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ContrôleContrôle

L’auditeur est mandaté pour assurer la bonne exécution du contrat.

• Mesure objectivement la qualité de maintenance:

• SLA Documents: 
• En fonction de l'inventaire et de la planification.

• SLA Alarmes:
• Nombre d'alarmes critiques sur le GTC,
• Nombre d'alarmes critiques au centre de contrôle des 

incendies,
• Nombre d'arrêts d'installation primaire.

• SLA Energie:
• Consommation ELEC et GAZ,
• Consommation par type (HVAC/ELEC SAN..), 
• Normalisé en fonction du taux d'occupation,

• SLA Maintenance:
• Prévu pour l'installation principale,
• Si nécessaire, extensible à d'autres pièces d'installation,
• Mesure objective basée sur la norme NEN 2767 (liste des 

défauts).

SLA – Installation Technique Bâtiment.
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SLA Documents Méthodologie et mesureSLA Documents Méthodologie et mesure

• La méthode utilisée par l'auditeur est basée sur un tableau qui contient tous 
les documents à envoyer.

• L'importance de chaque document est pondérée, ce qui a une influence directe 
sur les résultats mensuels et annuels.

• Calcule de SLA:

• Valeur KPI documents à fournir normalisé (répartition = 60%),
• En fonction des documents fournis et livrés,
• Seuls les documents approuvés,
• Chaque document a une valeur de poids,
• Score variable entre 0...100%.

• Valeur KPI  documents essentiels (répartition = 40%)
• La tolérance est égale à 0,
• Tous les documents essentiels doivent être présents à la fin de 

l'année contractuelle.
• Score tout ou rien.
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SLA - Documents

GENERAL

1…1113121 mExploitantRéunion exploitation2.1

…11526 mExploitantListe des intervenants2.2

…113011 yExploitantPlanning de maintenance2.3

…11544 mExploitantPlanning remarques audit2.4

1…05011 yExploitantCarnet de bord2.5

1…1113121 mExploitantSuivi consommations d'énergie2.6

CONTROLES - ESSAIS

4…45515252 sExploitantRonde hebdomadaire3.1

1…1112121 mExploitantRelevé état sanitaires3.2

…11426 mSous-traitant spécialiséSauvegarde GTC4.14

CONTROLES EXTERNES

…34 m?Audit5.1

…11 y?Exercice d'évacuation5.2

…11 y?Cabine haute tension5.3

…15 y?Basse tension 5.4

…11 y?Thermographie5.5

…13 y?Réservoir sous pression5.6

…31 y?Installation d'extinction5.7

9…1013178Documents attendus

0…01212Documents réceptionnés

0102…0325787Résultat pondéré (rapports x poids)

0%…0%66%Résultat mensuel

Exemple de Performance Reporting
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SLA Alarmes Méthodologie et mesureSLA Alarmes Méthodologie et mesure

• Minimiser le nombre de dépassements des seuils d’alarme par mois afin de 
garantir un fonctionnement optimal de l’installation technique et de réduire 
les risques opérationnels.

• Calcule de SLA:

• Valeur de l'indicateur de performance (KPI) des alarmes du système 
de gestion technique du bâtiment (GTC),

• Valeur de l’indicateur de performance (KPI) du Système de centrale 
Incendie,

• Valeur de l’indicateur de performance (KPI) des arrêts intempestifs 
d’installation,

• Pourcentage est proportionnel au dépassement du KPI par rapport 
à la tolérance fixée.

• Score variable entre 0...100%.
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SLA Energie Méthodologie et mesureSLA Energie Méthodologie et mesure

• L’objectif de ce SLA Énergie est d’enregistrer les différentes formes d’énergie 
et de veiller à ce que certaines valeurs imposées par un KPI soient atteintes.

• Calcule de SLA:

• En fonction du type sélectionné (HVAC/ELEC/SAN/ASC/DIVERS),
• basé sur une valeur KPI fixe ou sur la consommation des années 

précédentes.
• Les valeurs sont normalisées en fonction du taux d'occupation par 

mois.
• Score variable entre 0...100%.
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SLA – Installation Technique Bâtiment.

• L'objectif est de mesurer annuellement, de manière objective et univoque, 
l'état des installations afin de garantir que les équipements soient disponibles 
à tout moment, selon une méthode normalisée.

• La méthodologie appliquée consiste à évaluer l'état de chaque équipement 
conformément à la norme NEN2767, en tenant compte de l'état et du 
vieillissement des composants.

