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METODOLOGIA PARA EVALUACION DE LOS NIVELES DE CALIDAD
DE LOS SERVICIOS DE MANTENIMIENTO Y OTROS SERVICIOS
CONTRATADOS EN EDIFICIOS DE OFICINAS.

Introduccion

Este estudio responde a una necesidad real de poder controlar y sobretodo medir la
calidad en los servicios contratados. La necesidad de disponer de una metodologia
rigurosa y especifica que no permitiera medir estos servicios fue el desencadenante de
iniciar el proyecto de creacion de una metodologia de evaluacion de niveles de calidad.

Se trata de un documento inédito y a pesar de que seguramente existen infinidad de
modelos de gestion de calidad en el mercado, este responde a unas inquietudes técnicas
muy especificas que dificilmente otros productos del sector pueden aportar principalmente
porque esta disefiado para dar respuesta a un perfil de cliente de unas caracteristicas
muy especificas (patrimonialista inmobiliario arrendador de espacios de oficinas con
contratacion externa de servicios).

El modelo de gestién de mantenimiento y conservacion de edificios que las empresas de
tipo patrimonial tradicionalmente implantan en sus activos, consiste principalmente en la
externalizacibn mediante contratos de prestacion de servicios de las actividades de
mantenimiento, conservacion, limpieza y seguridad de sus inmuebles.

Este criterio responde principalmente a dos premisas. Por una parte transferir las
actividades especializadas a expertos del sector y a no crear grandes estructuras de
recursos propios en actividades que no forman parte de la estrategia de negocio.

La externalizacion de los servicios tiene la ventaja que permite transmitir la
responsabilidad a nivel de seguridad, formacién etc. a las empresas contratadas y sin
duda hacer frente a las oscilaciones en dotacién de recursos propia en este tipo de
actividades que de esta manera quedan en manos de empresas especializadas con
recursos y expertos suficientes que puedan hacer frente a las puntas de trabajo o a las
necesidades de la organizacion.

En mi opinién estas auditorias de calidad de los niveles de servicio no son mas que una
parte de la estrategia para conseguir una mejora en la calidad de los servicios. Es
necesario por tanto, independientemente de los controles, que el cliente disponga de un
procedimiento que incida en todas las partes del proceso de produccion del servicio,
desde el momento en que se licita hasta la recepcion del producto acabado. En este
sentido una correcta definicion de que entendemos por calidad, una clara concrecion de
los niveles de servicié o requerimientos que se van a exigir al proveedor y un contrato
bien disefiado que contemple acciones econdémicas en funcion de los resultados seran
herramientas imprescindibles para conseguir el nivel de servicié requerido.
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Conviene indicar que en los sistemas de contratacion externalizados de servicios de
mantenimiento son los mas susceptible a la realizacion de controles de calidad periédicos
ya que la necesidad de garantizar unos niveles minimos de calidad y el distanciamiento
del punto de produccion del servicio obliga entre otras actividades, a la realizacion de
auditorias periddicas que permitan conocer si el nivel de los servicios recibidos es
coincidente con los requerimientos previstos en los contratos y suscrito con las empresas
de servicios externas.

Existen sin duda, diferentes maneras de gestionar técnicamente un patrimonio inmobiliario
y por tanto las posibles metodologias y sistemas utilizados para la realizacién de estas
evaluaciones varian sustancialmente en funcion del tipo de gestion que la propiedad
realice en sus inmuebles. En cualquier caso, probablemente todos los sistemas son
buenos siempre que se persiga el mismo objetivo que es poder disponer de informacion
suficiente para garantizar que la calidad que estamos recibiendo se corresponde con la
gue tenemos contratada o estamos solicitando.

Es importante referenciar los futuros resultados de la evaluacion a unos acuerdos
preestablecidos entre la propiedad y las diferentes empresas de servicios. Aconsejo
siempre que los mencionados acuerdos sean los niveles de calidad pactados previamente
con los proveedores e incorporados en los contratos como Niveles de Servicio. Este
acuerdo previo permite conocer si la empresa contratada esta respondiendo a las
expectativas previstas o por el contrario esta por debajo de las mismas.

En cuanto a los contratos de prestacion de servicios conviene que estén bien estudiados y
se ajusten a los requerimientos que se va a exigir a los proveedores ya que sera
finalmente este el marco de negociacion que dispondremos para exigir un adecuado nivel
de calidad o plantear posibles reclamaciones. Evidentemente el nivel de exigencia ha de
estar equilibrado a las disponibilidades econdmicas del cliente ya que si un contrato es
excesivamente exigente dificilmente el proveedor podra cumplir con los niveles de
calidad previstos ya que no le quedara un margen de beneficio para hacer negocio.

