I

XVII

Congreso de

Confiabilidad

25y 26 de noviembre de 2015. Bilbao




Iw ASOC TGN ESPANDLA PAR LA, CALIDRD

Herramientas normaftivas de
confiabilidad: Gestion de Acftivos y
Facility Management

Juan Manuel Garcia Sanchez

AENOR



QAEC

Datos generales de AENOR N+C

ASOCIACION ESPANOLA DE (€
NORMALIZACION Y CERTIFICACION

@D (_) Entidad privada, independiente, sin animo de lucro
] aewor ACTIVIDADES

N - Elaborar normas técnicas nacionales (UNE) y participar
L] e en la elaboracion de normas internacionales

e - Certificar productos, servicios y empresas

N /sistemas de gestion/

Entidad designada por el Ministerio de Industria y Energia /R.D. 1614/1985), como entidad
para desarrollar las actividades de N+C Reconocida como Organismo de Normalizacion y para
actuar como Entidad de Certificacion /R.D. 2200/1995/
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Datos generales de AENOR N+C
Normalizacion I

International Standardisation

Organisation (ISO) g Standardisation European Committe (CEN)

International Electro- European Committee for Electro-
IEC technique Commission (IEC) CE N E Ec technique Standardisation
(CENELEC)

Comision Pan-Americana Normas o European Institute for

Técnicas (COPANT) Telecommunications
Standardisation (ETSI)

Certificacion I

. o 084,
i :ﬁ iﬂf‘)@i};-}'!ﬁ".‘b" . . i
L INEL Certification World Net (IQNet)

e
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4105,
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=

Eco-label World Net (GEN)
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Datos generales de AENOR N+C

ER

N

AENOR
28.038 Certificados IS0 9001
1.759 Certificados OHSAS 18001
Gestidn
Ambiental

Producto

Mas de 102.600 Certificados

Internacional

Mas de 45 Acuerdos
internacionales para
certificacion de sistemas

Mas de 40 Paises donde AENOR
ha concedido certificados

Medioambiente

7.646 Certificados 1SO 14000
679 Certificados EMAS
140 Certificados SGE

Normalizacion

|I||
espailaln

Mas de 30.000 Normas — — —
(UNE y Ratificadas)

Recursos Humanos

500 Auditores

Cambio Climatico

Mas de 400 proyectos MDL, ACy
Voluntarios

Mas de 100 huellas de carbono
(Producto, servicio, evento y

organizacion AE NOR
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GESTION DE ACTIVOS
NORMAS SERIE UNE-ISO 55000
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Serie Normas UNE-ISO 55000

Serie Normas UNE-ISO 55000 Gestion de activos

UNE-ISO 55000 Gestion de activos. Aspectos generales, principios y
ferminologia

UNE-ISO 55001 Gestion de activos. Sistema de gestion. Requisitos

UNE-ISO 55002 Gestion de activos. Sistema de gestion. Directrices
para la aplicacion de la 1SO 55001

Norma complementaria

UNE-EN 16646.2015 Mantenimiento en la gestion de los activos
fisicos

AENOR
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Estrategia de gestion de activos/negocio

* Vision, valores, mision y crecimiento de negocio
» Disponibilidad

» Fiabilidad

» Sostenibilidad

» (onfinuidad

 Utilizacion eficiente y eficaz

* (onfiabilidad

* Optimizacion

* Gestion del ciclo de vida

* (oncordancia entre planes estratégicos, de negocio, y de gestion
de activos

AENOR
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Tipos de Activos

* Materiales finmuebles, instalaciones, maquinaria/

Norma UNE-EN 16646.2015 Mantenimiento en la gestion de los activos fisicos
* Inmateriales (TICs/
 Sociales [ servicios a comunidad)/
* Financieros (activos monetarios en entidades financieras/

* (onocimiento finformacion, datos, experiencia/

AENOR
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1ISO
95001

ACTIVOS

ANALISIS DE CONTROLY
IDENTIFICACION RIESGOS DE LOS SEGUIMIENTO
ACTIVOS ACTIVOS DE ACTIVOS
. D - E
ACTIVOS
MATERIALES ISO 9000
ISO 14000
OHSAS 18000
ACTIVOS ISO 31000 ISO 22000
INMATERIALES
NORMAS CON SO 27000 SGSI
APARTADOS SO 20000 SGSTI
ACTIVOS PARAANALISIS
SOCIALES DE RIESGOS RS10
GRI
NORMAS SIN
ACTIVOS APARTADOS UNE 166001
FINANCIEROS PARAANALISIS PROYECTOS
DE RIESGOS [+D+l
UNE 166002 SG
ACTIVOS [+D+l
INTELECTUALES UNE 166006
VIGILANCIA

OBJETIVOS DE
MEJORA PARA
LOS ACTIVOS

L

TECNOLOGICA

PLANES
ESTRATEGICOS

PLANES DE
NEGOCIO

PLANES DE
GESTION

ETAPAS ACV (uso)
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ISO 55001. Gestion de activos.

