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Facilities Management
Definicion FM

Facilities Management es
la gestion integral de los
inmuebles, servicios y
activos

que dan soporte a una
entidad

para que esta pueda
conseguir sus objetivos
de forma efectiva,
eficiente, flexible y
creativa

en un entorno cambiante.

Soporte al Negocio

Enfogue FM en Empresas

Como puede ayudar dpto. Facilities Managémeht a
una organizacion:

Optimizar sus prestaciones con el fin de mejorar la eficiencia, eficacia,
flexibilidad y creatividad del entorno y por lo tanto mejorar el
rendimiento de sus empleados.

Reduccion de costes propios de Real Estate

Cambiar el enfoque de actuacion de Real Estate




Soporte al Negocio
FM — Optimizar Entorno

Como puede ayudar dpto. Facilities Management a |
una organizacion:
Optimizar sus prestaciones con el fin de mejorar la eficiencia, eficacia,

flexibilidad y creatividad del entorno y por {o tanto mejorar el
rendimiento de sus empleados. '

Como medir la mejora del rendimiento?
Cuanta inversion/cambio es requerido?

Cuanto de la mejora del rendimiento es debido a la
inversion/cambio?

Soporte al Negocio

FM — Optimizar costes dpto. Facilities Management

Como puede ayudar dpto. Facilities Management a
una organizacion:
Reduccion de costes propios de Real Estate

Coste Anual RE 2003

e Property Costs
m Occupancy Costs I|
0O Depreciation {including new ‘
Capital) l
O Vacant Property Cost i
|
|

m Management Charge




Soporte al Negocio

Enfoque RE Corporativo en empresa multinacional

TTCO"’O puede ayudar dpto. Facilities Management a
‘una orgamzac:on-

Cambiar el enfoque .dg_a_ctu_acién de Real Estate

Properiy
Maagement M anag ement

e ]

Engineering Scrvices Engineering Services

Engineering Services

Facilities Management Facilities Management Faciiities Muangement

Justificacion - Outsourcing
Oportunidades en RE

,__E'xpectativas de ahorro

RE en EMEA ' Oportunidades en EMEA

. 292 Propiedades | 94 M€ en terminacién de arrendam:entos en |
(665.821 m2) - proximos 5 afios

47.643 Empleados Ahorro por Outsourcing 54.3 M € Gastos
279 M€ Gastos 1 7,8 en 2002

9 en 2003

11,2 en 2004

12 en 2005

14,3 en 2006




Justificacion - Outsourcing

Cambio en objetivos de RE

o e 4 e =
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Nueva actuacmn del dpta. Facilities Management

> Evaluadion y progreso de los contratos de Property
Management y Outsourcmg
)‘» Eniace entre “hneas de negoao" y “Partners”
> Gestlo_n Financiera departamental
| > Proyectos de consolidacion

> Eliminacion de puestos vacantes

> Soporte en proyectos de crecimiento

Un modelo del Contrato
Dpto. FM

Facilities Management Suppller
“Prmc1pal” Agente PI‘O]eCt Mgmt

Servicios 'I 1pn { Cestion de Contratos no Todos los proyectos
aCl transferibles hasta 150.000 €

-Compaiiias eléctricas " “P Mgmt Fee™” para

~Compaifias de suministros proyectos de:

de agua ~0-30K €
-50~-100KE
-100- 150K €

= Transparencia ¢n QOfertas
n Cambios de Tereeros
puonJCanrdI ila
fia

mobiliario ) TOdO 'Riesgo

ciaZ’/Reuniones
porte
idad de proyeclos
=Catering/ Vending
=Etc.




Elementos Fundamentales del SLA

(PETEREESD ) R T e

Nucléﬂ. T

Plazo.

Tiempo de duracion del contrato. En e1 area de Facilities Management se estan
firmando por 5 afos.

Alcance:

Define los servicio gue cubre el acuerdo. Puede incluir que departamentos del
negocio cubre, que usuarios de los servicios cubre. Este apartado no cubre €l nivel
del servicio.

L:mltacroneS°

El proveedor debe conocer hasta donde debe poder llegar. El SLA debe ser realista
e incluir limitaciones de variables futuras, crecmento de demanda, crecimiento de
inmuebles, zonas, empleados, etc.

