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Como identificar y dar respuesta a las
necesidades del cliente desde el FM

a Sociedad Espanola de Facility

Management define la figura de

Facility Manager como “un modelo
de gestion de los recursos inmobiliarios
de las empresas que tiene como objetivo
la adecuacion permanente de éstos a la
organizacién y equipo humano de las
compafias al menor coste posible, me-
diante la integracion de todas las respon-
sabilidades de gestion sobre dichos recur-
sos en la figura del Facility Manager”.

“La posibilidad de delegar la
gestion técnica a una
empresa de FM es una
garantia de que se pueda
centrar en sus objetivos de
empresa y confie la gestion
técnica, que no
necesariamente es
estratégica, en especialistas”

Desde la 6ptica de las empresas que nos
dedicamos a facilitar estos servicios co-
mo proveedores, mi opinion es que esta
definicion se podria ampliar si se tuviera
en cuenta una de las caracteristicas prin-
cipales y mas apreciadas en esta activi-
dad, que es asumir como propios los
problemas de nuestros clientes, liberan-
do a los mismos de las dificultades deri-
vadas de la gestion de servicios en ma-
nos expertas y profesionales. Este com-
promiso, por una parte obliga al ofertan-
te a conocer en profundidad la organiza-
cion del cliente, sus procesos de toma de
decisiones y asumir gestiones que proba-
blemente, no le corresponderian y por
otra facilita al cliente la tranquilidad y
certeza de que las gestiones estan en
buenas manos permitiéndole centrar es-
fuerzos y recursos a sus necesidades
fundamentales.

Otro de los valores que me gustaria men-
cionary del que nunca hablamos es el de

la confianza. Como es facil deducir difi-
cilmente un cliente nos cedera su cono-
cimiento o la gestion estratégica de sus
servicios, de los que puede depender el
éxito de sus objetivos, si no tiene la con-
viccion de que se prestaran con la maxi-
ma solvencia y defendiendo sus interés.
La confianza es el resultado de trabajar
respondiendo a las expectativas del
cliente a lo largo del tiempo por tanto
dificilmente podremos ganarnos la con-
fianza hasta que no llevemos algln tiem-
po colaborando.

Una empresa dedicada a ofrecer servicios
de Facility Mangement dispone de perso-
nal especializado que puede ajustarse a
las necesidades especificas de sus clien-
tes. Por descontado, su implantacion en
el mercado le permite conocer en detalle
la evolucién del sector asi como las nue-
vas tecnologias y la relacion con diferen-
tes propietarios les permite facilitar la
migracion del conocimiento entre ellos y
en definitiva enriquecerlos en sus proce-
sos o estrategias.

La posibilidad de que una empresa dedi-
cada al sector inmobiliario con estrate-
gias patrimonialistas o Unicamente en
propiedad corporativa, pueda centrar su
esfuerzo y su conocimiento en los objeti-
vos propios de su actividad es una varia-
ble que se ha de considerar en el momen-
to de tomar la decision de externalizar, o
contratar, los mencionados servicios.

En un entorno claramente corporativo
este concepto tiene toda la l6gica como
consecuencia de que el Departamento
designado a la gestion de los activos in-
mobiliarios (que, por cierto, no siempre
son areas técnicas) tiene que centrar to-
dos sus esfuerzos y sus objetivos en ali-
nearse con la estrategia de negocio de la
propia corporacion. La posibilidad de de-
legar la gestion técnica a una empresa de
Facility Management es una garantia de
que se pueda centrar en sus objetivos de
empresa y confie la gestion técnica, que
no necesariamente es estratégica, en
especialistas.

“Ya no es tan importante lo
que la empresa de servicios
puede ofrecer sino saber
detectar cuales son las
necesidades del cliente y
como podemos dar respuesta
a las mismas presentando una
propuesta imaginativa,
diferenciada, coherente y
ajustada en costes”

En las empresas de tipo patrimonialista
todavia puede tener mas sentido que su
departamento técnico se centre en el
core business de su negocio. En este caso
las motivaciones de externalizar pueden
ser diferentes y el departamento técnico
puede perseguir objetivos mas orienta-
dos a disponibilidad de recursos, exper-
tis, formacion, experiencia, costes, cono-
cimiento del sector y en definitiva que les
permitan complementar exponencialmen-
te sus capacidades de gestion y calidad.
Parece l6gico pensar que no existen dos
empresas propietarias iguales y alin sien-
do del mismo sector y con la misma acti-
vidad sus procesos, metodologias u orga-
nizaciéon seran diferentes. Esta situacion
condiciona que cualquier oferta de servi-
cios responda a las necesidades especi-
ficas de cada cliente y por tanto cada
oferta sea diferente y este disenada te-
niendo en cuenta esta circunstancia. Es
en este entorno donde, ahora mas que
nunca, es necesario aplicar los valores
anteriormente comentados y posicionar-
nos en el punto de vista del cliente. Ya no
es tan importante lo que la empresa de
servicios puede ofrecer sino saber detec-
tar cuales son las necesidades del cliente
y como podemos dar respuesta a las mis-
mas, presentando una propuesta adecua-
da especificamente a estas necesidades
que sea imaginativa, diferenciada, cohe-
rente y ajustada en costes.
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