Indice

Prologo

Prologo de la version en espanol

Introduccion

1 Alcance

2 Normas de referencia

3 Términos y definiciones

4 Contexto de la organizacion

4.1 Conocimiento de la organizacion y su contexto
4.2 Conocimiento de las necesidades y expectativas de
las partes interesadas

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion
de activos

4.4 Sistema de gestion de activos

5 liderazgo

5.1 liderazgo y compromiso

5.2 Politica

5.3 Roles, responsabilidades y autoridad en la
organizacion

6 Planificacion

6.1 Acciones para abordar los riesgos y las
oportunidades para el sistema de gestion de activos
6.2 Objetivos de gestion de activos y planificacion para
lograrlos

7 Apoyo

7.1 Recursos

7.2 Competencia

7.3 Toma de Conciencia

7.4 Comunicacion

7.5 Requisitos de informacion

7.6 Informacion documentada

8 Operacion

8.1 Control y planificacion operacional
8.2 Gestion del cambio

8.3 Tercerizacion

9 Evaluacion del desempenio

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
9.2 Audiitoria interna

9.3 Revision por la direccion

10 Mejora

10.1 No conformidad y accion correctiva
10.2 Accion preventiva

10.32 Mejora continua

Anexo A [Informativo/ Informacion sobre las
actividades de gestion de activos
Bibliografia
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Analisis de riesgos para los activos

* Riesgos materiales y a personas:

incendios, explosiones, fugas, averias eléctricas y mecanicas...
* Riesgos de negocio:

clientes, financiacion, imagen, obsolescencia, conocimiento,
conformidad legislativa

AENOR
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Procesos de negocio

* Procesos estratégicos [Negocio/

* Procesos tacticos [eficacia/
* Procesos operaftivos [eficiencia/

* Procesos de apoyo y soporte [5G, PDCA/

AENOR
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Objetivos de mejora

Calidad /mantenimiento/operacion), medio ambiente, TICs, otfros
5G

* Oportunidades de mejora de los activos [5G I+D+i/
* Prevencion de Riesgos Laborales y de negocio

* Gestion de Personal y conocimiento

*  CAPEX JOPEX

AENOR
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GESTION DE INMUEBLES Y
SERVICIOS SOPORTE (FACILITY
MANAGEMENT)

NORMAS SERIE UNE-EN 15221

AENOR
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Serie Normas UNE-EN 15221

Serie Normas UNE-EN15221 Gestion de inmuebles y servicios de
soporte

UNE-EN15221-1 Términos y definiciones

UNE-EN15221-2 Directrices para elaboracion de acuerdos [SLA/
UNE-EN15221-3 Guia sobre la calidad en la gestion de inmuebles y
servicios soporte

UNE-EN15221-4 Taxonomia, clasificacion y estructuras en la gestion
de inmuebles y servicios soporte

UNE-EN15221-5 Guia sobre los procesos de gestion de inmuebles y
servicios de soporte

UNE-EN15221-6 Medicion de superficies y espacios en la gestion de
inmuebles y servicios de soporte

UNE-EN15221-7 Directrices para los estudios comparafivos
/benchmarking/ sobre el rendimiento AENOR
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Modelo de gestion de inmuebles y servicios de soporte

PROCESOS PROCESOS

/ PRINCIPALES DE SOPORTE

0]

R D ESTRATEGICO S P

U Cliente ERf . M M (0]

[\ MBi : e

| AR" M d8 I I i

74 Cliente N i g TACTICO i F i n;efrono E

7\ | ordenante 5 <|: . ? ‘ é Externo | =

C A RO H 0 T D

1 Usuario final n = n =] o

ﬁ OPERATIVO 0 :
ACTIVIDADES SERVICIOS EN

PRINCIPALES MUEBLES

Acuerdo de gestion de inmuebles
y servicios de soporte -

Figura A.1 — Modelo de gestion de inmuebles v servicios de soporte
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Serie Normas UNE-EN 15221

Beneficios

Comunicacion clara y transparente enire proveedor del servicio y
cliente
Uso mas efectivo de las sinergias y mejor coordinacion enire los

diferentes servicios
Concepto simple y manejable de las responsabilidades, tanfo

infernas como externas
Disminucion de los conflictos enire los proveedores de servicios

infernos y externos
Conocimiento transparente e informacion sobre los niveles de

servicio y costes
Mejora de la sostenibilidad de la organizacion a tfraves del analisis

de los ciclos de vida de las instalaciones

AENOR
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Taxonomia/clasificacion de servicios de soporte

Ejemplos de Servicios de Soporte

1 Espacio e infraestructuras

Dependencias. gestion de alquileres y ocupacion, operacion y mantenimiento de edificios,
reformas...