Elementos Fundamentales del SLA

Objetivos del nivel de servicio:

Son fos niveles que deben ser alcanzados. Puede tener un nivel minimo aceptable y |
niveles superiores que implican bonificaciones para el proveedor.

: lndrcadores del erel del serwcm.

Los'indicadores se deben documentar para poder ‘medir el objetwo del nivel de Ia
prestacion del servicio y la fuente de estos indicadores.

No-Prestacion (nonperformance):

Indicacion que define gue ocurre en caso que el proveedor no alcance los objetivos
definidos en el SLA.

Exclusiones:

Es un area de conflicto cuando no se incluye en este apartado algtn tipo de
prestacion. Se debe partir de los servicios y sus niveles requeridos.




Elementos Fundamentales del SLA

Adm:mstracran

Describe los Procesos requendos para reallzar fas ‘mediciones, deﬁnlr los roles Y
responsabilidades de los participantes, not:ﬁcamones €tc. '

Reuniones: ;
Establece las reuniones periodicas entre el chente y el proveedor |

Revisiones
Definicion de los procesos de la gestion de cambios para ambas partidas.

Firma:
Todas las paginas deben estar selladas y firmadas.

La creacion de un SLA
Puntos de partida

Compromiso de alta direccion
La implantacion del SLA es un compromiso estratégico e infiuye en los puestos
actuales, en el cambio de tareas y sus responsabilidades.

La creacion de un equipo de trabajo interno

La creacion y contratacién del SLA intervienen distintas areas de empresas, tales
como direccion de Real Estate (o Patrimonio, S.5.G.G., etc.), direccion de
Compras, direccion del negocio.

Empresas en el mercado que entiendan la
filosofia

SLA tiene su origen en otro sector. No muchas empresas son capaces de
implantar la filosofia de los SLA's.




Concepto para especificar el SLA

El principio fundamental = “Service Management” es un
proceso continiuo

Necesidad Service Level

de Servicios Agreement
Service Level Service Process
Management Management

Servicios

Control y evaluacion Diseno e implantacion
de SLAs de procesos del servicio

Contenido de un SLA

: Service : :
Level
Estratégic‘ - Agreement < ‘Estratégico

Taciico l Tactico

Cperacional | Operacional

Cliente Proveedor

r Nicleo del servicio y

Nicleo & Servicio . .
el entrono inmediato

Cascara 2 Procesos




Service Level Agreement

Servicio Ambito de los servicios: Procesos v documentos Normas de Criterios ¥
Requisitos nomales gjecucisn gel procesos de
sarvicio evaluaglan

3.8 Sistema

Para et edificia de XXX, YYY e ingtalacionss propias de Normas generales de proyenio para ‘Wer 1abls de crindidad en Cumphrmiento de los
generador EDS en los ed s &l servics e ingemeria. spartado 3,11 plszos de respussta y
de reserva Se garantizars : d 4 de un de solucien

generador de reserva ¥ 52 i la ne ex de Recar ones de Se tendr an registrados

falios en su funcignamiants. RaEntenrmento de 1os ¢ = cidh &) nivel de formalmente en el

ongmales de equlposy Autonomia establecdo sistema de gestian.

Mamterst un sisterna de genecaion de energa de feserva proveedores onginales,

para satisfacer ios requisnios de £DS y ia nomaiva ) Cuktiinacion del

regiamertana. WManuaies de explolacion y <

manterimiento de instalaciones e Far

Realzar pruebss penddicss segun & programa de mamem_m.anm

mantermmeenio preventivo planificade para garamtizar [2 Reglamento de Instalzaxcnes Prevenivo planﬁmcads

disponibiidad continug y el Junconamiento optimo e} Petmiiteras, 1TE M-IP 03 ?’_ml":m pasnificady

SIESMA y J€ SuS COMpPonenies. Ainstalaciones petroliferss para uso e

" "

N.E Las pruebss de carga tendrin dversas varanies _pn;-p Ewvaluacion mansual

depeadienda de 10s equesios concratos de tads nstalacion HNormas WTE sobre ?i::r;‘:m s

de las necesidades de los usuznos. alma miente de compustibies

' i scben o it

El FMS debera asesora en 19d0 |0 meiativo 8 generadores de auciinia fornal,

teserva, fants en las cargas qua Subian como en chitends Normatva loca! sobre evatuacion RS 0ef cheme).