Estas auditorias convienen que se realicen con una cierta periodicidad de manera que
permita observar en el tiempo la evolucion que han ido sufriendo los diferentes resultados
asi como el éxito de las medidas correctoras aplicadas. En este sentido es realmente
importante tener en cuenta que la auditoria en si no resuelve los problemas, Unicamente
los denuncia y es por tanto imprescindible que este andlisis vaya acompafiado de unas
acciones posteriores correctivas en el supuesto que existan resultados negativos.

Para garantizar la homogeneidad y coherencia de los resultados finales conviene que las
inspecciones y andlisis de la informacion las realicen el minimo numero posible de
inspectores ya que hay muchas valoraciones subjetivas que conviene sean tratadas con
criterios lo mas similares posible. Con este criterio también es necesario exigir la
realizacion de fotografias de todos aquellos desperfectos o incidencias detectadas para
garantizar de esta manera la maxima objetividad en la valoracion.

Comentar también, que a mi entender el andlisis de la calidad en un servicio no son
unicamente los resultados finales como puede ser que el edificio este limpio o sucio o que
la apariencia general sea correcta. Entiendo que si estamos analizando un servicio y no
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un producto manufacturado conviene tener en cuenta, también, otras variables que
denotan la calidad del servicio final y la categoria de empresa con la que estamos
trabajando. Por tanto parametros como la apariencia y cualificacion de los operarios, la
rotacion de los recursos en un mismo inmueble, la aplicacién de las medidas de seguridad
de la evaluacion de riesgos, la existencia de la documentacion reclamada, la evaluacion
de la calidad interna por parte de la propia empresa y otros muchos pardmetros ayudaran
a valorar con mayor criterio el servicio analizado.

Programa de Acciones arealizar

El Plan de Trabajo de las diferentes actividades podria quedar concretado en 5 grandes
apartados.

1.- Recopilacion de la informacion Basica (Edificios, Facilities Managers y Proveedores)
Revisién y comprobacion de los datos de contacto de las diferentes empresas
implicadas.

2.- Definicion del Protocolo de Evaluacién
Definicion de la metodologia de Inspeccién y aspectos a valorar
Definicion de criterios e indicadores de servicio.

Elaboracion de estadillos de control por empresa y edificio.

3.- Disefio del esquema de Valoracion y presentacion de resultados
Andlisis de informacién requerida y modelo de presentacion

4.- Realizacion del trabajo de campo
Reclamar la informacion requerida a los proveedores.

Inspeccion edificios
Andlisis y entrada de informacion
Niveles de servicio
Recursos Humanos
Cumplimiento de los planes de seguridad
Cumplimiento de la documentacion

5.- Resultados
Elaboracion informe
Elaboracion y presentacion de resultados
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Metodologia de Analisis

Alcance de la Evaluacioéon

El primer punto a tener en cuenta es definir cuales son los servicios contratados que se
quieren evaluar. Una propuesta de maximos podria ser la definicion de las siguientes
familias de servicios en funcién de los contratos firmados.

- Facilities Manager o Gestion Técnica
- M.Servicios Generales (climay electricidad)
- Control de Legionella

- Limpieza

- M. Deteccion y extincion de incendios
- M.Gondolas/ limpieza Muros Cortina

- M.Ascensores

- DDD

- MJardineria

- Seguridad/ Conserjeria

- M.Estaciones de Transformacion

A continuacion conviene definir que se quiere analizar de estas diferentes familias de
servicios concretando cuatro grandes apartados genéricos.

- Andlisis de los Niveles de Servicio

- Cumplimiento en la entrega de la documentacion

- Medios humanos y técnicos

- Cumplimiento de los planes de Prevencién y Seguridad

Criterios de Analisis y Metodologia

Para el cuarto grande apartado asignare el siguiente porcentaje o peso especifico sobre
una base total de 100.

Apartado Peso base 100
Cumplimiento entrega Documentacion 25
Niveles de servicio 65
Medios humanos y tecnicos 10

En referencia al cuarto punto de Cumplimiento de los Planes de Prevenciéon y
Seguridad no conviene la realizacion de una valoracién numérica sino que, dada la
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criticidad de este apartado, es mejor que en funcién del cumplimiento o no de una serie de
medidas, la valoracion global se considere como APROBADA o SUSPENDIDA.
Obligandose a la empresa, independientemente del resultado de la auditoria, a actuar
solucionando aquellas medidas referidas a Seguridad que se puedan considerar
insuficientes o inadecuadas.

Esta medida es aconsejable por que se puede dar la hipotética circunstancia estadistica
de que una empresa a pesar de no cumplir con ninguna medida de seguridad tenga una
gestion documental, de recursos humanos y de calidad de niveles de servicio excelente y
por tanto tenga una puntuacion aceptable distorsionando la realidad en cuanto a
cumplimiento de medidas de seguridad.

A continuacion se desarrolla por apartados los diferentes valores que se dan a cada uno
de los parametros analizados y valorados.