Espacio de trabajo. ergonomia, mobiliario, equipos, traslados

Infraestructura técnica. energia, medio ambiente

Limpieza. higiene, CAl, espacios de trabajo y equipos, acristalamiento, zonas externas

Otros espacios e infraestructuras. maquinaria, equipos especiales, puntos de venfa...

2 Personas y organizacion

Seguridad y salud: PRL, seguridad fisica, accesos custodia llaves, planes contingencia,
proteccion contra incendjos

TICs. redes y datos telefonicos, CPDs, ordenadores personales, conexiones

Logistica: correo intferno, mensajeria, reprografia, material de oficina, franspoirte
aparcamiento

Ofros _servicios: recepcion, atencion usuario, restauracion, conferencias y eventos,
contabilidad servicios financieros, RRHH, marketing, publicidad, contrataciones, asesoria

juridica, direccion proyecios, calidad
AENOR



Taxonomia/clasificacion de servicios de soporte

Tabla 2 — Espacio e infraestructura — Espacio VI

roducto

Servicios generales

Energia

Agua

Reziduos

Producto N*

1170

1M

1172

1173

. 4gn zeneral

Sunumistro de energia v de agua y

] v desecho de residuos.
mm-CM
productores extemos vie la
produccion miema, meluyendo la

mfraestruchiura necesana hasta una
mterfaz con el zistema nterno de

Sunumstro de energia para un
mmueble constnudo. Puede

productores extemos vo la
produccion intema de energla, &
mcluye la mfzestructura tipica
pecesana hasta un dispositive de

Sumimstro de agua para un
mmueble constrmdo. Puede

e -]
sunnmistradores externos ve la
produccion mnferna de agua,
mechiye la infiaestructura tipica
necesana hasta un dispositivo

Tratamuento y disposicion
resiguo- . Clasifi-
cacion ¥ la reutilizacion de resi-
duos selidos asi como liquados ¥
2guas residuales. Normalmente
solo incluye la recopda de
contenedores llenos y la sustitu-

distmbucion'recogda medicion. pero no el sistema de | de medicion, pero no el as- c1on por contensdores vacios ¥
distnbucion interno tema de dismbucion interno no la recomda v mampulacion
mtemas
Asuntos incluidos Todos los costes de adqu=icion v | Todos los costes de adqusicion | Todos los costes de Todos los costes de tratamuento v
produccion de energla v agua v de | v produccion de energia v la adqusicion v produccion de disposicion de residuos, asi como

trataomento v desecho de residuos.
v la operacion. el manterummento v
las mejoras de la mfraestructura,
asi como de las posibles entradas

operacion, el mantenindento v
a2z mejoras de l2 mfraestructura

agua v |a operacion. <l
mantemmuento v las mejoras
de la mfraestruchoa, inchidas
las aguas residuales

de las posibles entradas
relacionadas

Aruntos excluidoz

Distmbucion intena, procesado y
consumo de energia v agua, v la
infraestructura relacionada.
Clamficacion primarnia de residuos
en 2l ongen realizada por el
personal sin legar al tratanuento
de los residuos

Distmbucion mterna, procesado
¥ consumo de energia v la
mfraestructura relacionada

Dhistbucion interma, procesado
¥ consumo de agua v la
mnfraestructura relacionada

Clasificacion primana de
residuos en el ongen reahzada
por el personal sn llegar al
tratanmento de los remduos o de
las aguas residuales

Subniveles Enerzia Calefaccion, refngeracion, elec- | Agua potable, agua Fesaduos combustibles, aguas
A madad, gas, aceite, madera, ete. | subterranea, agua de lluvia residuales, papel. residuos pel-
Aguas residuale: gZrosos, vidno, aguas de cocinas

Actividades especificas | Consultar subproductos Adqusiciones, produccion, Adqu=icione:, produceion, Recomda, clasificacion

(ejemplos) aspecificos mMonItonzacion, nanteninmento | momtorizacion, mantenimiento | disposicion

Inztalacione: Conyultar subproductos Transformadores, tuberias Sala de bombas, cenfros de Salas de polvos, contensdores,

especificas (ejemplos) |especificos principales y cables aspersores para extincion de desagies

incendios, depositos de agua

Ohservaciones

QAEC
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Taxonomia/clasificacion de servicios de soporte

