéma ci-dessous. 
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2. Organisation de la Direction technique dans le cadre du SMGEX  

Un comité de pilotage du Système de Management de Général de l’Exploitation a été désigné : il est 

composé du directeur technique de la DT1, Représentant du porteur, du Directeur Technique de la DT2 et 

des personnes en charge du déploiement des certifications en exploitation appelés pilotes de la 

certification.  

Ce comité est en charge du bon fonctionnement du SMGEx, il se réunit deux fois par an pour faire un 

point sur les immeubles engagés en certification, certifiés et l’application du SMG exploitation. Ces 

éléments sont également partagés deux fois par an aux responsables techniques dans le cadre des comités 

techniques transversaux. 

Les pilotes de la certification sont responsables du Système de Management de l’Exploitation à l’échelle de 

l’immeuble. Ils sont en interaction directe avec le responsable technique de l’immeuble qui sera, quant à 

lui, chargé de l’application du plan d’actions, défini lors de la phase d’admission, et des procédures 

directement liées à l’immeuble : Evaluation des compétences, Evaluation des prestations, Travaux, Réunion 

de suivi d’exploitation et Gestion des situations d’urgence et des évènements exceptionnels. 
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3. Gestion des risques 

Le dispositif de gestion des risques en vigueur chez Gecina a pour objectif de : 

V sécuriser la prise de décision et les processus de la société pour favoriser l’atteinte des objectifs ; 

V favoriser la cohérence des actions avec les valeurs de la société ;  

V mobiliser les collaborateurs de la société autour d’une vision commune des principaux risques 

 

 

 

4. Méthodes de travail collaboratif 

Gecina se donne les moyens d'utiliser les informations de la maquette numérique renseignée (BIM) au 

travers de formations de ses collaborateurs. 
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5. Plan de communication 

Communication HQE 

La communication est essentielle au sein d’une démarche de certification. Ce document définit les actions 

de communication essentielle à chaque étape du projet. Il s’agit de communications internes et externes. 

Ceci permet de fournir : 

V les informations pertinentes aux intervenants impliqués dans l’exploitation et leur permettre de 

prendre en compte les exigences de la certification dans l’exercice de leurs fonctions. 

V mais aussi de recevoir leurs demandes et d’y apporter des réponses. 

V sensibiliser les utilisateurs. 

Ce document doit faciliter les interactions entre GECINA, porteur de la certification et les intervenants de 

chaque immeuble. Les procédures indiquent quand se référer à ce document, à l’aide de cette icône : 

 

                                                                                      

 

6. Modalités de gestion documentaires de l’exploitation 

Ce document assure le suivi et la traçabilité de l’exploitation et de sa performance environnementale. Tous 

les documents essentiels au suivi de la démarche y sont recensés. Pour une bonne maîtrise, l’auteur, la 

version valide, le lieu de classement et d’archivage y sont indiqués. 

Dans cette partie, sont recensés tous les documents disponibles pour application sur un immeuble en 

démarche de certification en exploitation. Dans les processus et procédures, ils sont associés à une action. 

Ils servent d’outils pour l’application de ces derniers. Ils sont reconnaissables par cette icône :  

 

                                                                                                  

1  Plan de communication 

1  Gestion documentaire 