Cumplimiento entrega de la documentacion

La valoracién o peso en base 100 de la documentacién exigida en funcion de cada una de
las familias de servicios analizado queda concretada en el siguiente cuadro

Servicio Documento Pes:ul:)ase
SERWICIOS GENERALES Informacidn mensual a tempo 30
Controles de calidad internos 10
Documentacign general libro de mantenimiento 30
Existencia de documentacion sobre revisiones obligatorias 30
TRAMNSPORTE VERTICAL Informacion mensual a tiempo 30
Documentacién general libro de mantenimiento 40
Existencia de documentacion sobre revisiones obligatorias 30
CONTRAINCENDIOS Informes mensuales a tiempo 30
Documentacién general libro de mantanimiento 40
Existencia de documentacion sobre revisiones obligatorias 30
GOMNDOLAS / MUROS CORTINA |Documentacion general libro de mantenimiento 40
Informacion mensual a dempo 30
Existencia de documentacion sobre revisiones obligatorias 30
LIMPIEZA Informacidn mensual a tempo 40
Documentacién general libro de mantanimiento 40
Controles de calidad internos 20
D.D.D. Documentacién general libro de mantenimiento 20
Informes mensuales (albaranes y control calidad interna) 35
Analisis superficies y agua 25
Informe anual 20
7
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JARDINERIA Informacidn mensual a tiempo 45
Documentacion general libro de mantenimiento 55

CONTROL DE LEGIOMEL-LA Certificado de limpiezas de chogue en caso de contaminacion 30
Resultados analiticas microbiologicas de la existencia de 30
legionela
Reqgistro operaciones de mantenimiento 10
Documentacion general libro de mantenimiento 20
Resultados analiticas  fisico-quimicas de la existencia de 10
legionela

GESTIONM TECNICA Libro Mantenimiento OK 40
Informes mensuales 30
Informe anual 10
Contrcles de calidad externos 20

SEGURIDAD / CONSERJERIA /[Libro Mantenimientc OK 50

TELEFONIA Plan Emergencia / Seguridad 50

ESTACION TRANSFORMADORA Documentacion general libro de mantenimiento 50
Existencia de documentacion sobre revisiones obligatorias 50

En el caso de no existir la documentacién o no este presente ni localizable el resultado de

la evaluacion se considera O.

Si por el contrario, la documentacion requerida existe pero solamente de manera parcial el
resultado final sera porcentual a los documentos existentes respecto al total de

reclamados.

(Es decir si el item i Doc umenGaun e reath formado por 20 documentos y

solamente se presentan 10 la puntuacion total sobre 10 es sera igual a 5)
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Niveles de Servicio

Esta valoracion obviamente es la que posiblemente tiene un mayor riesgo de subjetividad.
Es necesario por tanto concretar detalladamente el peso que tiene cada uno de los
parametros y sobretodo los criterios de penalizacion que se desarrollan en el apartado de
Al nci denci a€fonheageaigirj tal g Oma se ha comentado anteriormente, que
la valoracion de los niveles de servicio con incidencias negativas se acompafien de

fotografias que justifiquen la valoracion asignada.

A continuacién se relacionan todos los puntos valorados por cada una de las familias de

servicios asi como su ponderacion en base 100.