Tabla 1# — Perzona: y organizacion — Salud, hiziene, zeguridad ¥ medio ambiente I (HSSE)

Producto Servicio de esterilizacion (asunte | HSSE (Salud, higiene, Seguridad e Higiene Higiene del ezpacio de
relative a asistencia samitaria) seguridad ¥ medio ambiente) trabajo
v’ 1990.H2 2100 2110 2111
Descripcion general = a peligros WW
eguipos samtanios con objeto de externos y/o Nesgos INfenos ¥ | a las personas en sus espacios | espacios de trabajo, especial-
evitar infecciones a los pacientes | proteccion de los actves vde la | de trabaje mente durante la produccidn,
zalud y &l bienestar de las puneria transporte ¥ an
personas ¥ proporcionar un mdustrias de la construccion
medio ambiente sepuro ¥
sostemble. Implantacion de
obligaciones legales v organiza-
cionales, cumplinuento legal
Asuntos mchndos Recwrsos humanos e inshumental | Consultar subproductos No normahzado todavia No normalizado todavia
ezpecial provesdores externos, especificos
energia v medios relatrvos a la
desposicion de productos esténlas.
Invernon y costes de fimeiona-
muento de los equipos de
estentlizacion
Asunto: excluidos Costes de los mstrumentos Consultar subproductos No normahizado todavia No normalizado todavia
quINEEICOS especificos
Subniveles Pedidos v sumumstro de productos | Consultar subproductos Consultar subproductos No normalizado todavia
estenles (guantes, mstrumentos especifices especificos
qunEZcos), servicios de lavan-
denia de productos textiles esténles.
Actividade: especificas | Momtonzacion control de cahdad | No apheabls No aplicable Examen v auditoria de los
(ejemplos) del proceso espacios de trabajo, ensayos de
cahdad del awe, aseguramuento
de los cumplinuentos legales
Instalaciones No normalizado todavia No aphcable No aplicable Planes de evacuacion en caso

especificas (ejemplos)

de incendin
In=trumentos ds medicion
especiales

Obzervacions:

QAEC
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Acuerdos SLA y contratos

Objeto de la norma 15221-2
Herramienta de trabajo normalizada
Propone clausulas, pero no es una lista exhaustiva

Fomentar a nivel transnacional las relaciones del cliente/proveedor de servicios a la
gestion de inmuebles dentro de la Union Europea y crear inferconexiones entre ellos
Mejorar la calidad de los acuerdos de gestion de inmuebles para minimizar las disputas
y ajustes

Ayudar a seleccionar y definir el campo de aplicacion de los servicios a los inmuebles e
identificar opciones para su prestacion

Proporcionar asistencia y asesoria en la preparacion y negociacion de los acuerdos de
gestion de inmuebles y definir un ordenamiento en caso de que se pudiera producir
disputa

Identificar los tipos de acuerdos de gestion de inmuebles y efectuar recomendaciones
para el establecimiento de derechos y obligaciones entre las partes participantes en el
acuerdo

Simplificar las comparaciones entre los acuerdos de gestion de inmuebles.

AENOR
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Acuerdos SLA y contratos

Consideraciones en los acuerdos

Niveles estratégico, factico y operativo

Diferentes estrategias de inversiones y titularidad de la propiedad. solo cliente, solo
cliente o compartida

Diferentes mecanismos de precios a considerar. importe global, precio unitario precio de
coste mas beneficio en precios fijos, variables o maximo garantizado

Retribuciones basadas en rendimiento, sobre valor anadido en actividades principales o
sobre el ahorro

Caracteristicas de los acuerdos

Tiempo de preparacion y recursos

Interdependencia y beneficios

Objetivos estratégicos

Componentes necesarios del acuerdo de gestion de inmuebles. duracion, exclusividad,
requisitos del propio cliente, subcontrataciones, responsabilidades, comunicacion,
reglamentos, normas de cliente, financiacion

Consideraciones para preparar el acuerdo de gestion de inmuebles

AENOR
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Acuerdos SLA y contratos

Fases de preparacion de acuerdos

Preparacion del cliente
Precalificacion y seleccion
Oferta y negociacion
Preparacion del acuerdo y firma