paEra NUevns penezdores, uando 5o plan'te_en cambios en k= de hurmos ¥ verilacoen de locales., Prusbas de
distribucinn de camas o en 54 SMTMBNSONAMISs, autorregulacion
Tratamento de (Rsonorzacion y

Pars jos demys pdifions, vibracenes: normativa lo! {s‘egm‘\‘h!rﬁc. gl
Zuando &l armen ! propetano sea el responsable ded ¥ actuacon)

sistema geENerador de teserva. & FMS realzara un Reglamento electrolccnico de baja
saguimiento conunuo del rendimiento del sistema y se 1ension

carmntar de gue &l srendador cumple con sus obhigationes
segun los mmings y condiciones del contralo de
avendamiento Cusndo of sistems no alcance e fivel oe
rendimments acordade, el FMS debera comunicar el incdente
2l propietans (o 6 surepresenianie designade) Se cebera
acordar un penode ge rectificacion (el provesdor lendrs que
wiormar a EDS de cuslguer atuerde alcanzads).

B propietana entregars al FMS un cenificado de rectificacion
debdaments cumplimentado, gue debets QUAErTAr Bn una
pate de datos cenmal

£l FMS geveri mantener un registro de suS ObEevamones y
revimones perfiodicas en & sistena Intonmative oe gestion.

Tabla de Prioridades

Seqgunidad Fallo gue pone en peligro la vida, imtegndad o Inmediato Inmediato
personal’ seqgunidad de la instalacion y sus ocupantes. mientras haya mientras haya
empresal por ejenplo, un clor a quemado. personal en la personal enla
politca Instalaciones productivas, por ejemplo, salas instalacion; instalacion;
de ordenadotes  existen razones de 7 hora cuando 2 horas cuande
produccion o comerciates por las que € no haya no haya
trabajo deberia desarrollarse deniro de este personal personal
marca temporat

waBlawg

El2

Urgente Fallo que, de ne ser atendido, afecla a la 2 horas de 4 horas o
productividadiseguridad del ysuano de la trabajo programa
instalacién, por ejemplo. nesgo de tropiczos, documenlaio
pirdida de liaves, luces que parpadean, fatio de aciuacion
en los ascensores. elc.

Mto Aclividad de mantenimienlo que se lleva a Segin Segon
planfficado cabo para prolongar fa vida ol del equipo y pragrama mio. programa mto
prevenir fallos preventivo preventivo
planificado planificado
Normal Peticiin de senacio nomal que, de no ser 1 dia 5diaso
atendida, no alectz a la productividad del programa
usuario de la mstajacion, documeniado
de actuacian
Programia «Fragramadc: puede aplicarse & cualguiera Segon Segun
fis} de las descnpciones anleriores cuando, progeama programa
despucs de una investigacion inicial, 1a obra
requiera el pedido de materales que sclo
pueda realizarse durante una franja de tiempo
predeterminada

oN

eounBaswg




Tabla de Criticidad

FACTOR DE CRITICIDAD

Entornos
criticos Espacio de Depositos,
Recepcion Olicinas del salas de oficinas en aimacenss,
de clientes Salas de consejo ofdengdores! general y sotanos y
en primer reuniones principal COMUNICacio espacio dems salas
terming con clhentes nes! auxiliar de las

Servicios de Tipo 1 centralitas nstatactones

3 Sistemnas de climatizacion

% Grupo elecirogeno

Service Level Agreement

3 tipos de Penalizaciones

1. Por fallar en prestar el servicio segun el SLA

2. Por fallar repetidamente el mismo servicio

3. Por quejas sin resolver




Service Level Agreement

ejemplo Penalizaciones

No're_suelve en
“Tiempo de
Resolucion Aplicable”

A'r'é_a afectada |
>23 m2

Precio Tiempo real de Superficie
Mensual resolucion? Afectada
Reduccion = X X x Nivel de
Dias Tiempo de Superficie Criticidad
Laborables resolucion del Total
del mes SLA?