Score de condition:

Norme NEN2767.  Norme standardisée objective. 
• Le score de condition est défini en fonction du vieillissement 

et des défauts des éléments. 
• Les éléments sont ensuite rassemblés par équipement et 

ensuite par famille.
ExplicationDescriptionScore de condition

Défauts minimes accessoiresExcellente condition1

Vieillissement débutant accessoireBonne condition2

Vieillissement visible par endroits. Fonctionnalité des éléments de construction et d'installation non 
compromise

Condition raisonnable3

Fonctionnalité des éléments de construction et d'installation compromise accessoirementCondition moyenne4

Le vieillissement est irréversibleMauvaise condition5

Prêt pour une démolition d'un point de vue techniqueTrès mauvaise condition6
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NEN2767 : Mesure de la condition d’éléments de 
construction et d’installation – Listes de défauts.

Défaut d’un élément:

• Les défauts sont normalisés et reçoivent un code spécifique selon l’élément 
mesuré.

• Le niveau du défaut est quantifié à l’aide de trois paramètres :

• Étendue : le degré auquel le défaut se manifeste, exprimé en pourcentage de 
l’élément de construction ou d’installation selon la norme NEN 3699.

• Intensité : le degré de présence du défaut.

• Gravité : le degré auquel le défaut affecte la fonctionnalité de l’élément de 
construction ou d’installation.

Ces trois paramètres déterminent le score de condition final de l’élément.
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Le score de condition final de l’élément



KPI

Lors de chaque contrôle, L’Auditeur indique à l’exploitant les équipements dont la 
mesure est inférieure au KPI

L’exploitant est tenu de remettre l’équipement dans un état conforme

SLA – Installation Technique Bâtiment.

SLA Maintenance Méthodologie et mesureSLA Maintenance Méthodologie et mesure
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SLA Maintenance Méthodologie et CalculeSLA Maintenance Méthodologie et Calcule

DescriptionSCORECondition

La disponibilité est respectée100%Mesure ≤ KPI

La disponibilité est inférieure d’un point au KPI établi.50%Mesure = KPI + 1

La disponibilité n’est pas respectée 0%Mesure > KPI + 1

• À la fin de l’année contractuelle, l’auditeur rédige un rapport de synthèse avec les scores de 
condition des équipements. Il calcule le score final de l’indicateur clé de performance (KPI) 
ainsi que la mesure pour chaque catégorie selon la norme NEN 2767. Il applique une règle 
simple à chaque résultat par catégorie en comparant le KPI et la mesure.

• La règle consiste à définir un score de récompense basé sur l’écart entre le KPI et la mesure 
de l’équipement. Cette valeur peut être : 0 % – 50 % – 100 %.
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SLA Maintenance Méthodologie et Calcule

• Clé de répartition du SLA de maintenance

SLA Maintenance Méthodologie et Calcule

• Clé de répartition du SLA de maintenance

RésultatRépartitionScoreMesure année +0KPI année +0Score initialCatégorie

30%30%100%222HVAC

15%30%50%322ELEKTRICITE

0%10%0%422SANITAIRE

20%20%100%222
PROTECTION 

INCENDIE

10%10%100%222DIVERSES

SCORE totale de Maintenance : 75%
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SLA Total Méthodologie et CalculeSLA Total Méthodologie et Calcule

• L’objectif de ce SLA est d’assurer la qualité et la continuité des services fournis 
au client, afin de maximiser l’efficacité opérationnelle et de minimiser les 
interruptions de service.

• Les ressources utilisées pour atteindre les objectifs de ce SLA:

1. SLA Documents
2. SLA Alarmes
3. SLA Energie
4. SLA Maintenance
5. Score minimum (1+2+3+4) :

• À la fin de chaque année de maintenance, le score total des quatre 
points précédents sera vérifié. Pour obtenir ce score final, un score 
minimum de ces quatre points doit être obtenu.
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SLA Total Méthodologie et CalculeSLA Total Méthodologie et Calcule

Clé de répartition : 
• Pour calculer le score total de tous les accords de niveau de service (SLA), une 

clé de répartition est attribuée à chaque SLA en fonction de sa pondération. 
• La somme totale de la clé de répartition doit être de 100 %.

• La rémunération se compose de deux parties :
• 1) Rémunération fixe
• 2) Rémunération variable

• Cette rémunération est basée sur le score total obtenu, calculé à 
partir de la somme des clés de répartition.

• Le score total mesuré par année de maintien ne peut être compris 
que dans une fourchette de 0 à 100 %.

• La rémunération variable en euros (€) dépendra (de manière 
linéairement proportionnelle) du score total obtenu.



Application logicielle BDS :

 Traitement structuré des données

 Stockage structuré des documents

 Calcul automatique du score

 Adaptable à tout type de bâtiment

 Lecture automatique des documents reçus sur le serveur de messagerie

 Génération automatique de rapports

 Stockage des données sur un serveur SQL principal

Application conçue sur base de 
l’expérience pratique