Fases de la puesta en practica
Movilizacion
Validacion

Operacion
Finalizacion

AENOR



Acuerdos SLA y contratos

QAEC

C'E'T—-—__ Clausulas generales 8.2 Clansulas especificas del Acuerdo de Nivel
de Servicio I
8.1.1 Descripcion general 8.2.1 | Descripcion general
8.1.2 Requisitos de las actividadas principales §.2.2 | Procesos Organizativos commimes
8.1.3 Condiciones generales 8.2.3 | Condiciones generales
8.1.4 Disposiciones generales 8.2.4 | Esmuehwa ¥ comunicacion
8.1.5 Condiciones de finalizacion 8.2.5 | Definicion y aclaracion
8.1.6 Obligaciones generales del cliente 8.2.6 | Obligaciones y requisitos
8.1.7 Obligaciones generales del provesdor de 8.2.7 | Precio. pago ¥ contabilizacion
servicios de gestidn de inmueblas
8.1.8 Transferencia de personal 8.2.8 | Anexos
8.1.9 Tiempo y fechas principales
8.1.10 Precio pactade, pago ¥ contabilizacion
8.1.11 Cambioes en el acuerdo
§.1.12 | Incumplimiento de una de las partes
8.1.13 | Aunditoria
8.1.14 Riesgos v responsabilidades
8.1.15 | Seguros
8.1.16 Fuerza mayor
28.1.17 | Disputas y su resolucion (acuerdo) procesos v
métodos
8.1.18 Reposicion de actives v actividad de
proyectos

AENOR



Acuerdos SLA y contratos

QAEC

Condiciones del acuerdo de gestion de inmuebles — Cliusulas generales

Elemento del acuerdo

Proposito

Contenido propuesto

8.1.4.10

Subcontratos

Identificacion de los principios de
subcontratacion; procedimientos v
obligaciones para adjudicaciones. ¥ para
provesdores de servicios actuales o nmavos.

Listado de necesidades de subconiratacién noninadas v/o
permnitidas incluvendo:

- obligaciones:

— limites de subcontratacion v ofras condiciones:

— designacion de las obligacionss de los subcontratistas.

Se deberia prestar atencion en particular a los subcontratistas
que frabajan para el cliente antes de la fima del acverdo de
gestion de mmuebles v a subcontratistas que no hulieran
sido definidos todavia por las partes en el momento de la
firma del acuerdo.

8.1.4.11

Propiedad intelectual, derechos de
autor, propiedad de datos. derechos de
propiedad en general

Definiciones de tindaridad v derechos de uso,
destinadas a proteger los infereses de las
partes incluyendo cualquier desarrolle durants
la vigencia del acuerdo de gestion de
inmuebles.

Listado con los siguientes aspecios:
— informacion relativa a los derechos existentes:
derechos v resircciones de uso:
— derechos v restricciones para transferir tales derechos o
informacion a personas no faculiadas para ello:
— derechos derivados del acnerdo:
— titularidad (posibilidad de titularidad conjunta):
— responsabilidad sobre patentes;
— derechos v limdfaciones que se imponen a las partes (uso,
transferencia, publicaciones);
— especificacion dz los derschos que cada una de las partes
tendra en la titularidad de asuntos tales como:
— documentos;
— informacion:
— derecho de autor:
— consecuencias especiales del incumplimiento de
obligaciones:
— (ué parte tiena que acmar. cémo, quién. informacion,
procedimisntos:
—  COS[ES QU S8 OTTZInET:
— wvalidez de estas clausulas mas alla de la vigencia del
acuerdo de gestidn de immnebles,

AENOR
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Acuerdos SLA y contratos

Condiciones de los acuerdos de gestion de inmnuebles — Clinsulas especificas del Acuerdo de Nivel de Servicio

Elementos del acuerdo de gestion Proposito Contenido propuesto
de inmuehbles

243 Descripeion del proceso Aclaraciom de los linmfes que afectan al| Por gjemplo:
proceso y al tiempo. —  partes involucradas;

— propietario del proceso.;

- flujo de informacion;

— flujo de materiales (recursos);
— flujo de documentos:

— flujo de dinero;

— inferaccion y comumcacion de/con otros procesos,

8.244 Rutinas especificas para solicimdes | Aclaracidn de los procedimientos adecuados. | Rufinas.
del servicio eninmuebles En el caso de que se hubiera definido una rutina comiin
para solicitudes, habria que hacer referencia a ella. Tales
mitinas  debenian estar descritas en las condiciones
generales, Igualmente los procesos relacicnados de autori-
zacidn, factracion v contabilidad deberian ser parte de
estas rutinas.

=]
[
=
L

Rutinas especificas para la provision | Aclaracidn de los procesos adecuados. Rutinas de entrega.

de servicios en inmuebles Si se hubiera definido una rutina conin para el proceso de

provisién de servicios en inmmebles, se deberfa hacer
referencia a ella. Tales mutinas deberian estar descritaz en
Ias  cliusulas  generales. Igualmente los  progesos
relacionados de auntorizaciom, facturaciom v contabilidad
deberian ser parte de estas mtinas.