Contrato del Outsourcing

Clausulas I

> Prestar servicios a todas las empresas del Grupo

> Compromiso de prestar los servicios se__Q_fm SLA’s
r Dur_ac'qén de 5 éﬁbs con renovacion de un afio mas
> P_restaci_c’m de servicios al coste y 'propio riesgo

' » Procedimiento de “No—Pfestacién"’

» Sustituir servicios no-prestados

» Control de cambios

» Benchmarking




Contrato del Outsourcing

Clausulas I

"> Costes e“._Indeicac':izones anuales
» Obligaciones de EDS

» Garantias

> Responsabilidades

» Seguros

> Confidencialidad

> Propiedad Intelectual

» Requisitos de Seguridad

Contrato del Outsourcing
Clausulas IIT

» Terminacion p'or-fallos

» Terminacion "“For Convenience”

> Terminacion por cambio de Control

> Empleados y sus Provisién'de Pension

> Requisitos de Auditoria, informacion y registros.
> Proteccion de datos

» Proyectos y Project Management

» Temas de Personal y de Seguridad




Contrato del Outsourcing

Clausulas IV

> Transfer‘encias-y _Subcontratas de Servicios

» Contract Management

» Fuerza Mayor

> Indemnizaciones Generales

> Procedimiento de resolucion de disputas
> Exclusion de derechos de terceros

> Genera!

Anexos especificos

> Procedimiento de Cambios
> Procedimientos de cobro
f’; > Pllan de Calidad |
> Detalles de Edificios
» Edificios y servicios
» Contratos de Arrendamientos
“Asset Condition Survey”

> Service Level Agreements




Tipos de servicios

TR

“Hard Servrces ”

-‘ _ >  Sistemas y activos de gesbon de edificios
Sistemas de alimentacion y distribucion de red
Sistemas de calefaccion
Sistemas de refrigeracion
Sistemas de Aire Acondicionado y ventilacion
Sistemas de iluminacion y contro! de la iluminacion
Sistemas de iluminacion de emergencia
Sistema generador de reserva
Sistemas de potencia continua
Sistemas correctores de potencia
Sistemas de proteccion contra rayos
Sistemas de agua fria, caliente y potable
Sistemas de aviso de emergencia
Sistemas de proteccion y prevencion de incendios
Sistemas de ascensores — Personas
_Sistemas de ascensores — Montacarga

V.V V-V Y Y ¥

‘.(!

Y ¥V VYV VY

%

v

Tipos de servicios

“Hard Services”
Mantenimiento de la estructura del edificio
Mantenimiento de las zonas exteriores
Servicios de planificacion de emergencia
Limpieza — General

- Limpieza — Aseos

-Limpieza — Zonas exteriores

. Limpieza — especifica (sala de ordenadores)
Gestién de residuos :
Servicio de seguridad € higiene
Servicios medioambientales
Servicio de Help-desk

Gestion del suministro de energia para €l uso de material
informatico.

Planificacion de riesgos y de paradas de actividad

\_r

VLV VY

Y

YooY

YVW

Y




Tipos de servicios

“Soft Services”

Y

YOV VY Y Y ¥

v

N 8

i,

Servn:so de planificacion de activos
Informacion sobre ‘edificios

Estudio del grado de satisfaccion de clientes
Gestion financiera

Gestion de espacio

Gestion de surinistros publicos

Gestion de cambios

Servicios de recepcion

Expedicion, recepcion y transporte de mercancias
Servicio de Centralita

Servicios de apoyo de seguros

Zonas ajardinadas y planificacion interior
Servicio de correo interno

Control de aparatos eléctricos eléctricos

Informe mensual de los sistemas de gestion

Tipos de servicios

“Soft Servites £

v

Y. v Y.

¥

Y Y-

\ Reprograﬁa servicios locales

Gestion del mobiliario
Servicios de auditorias y salas de conferencaas
Servicio de comunlc_amon intema

' Soporte a las actividades de proyecto del dliente.

Viabilidad de’proyectos

Transporte de empleados

Catering y maquinas expendedoras




Gracias

Eduardo Nuanez Lobato
Real Estate Manager Iberia
EDS Espana

Eduardo nunezs