Servicio Parametros Peso s/100
CONTROL DE LEGIOMEL-LA  NO existencia de stocks de los productos a dosificar 15
Almacen 5
100 % preventivo 25
Tiempos de respuesta / reparacicn / resolucion 15
Apariencia de los dosificadores 15
100 % correctivo 25
GESTION TECNICA Mejoras propuestas 10
Gestion correctivo 20
Frecuencia visitas 10
Reclamaciones <=1 mes/5.000 m2/({#servicios/3) 10
Procedimiento de realizacion de una obra programada 20
|E5ta|:1c| de las instalaciones 30
SEGURIDAD / CONSERJERIA Estado espacio recepcidn / conserjeria 50
/ TELEFONIA Conocimientos procedimientos 40
|Almacén 10
ESTACION Apariencia instalaciones 20
TRANSFORMADORA Productos sustituidos igual calidad 20
85% Operaciones preventivo 20
Tiempos de respuesta: Lab 8-10h: 1/2 h. Fest: 2 h. 20
100% drdenes de trabajo mantenimiento correctivo 20
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Servicio Parametros Peso s/100
SERVICLOS GEMERALES Apariencia instalaciones fontaneria 5
Apariencia obra civil 10
Apariencia instalaciones climatizacion 10
Productos sustituidos igual calidad 5
Apariencia instalaciones electricidad 10
100 % ordenes de trabajo mantenimiento correctivo 10
Tiempos de respuesta: Lab 8-10h: 1/2 h. Fest: 2 h. 15
85% Operaciones preventivo 15
Almaceén 10
Indice de repeticiones: <=2/mes. 10
TRANSPORTE VERTICAL Estado de las instalaciones 15
85% Operaciones preventivo 30
Sala de maquinas 10
Indice de repeticiones (control registro mensual) 15
Productos sustituidos igual calidad 10
Tiempos de respuesta / reparacién / resolucion 20
CONTRAINCENDIOS Productos sustituidos igual calidad 10
Indice de repeticiones: =0/mes. 15
100% Operaciones preventivo 20
Tiempos de respuesta: <=1,5 h, depende urgencia 15
Apariencia instalaciones 15
100 % ordenes de trabajo mantenimiento correctivo 10
Etiquetaje elementos a mantener 15
GONDOLAS MUROS Apariencia muro cortina 20
CORTINA Apariencia géndolas 10
100 % Operaciones preventivo 20
Tiempos de respuesta en solicitudes de limpieza extraordinaria v 10
Indice de repeticiones: <=2/mes. 10
< 2 comentarios/6M por falta de limpieza 10
< 1 repeticién de limpieza por nivel inadecuado 10
100 % ordenes de trabajo mantenimiento correctivo 10
LIMPIEZA Apariencia zonas comunes 40
Tiempos de respuesta en solicitudes de limpieza extraordinaria: < 2 h. 10
< 2 comentarics mensuales sobre falta de limpieza 10
Almacén 10
< 3 incumplimientos/mes 10
Repeticiones por nivel inadecuado <2/mes. 20
0.D.D. Apariencia elementos especificos 20
Etiquetaje elementos a mantener 10
< 2/mes repeticiones desinfeccion por nivel inadecuado 20
Almacén 10
Tiempos de respuesta en solicitudes de desinfeccion extraordinaria < 20
|¢: 2 comentarios / 3M por falta de desinfeccidn 20
JARDINERIA Estado de las plantas / arboles / jardines 60
|Ausencia de malas hierbas 40

Obviamente en los casos que sea imposible evaluar el parametro por falta de informacion
0 por gue la informacion existente se considera insuficiente se evallta 0.
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Medios técnicos y humanos

En este apartado se evaluara al proveedor desde el punto de vista de la imagen de su
personal y su calificacion. También se pueden analizar variables como la estabilidad o
rotacion del personal de la compafia que permite disponer de una vision los RRHH.

En esta familia los aspectos que se valoran y su valor porcentual sobre 100 son los que
se relacionan a continuacion.
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Servicio Parametros Peso s/100
SERVICIOS GEMERALES N2 de operarios por m2 20
Cualificacién de los operarios 30
Rotacion de los recursos humanos 20
Apariencia / presencia (en edificio) 15
Herramientas de comunicacion, planificacion, gestidn y produccidn 15
TRANSPORTE VERTICAL N® de operarios por m2 20
Cualificacicn de los operarios 30
Rotacicn de los recursos humanos 20
Apariencia / presencia (en edificio) 15
Herramientas de comunicacion, planificacion, gestion y produccion 15
CONTRAINCENDIOS N® de operarios por m2 20
Cualificacién de los operarios 30
Rotacion de los recursos humanas 20
Apariencia / presencia (en edificio) 15
Herramientas de comunicacion, planificacion, gestién v produccion 15
GOMDOLAS MUROS N° de operarios por m2 20
CORTINA Cualificacién de los operarios 30
Rotacion de los recursos humanas 20
Apariencia / presencia (en edificio) 15
Herramientas de comunicacién, planificacién, gestion y produccion 15
LIMPIEZA M® de operarios por m? 20
Cualificacién de los operarios 30
Rotacidn de los recursos humanas 20
Apariencia / presencia (en edificio) 15
Herramientas de comunicacion, planificacion, gestién y produccidn 15
0.D.D. N2 de operarios por m2 20
Cualificacién de los operarios 30
Rotacion de los recursos humanos 20
Apariencia / presencia (en edificio) 15
|Herramienta5 de comunicacion, planificacion, gestion y produccion 15
JARDINERIA Herramientas de comunicacion, planificacion, gestion y produccion 20
Cualificacién de los operarios 40
|ADariencia / presencia (en edificio) 40
CONTROL DE LEGIONEL-LA  Apariencia / presencia (en edificio) 15
M@ de operarios por m2 20
Cualificacién de los operarios 30
Rotacion de los recursos humanos 20
Herramientas de comunicacion, planificacion, gestion y produccion 15
GESTION TECNICA Medios técnicos de comunicacion 20
Herramientas de planificacién, gestidn v produccion 15
Rotacion de los gestores 25
Formacion de los gestores 20
Servicio Parametros Peso s/100
SEGURIDAD / CONSERJERIA Cualificacién de los operarios 20
/ TELEFONIA Rotacion de los recursos humanas 30
Apariencia / presencia 50
ESTACION Rotacicn de los recursos humanos 20
TRANSFORMADORA Apariencia / presencia (en edificia) 15
Herramientas de comunicacion, planificacion, gesticn y produccion 15
N® de operarios por m2 20
Cualificacicn de los operarios 30
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Se vuelve a repetir la situacion anterior en que en los casos que sea imposible evaluar el
parametro por falta de informaciébn o por que la informacion existente se considera
insuficiente se evalua 0.