AENOR



QAEC

Proceso de puesta en practica

La finalidad del proceso es:

Aclarar y entender las cuestiones relativas a la calidad

Ayudar en el desarrollo de los sistemas de medicion y en la seleccion de los indicadores
Describir factores subjetivos

Aclarar las expectativas y la percepcion,

Obtener informacion y conocimientos sobre los sistemas de medicion y los niveles de
servicio

Medlir la eficacia de los procesos y la efectividad de sus resultados

Mejorar los procesos en los niveles estratégico, tactico y operativo

Mejorar la comunicacion entre las partes interesadas

Creacion de sistemas de medicion

Para

Facilitar la gestion de las actividades principales

Aumentar la productividad [feficiencia y eficacia/

Alcanzar los objetivos financieros

Mejorar la imagen del cliente

Permitir la sostenibilidad/responsabilidad social corporativa de la empresa

Medir la concordancia entre necesidades/demandas y la provision de servfcfﬁﬁ/ﬁb
ordenante, al cliente y al usuario final. R



Proceso de puesta en practica

QAEC

Hacer Verificar Actuar
Tema Planificar
Nived Alineacion Asesoramients Generacion de Gestidn de camkiios
e ” I INfoImes para en el nivel
. Interfaz con el cliente del clianta
estratégico e ' el cliente estratégloo
Gestion de
la caldad Cumplimentacion )
(M) & nivel na ue?equlsnas Consiillase ahajo
estratégico
| 5]
Dirlgir la Gestis
E . tiom del
oraznizacion Control de la 3
FM - arganizacidn Acuardo de Fh e M oiganizacion de FM j| PToeese de mejora
I P n
JEL-: !_! 4L
Planificacion estra- Proyectos CI‘.‘ITILII':';:EEiﬁI'I
tegica y desarrolio estratégicos Bupervision
Estrategia de la esliategia (Implantacitn astratbgica Relaciones extemas
52 de |a estrategia)
=S b £
Coordinacian clienter GmuacﬁHla Gestion 9€ cambi
Nivel Interfaz con &l Alineacion con cliente ordenante Y informes para @'Ec?rlnn::'. :ulm
tactico i &l clierte ordenante Asesoramierts el cliente 5 -
cliente ordenante " ol lonte e e e IFFEDEHIE
Gestidn de I ——— . iad
la calidad BR0racion Mmparar resuttados
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Figura C.2 — Matriz de procesos de FM con enlaces a los procesos definidos en la Norma EN 15221-5
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roceso de puesta en practica

51 Alineacion
con la ectratagia
¥ los cambios de

56 ldentificacidn
e 2 dernanda
de instalaciones
¥ Servicios

57 Consulta 58 Direccicn S8 Comunicacion
a la alta y control de y gestién

direeeitn lar organi de los cambios
de FiM

Sn Cualquier
otra procaso

Figura 5 — Procesos tipicos de gestion de inmuebles v servicios de soporte a nivel estratégico

51 Alineacion con In

estrategia ¥ los cambios

de laz organizacio

Actividades Elementas de entrada
+  Analisic de la estrategia de laz organizaciones =  Peticion de cambio: de las umidades de
= Llas estraiegins relevanies pedran ser- sosienibihidad, expansion. crecmmento, hegacio

preservacitn del valor para accionictas, responsabilidad socisl corporativa, liderazgo (= Lista de proyectos de inversién
en costes, hiderazgo de [a calidad, sxpansion de la marca de la empresa lidad d= |« Plapes econémicos de las wnddades da
la emapresa). negocio

= Degpliegne de la estrategia de FAL

- Estatezia de rendimiento idisporsbilided de espacic v funcienes) Resuliados

= Estrategia de plam 100 de especio (adquisicion de espacio adicional) =  Estrategia de FM real

+  Estategia de proyectos a large plazo (mversiones requeridas para adoptar demsmdas y |+ Planes de aceidn para la adopeibn de cambios
mmumsires, edficios, equipes, actvos, cte) *  Informacidm para las organizaciomes de FM

+  Estratezia de operaciones ¥ de mantenimiento »  Plines de provectos de mversidn

+  Estategia de salud. higiene, segunided y medio ambiente, HSSE (healih, safety, secuni
and the emironment) Activadoves

»  Estatezia energefica 3 5
2 EC =  Proceso de nomas de FM

*  Estiategia conira contingencias (continvidad ded negocio, capacidad de preparacidn. | e
coniTa emeTgencias) _HTLTP'U'N . J:li"-'ﬂ'-‘l-ﬁﬂﬂ
= Proceso de desarvollo de la estratezia de FA Cnmbios esatémcos de ln QIERIIZAIINN
(fusiones de empresas, ampliacién, ete.}

*  Descriperon del plan
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Proceso de puesta en practica

T1 Flanificacién, : T3 Evaluacion
implantacion y (R el rendimienio
supervision f B organizacion
normas de Fv imstakaciones de FM
T4 Planificacian TS Adauisician 16 Gestion T7 Auditoria
v evaluacion de instalaciones
flfaareran - icios de los contralos sobre HSSE
T8 Coordinacion » e
de las unidades T9 Gestion LL? E,Lr:f;"
de actividades de proveedores trabajo de FM
comerciales
T11 Admiristracion T12 Comunicacion f
de las instalaciones y gestion de Lrl'_f"'alq"":'
y los recursos los cambios proceso

Figura 6 — Procesos tipicos de gestion de inmuebles v servicios de soporte a nivel tactico

T3 Evaluaciin del

rendimiento de la

erganizacion de FM

Artividades Elementos de entrada
Utilizacion de la metodologia de madicion del rendimiento (niveles de servicie y EFI) = SLAyEPI
+ Anahsiz de oz resultados de la evalnacicn com respectn s la comseenciin del mvel |« Metodologia de evalnacion
acordado
Planificacién de las acciones pecesanas en base a los requisitos acordadoes pam alcanzar Remltados
los oletives
+  Aprobacisn de los planes de aceisn por la gestidn estratémca *  Informe del rendimiento del servicio

+  Tissfio, planificacion y realizacidn de los planes de accidn
Actualizar convenientemente el informe de rendimiento

Activadores

= Cambios en las imidades de actividades
comerciales

»  Cambios en las leyes y los reglamentos A I i: N OR




Proceso de puesta en practica

QAEC
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Administracion Mantenimienia Alaneidn
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| 1200 2120 eolectiva (cafzrning)
1] i T Ctros procesos
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{wanding)
2500
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Figura 7 — Procesos tipices de gestion de inmuebles v servicios de soporte a nivel operativo

01 Supervision v
evaluacion del

rendimiento de
los servicios

Actividades

Elementos de entrada

+  Auditoria del proceso de provision de servicios

*  Consideracién del informe de evaluacion de las instalaciones y estudios de satisfaccidn
del cliente ordenante

+  Medicién de los resultados del servicio de acuerdo con el SLA y el EPI

*  Negociacién de adopelones en la provision del servicio

+  Intensificacion de las conclusiones dentro de la jerarquia, cuando sea necesano
+  Evaluacién de las propuestas del proveedor en cuanto a eficiencia ¥ mejora

+  Establecimiente de acuerdos sobre propuestas

»  Contratos de servicios
*  Meétodos de evaluacion
+ EKEFPI

Resultados

*  Informe de la evaluacion de los servicios

*  Adopeidn de especificaciones de acuerdo con las propuestas
+  Comunicacion de los resultados a la gestion del proveedor

Activadores

*  Gestion del proveedor
*  Gestion del contrato

AENOR
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Proceso de puesta en practica

Servicios Espacio e infraestructura Personas ¥ organizacion

Espacio
empresarial

de soporte

organizacian

Especifico

Soporte
de la

Exteriones
Otros
servicios

Actividades/subprocesos
Integracion en el nivel estratdgicn (PDCA)

Integracion en el nival tactico (PDCA)
Flanificecion, diseno
Actividades 1
Adquisician I
Actvidades como (ejermplos):  H
Planffiear | compras, alquileres, alquiler
con opeidn & compa,
constuccion

Desamollo de bienes inmusbles

Administracion
Activclades
Operacion
Haeer Activiclacles
Mantenimiento
Actividades

1100 1300

1100

Nivel operativo

Contabilidad
Actividades

Verificar |Fiscalizacidn

Actividades

Calidad, documentacion
Actividades

Actuar  |Realizar mejoras

Actividades

Figura A.4 — Martriz de servicios v ejemplo de actividades (mapa de producto) en €l nivel operativo
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Proceso de puesta en practica

Mecesidades
¥ Reguailos
demandas

ACTUAR

Figura 4 — Ciclo de gestion de la cahdad dentro de los procesos de FA
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Proceso de puesta en practica