Cumplimiento de los Planes de Seguridad y Salud Laboral

Tal y como se ha comentado anteriormente en referencia a los Planes de Seguridad, en
esta metodologia no se prevé realizar valoracibn numeérica sino que se consideran una
serie de aspectos que por su criticidad considero que la no-existencia de uno de los
apartados es un SUSPENSO automético de todo el apartado y por tanto con posterioridad
a la auditoria se tenia que continuar reclamando la documentacion inexistente
independientemente de los resultados de la mencionada evaluacion.

Los aspectos definidos como criticos son los siguientes.

- Certificado de formacién de riesgos a trabajadores

- Confirmacion existencia y buen estado material de seguridad
- Acreditacion Cursos de fuego

- Evaluacién riesgos propios aplicados al edificio.

Y los aspectos considerados como no criticos son los siguientes.

- Certificado aptitud de los operarios
- Certificado informacién de riesgos a los trabajadores

Esta informacion no se reclamara de una manera genérica a todas las familias de
servicios sino que en funcion de la actividad realizada se reclamara mas informacion o
menos (por ejemplo a los servicios de jardineria no se les tendria que exigir los cursos de
fuego o aptitud de los operarios, etc...)

Incidencias Negativas

Un ultimo punto a tener en cuenta es la definicion numérica de codmo puede afectar la
deteccion de incidencias negativas o deficiencias en la evaluacion de los servicios. Esta
definicion previa es imprescindible para garantizar la homogeneidad y objetividad en el
analisis de parametros y criterios empleados para la evaluaciéon de diferentes servicios.
En la tabla adjunta se indican las incidencias negativas segun el tipo de posible
deficiencia detectada. La idea seria restar la puntuaciéon de la incidencia sobre una
valoracion maxima de 10 puntos.

Como que se puede dar la circunstancia de que la deficiencia sea suficientemente grave
gue afecte de una manera global la calidad del servicio, he considerado crear la partida
reductora que consiste en la aplicacién de un coeficiente reductor de la puntuacion global
del grupo correspondiente en funcion de la incidencia detectada.
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Servicio

Incidencia [ deficiencia Puntuacion negativa

Gestidn técnica

GESTION CORRECTIVO

obras no iniciadas sin justificar 5

obras no terminadas en fecha en canfidad significativa 5
PROCED. OBRAS

no existencia de ficha relativa a la obra programada 0.5

no existencia de presupuestos o comparativo de ofertas 1,5

no existencia de ot 2
no existencia justificacion envio pedide a industrial 1
no cumplimiento fechas inicia v final de la ot 2
1
1
1

discordancia excesiva entre valoracion ot con coste programado
no concordancia entre valoracion of y coste reflejado en factura
no existencia acta final trabajos

MEJORAS
ausencia absoluta de proposicidn de mejoras 7
pocas mejoras propuestas (2 o menos) 3
RECLAMACIONES
exceso de reclamaciones de alguno de los  servicios de 10

mantenimiento.

EXISTENCIA MAT SEGURIDAD

|c-:mfirmaci0'n existencia material 10
ESTADO MAT SEGURIDAD
|mal estado 10
Servicios APARIENCIA OC
Generales falta mantenimiento, conservacion o dejadez 4
sintomas de mal funcionamiento por el estado deficiente aparente 3
otra irregularidad puntual 3
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I
ELECTRICIDAD
elementos sucios v descuidados/patios inst. falta mantenimiento
elemento roto o incompleto
cableados mal acabados
lamparas fundidas en cantidad significativa

[N | o [N | N

CLIMA

(7%

elementos sucios v descuidados incluso patios inst. falta mant
elemento roto ,incompleto o mal colocado
sintomas de mal funcionamiento por el estado deficiente aparente 4
FONTANERIA
tiradores wc no funcionan correctamente
grifos no funcionan carrectamente
el agua no sale con la suficiente presidn
ALMACEN
Sucio
Desordenado
sala no utilizada al efecto
APARIENCIA RRHH
mala apariencia
no identificable !
EXISTENCIA MAT SEGURIDAD
|c-:mfirmaci0'n existencia material 10
ESTADO MAT SEGURIDAD
|mal estado 10
PARTIDAS REDUCTORAS
oc: existencia de goteras de mas de una semana sin justificar X 0.75 de la nota final
oc: existencia de elementos que afectan criticamente a la sequridad X 0.65 de la nota final
gle: mas de 2 lamparas fundidas en edificios de menos de 2.000 m2 X 0.75 de la nota final
ele: mas de 4 lamparas fundidas en edificios de mas de 2.000 m2 % 0.75 de la nota final
cli: més de 5% filtros sucios con un total de filtros mayer de 100 X 0.75 de la nota final
cli: més de 4 filtros sucios con un total de filtros menor de 100 X 0.75 de la nota final
fon: mas de 5% de grifos y tiradores wc sin funcionar X 0.75 de la nota final
otras partidas criticas que se detecten al auditar X 0.75 de la nota final
Transporte APARIENCIA ASCENSORES
Vertical se detecta algun ruido
no existe rotulo acceso restringido
ne existe manual de operacicnes
SUCio
deteccién de queja
ALMACEN
Sucio
desordenado
sala no utilizada al efecto 3
APARIENCIA RRHH
mala apariencia
no identificable 4
EXISTENCIA MAT SEGURIDAD
|confirmacidn existencia material 10
ESTADO MAT SEGURIDAD
|ma| estado 10
PARTIDAS REDUCTORAS
mas de 5 avisos de averias por ascensor y mes X 0.75 de la nota final
otras partidas criticas que se detecten al auditar X 0.75 de la nota final
Contraincendios |APARIENCIA CI
falta retimbrado ,0 revision, o defecto grave
falta luz emergencia o senalizacion
centralita en mal estado
elemento roto, sucio o descuidado (bombas)
ETIQUETAGE CI
|nc 10

(%)

[S%] [ S%]

(W1 [y}

[S8] [¥5]

[+3]

S |w ]| =

[*%] [¥¥]

i jun

(=3

P | | s
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ELECTRICIDAD

elementos sucios y descuidados/patios inst. falta mantenimiento 2
elemento roto o incompleto 3
cableados mal acabados 2
lamparas fundidas en cantidad significativa 3
CLIMA
[elementos sucios y descuidados incluso patios inst. falta mant 3
[elemento roto ,incompleto o mal colocado 3
|sintomas de mal funcionamiento por el estado deficiente aparente 4
FONTANERIA
tiradores wc no funcionan correctamente 3,5
grifos no funcionan correctamente 3,5
el agua no sale con la suficiente presién 3
ALMACEN
Sucio 3,5
Desordenado 3,5
sala no utilizada al efecto 3
APARIENCIA RRHH
mala apariencia 6
no identificable 4
EXISTENCIA MAT SEGURIDAD
|confirmacién existencia material 10
ESTADO MAT SEGURIDAD
|mal estado 10
PARTIDAS REDUCTORAS
oc: existendia de goteras de mas de una semana sin justificar X 0.75 de la nota final
oc: existencia de elementos que afectan criticamente a la seguridad X 0.65 de la nota final
ele: mas de 2 lamparas fundidas en edificios de menos de 2.000 m2 X 0.75 de la nota final
ele: mas de 4 ldmparas fundidas en edificios de mas de 2.000 m2 X 0.75 de la nota final
cli: mas de 5% filtros sucios con un total de filtros mayor de 100 X 0.75 de la nota final
cli: mas de 4 filtros sucios con un total de filtros menor de 100 X 0.75 de la nota final
fon: mas de 5% de grifos y tiradores we sin funcionar X 0.75 de la nota final
otras partidas criticas que se detecten al auditar X 0.75 de la nota final
Transporte APARIENCIA ASCENSORES
Vertical se detecta algdn ruido 1
no existe rotulo acceso restringido 1
no existe manual de operaciones 1
sucio 3
deteccion de queja 4
ALMACEN
Sucio 3,5
desordenado 3,5
sala no utilizada al efecto 3
APARIENCIA RRHH
mala apariencia 5}
no identificable 4
EXISTENCIA MAT SEGURIDAD
[ [confirmacién existencia material 10
ESTADO MAT SEGURIDAD
[mal estado 10
PARTIDAS REDUCTORAS
mas de 5 avisos de averias por ascensor y mes X 0.75 de la nota final
otras partidas criticas gue se detecten al auditar X 0.75 de la nota final

Contraincendios |APARIENCIA CI

falta retimbrado ,o revisién, o defecto grave
falta luz emergencia o sefializacion

centralita en mal estado

elemento roto, sucio o descuidado (bombas)
ETIQUETAGE CI

no 10

ST NN (]
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ee o TEA
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APARIENCIA RRHH