Necesidad o expectativa l

[ Caracteristicas materiales Materiales e inmateriales Caracteristicas inmateriales
fisica temporal funcional  financiera ergonémica sensorial  de comportamiento
[ | | | [ |
| [
| Resultado | | Sensacion
| Percepcion l- expectativa fisico
L}
Encuesta
Medida y calculo ¢ /
Medicion del cliente/proveedor Cor::::z :';L‘,:“:S;fi :i"c;.]lgme »

financiero sensonal

Grado ce cumplimiento |
del requisito

—

Figura 1 — Elemento: e influencias sobre [a calidad de Ia gestion de inmuebles y servicios de soporte

funcional * de comportamiento

ergonomico ‘!emporal
@esperado Qdefinido

Figura 2 — Gap entre el requisito esperado y el requisito definido
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Proceso de puesta en practica

Indicador clave de rendimienio [KP&

de |la organizacion del cliente

Figura 5 — Tipos de indicadores

AENOR
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Proceso de puesta en practica

Indicador clave de rendimaenta
(KPI) da la erganizacion del cliente

Indicador clave de rendimiente

de FM [FMKPY) Indicador superior de FM
=]
2 [ | [ ]
g Rendimisnio Rendmenio Sistpwzren ewi IRerdriein Saud Frpene Ctios | Famonas
- il amrann Fid foC i AT DTN aperatrad e b @b s =
[
e 2| [* IR 2] [~ F1RE e = 2] » =]
u A o |8 0 L] C ) s & 0 # o & o
c ol |c gl e 2| |e g| le o] e lg] |e )
e ——
S i b
ol shenie
A [.]
n n
[ C ¢ 5]
’
t I ] 1
= Encamils dal Cuctn Clirne onkenanie Paschele du
clens ovlananie e paiitad clemie cien mis
[ A A A
a l 0 A t R ‘?. -
[ =) ] =} £ = 5
e as g Chiinas ol ks S| Cigyas did Sy bl
elwrie arlenasle lmrie ardenn=in senk crdaranis = mirhe ordenncin ehm=in Sroaranks
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[Fre———] Cousg s chel ]
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Lusgar & [L! sgar bl Q igar C Q
o o o

Figura 6 — Ejemplo de jerarguia v de agregacion de los indicadores
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Proceso de puesta en practica

1 | Establecimiento de objetivos
{proposito y alcance)
=
3 '
u - -
§ 2 | Definicion de la metodologia
= (indicadores v palrones para
& analisis comparativa
Necesidades personales, tat & '
experiencia pasada expectativas 3 | Seleccion de asociados
(similares ¥ codigos de conducta
Gap 1 - no mensurable, impreciso l
Demanda real de la .
aclividad primaria demanda 4 | Obtencion de datos
4 {recopilacidn v validacion)
Gap 2 - traduccion, conversion l
- Gap 5 - salisfaccion del cliente E 5 | Analisis de los datos E
nivel de servicio mensurable e imprecisa a (comprobacién y normalizacion| 5
g
- ] ] B
Gap 3 - objetivo, mensurable g o
SEIVICIO g fi | Determinacidn de gaps E'
Servicio cumplido proporcionado O (comparacien y explicacidn)
Gap 4 - no mensurable, impreciso I'
7 | Inferme de hallazges
Parcepcitn del prestacion percibida = (eamunicacion vy discusidn)
consumidor l
, R & | Desarrcllo del plan de accitén
Figura A.1 — Modelo de gaps {taress ¢ hitas)
é 9 | Plan de implantacion
a [cambios y seguimienta)
=
10 | Revisién del proceso
(revigian y nueva calibracian)

Figura I — Proceso de realizacion de estudios comparatives
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Caracteristicas de la Evaluacion/certificacion AENOR

Las normas son guias y contienen directrices

Evaluacion/Certificacion de conformidad con los SLA. £/ documento que contiene
requisitos certificables es el Acuerdo SLA o Contrafo realizado preferible pero no
necesariamente_de acuerdo con las guias, pero cinéndose la legislacion vigente
aplicable a los servicios contratados

La certificacion es en realidad un control en continuo y por tercera parte adaptado a
los términos acordados entre proveedor y cliente para cada modalidad de servicio

El alcance de la certificacion debe establecerse previamente entre cliente y AENOR,
basado en los requisitos del SLA y acompasado a la evolucion de los procesos

La certificacion tiene caracter temporal mientras duran los acuerdos SLA

Nuevo concepto de “certificacion”

AENOR
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Situacion actual GAy FM

* Organizacion de Jornadas y Cursos
* PFarticipacion en Eventos
* Primeras experiencias pilofo de implantacion y certificacion.

a/ Norma ISO 55001 Gestion de Activos

b/ Norma UNE-EN 16646 Mantenimiento en la gestion de los
activos fisicos

¢/ Acuerdos de servicio/contratos de Facility Management

AENOR
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Muchas Gracias
por su atencion
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Gerente de Energia, Activos y Facility
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