mala apariencia 6

no identificable 4
EXISTEMNCIA MAT SEGURIDAD

|confirmacién existencia material 10
ESTADO MAT SEGURIDAD

[mal estado 10

PARTIDAS REDUCTORAS

no revisado o retimbrado mas de un 3% de la instalacin

X 0.65 de la nota final

centralita en evidente mal estado

X 0. 65 de la nota final

grupos de presion averiados sin justificar

% 0. 65 de la nota final

otras partidas criticas que se detecten al auditar

X 0. 65 de la nota final

Gdndolas y
Muro cortina

APARIENCIA MURQO CORTINA

pOCOo sucio 2

SUCio 3

MUYy 5UCio 5
APARIENCIA GONDOLAS

poCo sucio 2

SUCIO © MUy SUCIo 5

descuidado 2

otra incidencia de funcionamiento 1
APARIENCIA RRHH

mala apariencia 6

no identificable }
EXISTENCIA MAT SEGURIDAD

|confirmacién existencia material 10
ESTADO MAT SEGURIDAD

|mal estado 10

PARTIDAS REDUCTORAS

exceso de suciedad en el muro cortinag % 0.75 de la nota final
otras partidas criticas referentes a seqguridad % 0.75 de la nota final
Limpieza APARIENCIA LIMPIEZA ZONAS COMUNES

suciedad significativa 6

falta consumibles, jabdn, toallas, etc... 2

suciedad dificil limpiar 2
ALMACEN

Sucio 3

Desordenado 4

sala no utilizada al efecto 3
APARIENCIA RRHH

mala apariencia 6

no identificable L
EXISTENCIA MAT SEGURIDAD

|confirmacién existencia material 10
ESTADO MAT SEGURIDAD

|mal estado 10
PARTIDAS REDUCTORAS

suciedad en exceso por todo el edificio % 0.75 de la nota final

otras partidas criticas que se detecten al auditar % 0.75 de la nota final

DDD APARIENCIA DDD

glemento no localizado 6

glemento en malas condiciones f
ETIQUETAGE DDD

|no etiquetacian 10
APARIEMCIA RRHH

mala apariencia 6

no identificable 4
EXISTENCIA MAT SEGURIDAD

|confirmacién existencia material 10
ESTADO MAT SEGURIDAD
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l |mal estado 10
LPART DAS REDUCTORAS
mas de 4 elementos incorrectos en edificios de menos de 2.000 m2 % 0.75 de |la nota final
mas de 5% elementos incorrectos en edificios de mas de 2.000 m2 % 0.75 de |a nota final
otras partidas criticas que se detecten al auditar % 0.75 de la nota final
Jardineria ESTADO JARDINERIA
plantas sucias muertas o descuidadas 6
falta riego 4
APARIENCIA RRHH
mala apariencia 6
no identificable 4
EXISTENCIA MAT SEGURIDAD
|confirmacién existencia material 10
ESTADO MAT SEGURIDAD
|mal estado 10
|PARTIDAS REDUCTORAS
mas de 2 plantas descuidadas en edificios de menos de 2.000 m2 % 0.75 de la nota final
mas de 4 plantas descuidadas en edificios de mas de 2.000 m2 % 0.75 de |a nota final
otras partidas criticas que se detecten al auditar % 0.75 de la nota final
Control ALMACEN
Legionella glementos sucios o en mal estado 5
elementos descrdenados 5
APARIENCIA DOSIFICADOR
elementos ratos 4
dosificador en mal estado 3
elementos sucios, oxidados 3
APARIENCIA RRHH
mala apariencia
no identificable 4
EXISTENCIA MAT SEGURIDAD
|Confirmacién existencia material 10
ESTADO MAT SEGURIDAD
Jmal estado 10
Conserjeria / ALMACEN
Vigilancia / Sucio d
Telefonia Desordenado 6
APARIENCIA ZONA RECEPCION
Sucio 4
Desordenado 6
APARIENCIA RRHH
mala apariencia 4
Congcimientos deficientes de control 3
no identificable 3
COMOCIMIENTO PROCEDIMIENTOS
|Desconocimiento de los procedimientos del edificio 10
EXISTENCIA MAT SEGURIDAD
|confirmacisn existencia material 10
ESTADO MAT SEGURIDAD
no identificable o no uso 5
en malas condiciones 5
Estacion APARIENCIA ZONA E.T.
Transformadora Falta de mantenimiento, conservacién o dejadez 3
Elemento roto o incompleto 3
Sintomas de mal funcionamiento por el estado deficiente aparente 4
EXISTENCIA MAT SEGURIDAD
|confirmacisn existencia material 10
ESTADO MAT SEGURIDAD
no identificable o no uso 5
en malas condiciones 5
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Fichas Resumen

Como resumen de todos los parametros comentados anteriormente se presentan unas
fichas para cada uno de los servicios de cada inmueble que permitiera aplicar la
metodologia descrita de manera ordenada y coherente.
Estas fichas resumes son realmente importantes ya que acumulan toda la informacion,
permiten el andlisis de los resultados obtenidos y facilitan la comparacion de los mismos.

A continuacion se adjunta a modo de ejemplo un grupo de fichas

INFORME GENERAL DE EDIFICID

INFORME GENERAL DE EDIFICID

EDIFICIO: 18

Suparficie: W77
Direcoion: LCéagonal

Gastor Taonico: ’ Teief

Gestor Adminisrativa:

Fecha de wisita: 1E0E0E

EEAVEIDS CONTRATADNS

SERWICION GENERALES
TR RSPORTE VERTIGAL
EORTRAIRCENDIOS
COMDOLAS | MURCE CORTIA

LidpEzS

BED

IARENERLS

CORTHOL DE LEGIONEL LA

CESTION TECHKCA
SEGURIDAD ( COMSERIERR 1 TELEFOMIA

ESTACKIN THANSFORMADORA

SERVICKIE GENERALES

[FARENER OF Futs cu cormrvaciin P15, P13

b 5.3, PESA, FI8 S FIB4 FIad, FIE 12
Fra i

TRANEPORTE VERTICAL

TRy T E—

CONTRANCENDICE

SHDOLAS | MURSS SOATIHA

[FARENCIE FOMAE COMIRES Setmaud G1El o e FIETT

[FFARENCIR OO0, Bwrrmics =0 boakcadm F18.01
SECILRTIAY. e MSpusts d Sermasr dacirrssh cibe g0 Sageritind

R DIKERIA

COMTH

EECLIGLIA, L s AleAcion o (M gead nam Ll ot i g,
e kot al e

1L OF LEGOREL LA

GESTHN TECHICA

SECLA|

104D CONSER ERL ) TELERONA

foesteactas i Pl efaets an o o e i rragmesin 6l el

[FARENCIA Cosocmuma dalcasias e conkol ul persorel exsdanm & s 830 o esl

b a3

5h TR REFORMADORA

e FA h ke i e rinse

L L a3
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EVALUACION DEL NIVEL DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE MANTENIMIENTQ VALORACION EDIFICIO |
EDIFICIO: | |

EMPRESA: | |SERVICIO: SERVICIOS GENERALES |
Peso Grupo GRUPO Peso Apartado Descripcion apartado Puntuacién (0-10) Valor aptdo. _ Valor Grupo
——
25 ﬁm plimients entrega documentacian |
10 Controles de calidad internos o L]
o Documentacion general libro de mantenimiento 10 an
o Existencia de documentacian sobre revisiones obligatorias 10 an
30 Infarmacién mensual a tiempe 10 30
100 (4 registros de detalis) ) 25
65 [Nieles de senicio PENALIZACIONES-COEF, REDUCTOR T} TAL:I
10 100 % ordenes de trabajo mantenimisnts coractive 10 10
15 85% Cperaciones preventive 10 15
10 Almacén 7 7
10 Apanencia instalaciones dimatizacion 7 7
10 Apanencia instalaciones electricidad L] 5
5 Apanencia instalaciones fontaneria 10 5
10 Apanencia obra civil 3] 3]
10 Indice de repsticiones: <=2imes. 10 10
5 Productos sustituidos igual calidad 10 5
15 Tiempos de Lab 8-10h 142 h. Fest 2 h. 10 15
100 (10 registrozs de dstalis) &8 57,2
10 |Medios humanos y técnicos
15 Apanencia ! presencia (en edificic) 10 15
30 Cualificacién de los operarios 0
15 Herramientzs de o i in, planifi , gestion y i 10
20 N® de operarios por m? 0 20
20 Rotacidn de los recursos humanos 10 20
100 (5 registros de detalis) 100 10
Valor total grupos: 100 Valoracién global del servicio: 89,70
VALORACION EN SEGURIDAD
[Cumplimients Planss de Prevencion y Seguridad sl NO
[Evaluacion riesgos propios aplicado al edificic ™ ]
(Cursos de fuego E :
[Confirmacién exi ia y buen estado material de seguridad A ]
Certificado formacicn de riesgos a trabajadores ] ]
(Certificado aptitud operarios =) 1
(Certificade informacion de riezgos a frabajadores ™| |
VALORACION FINAL EN SEGURIDAD: APROBADO
EVALUACION DEL NIVEL DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE MANTENIMIENTO VALORACION EDIFICIC I
EDIFICIO: |
EMPRESA: | [SERVICI(): TRANSPORTE VERTICAL |
Peso Grupo GRUPO Peso Apartado Descripcion apartado Puntuacién (0-10) Valor aptdo.  Valor Grupo
25 [Cumplimisnic entrega documentasion |
40 Diocumentacion general libro de mantenimiento 10 40
i ia de doc sobre i obli i 10 a0
30 Informacién mensual a tiempo 10 0
100 {3 registros de detalis) 100 25
G5 |Niveles de senicio PENALIZACIONES-COEF. REDUCTOR T0 TAL:I
i) 85% Operaciones preventive 10 ao
15 Estado de |as instalaciones 0 15
15 Indice de repsticianes contral registro menaual) 10 15
10 Productos sustituidos igual calidad 10 10
10 Sala de maquinas 0 10
20 Tiempos de ! reparacicn { resolucén 10 20
100 {6 registros de dstalis) 100 65
10 [Medios humanos y técnicos
30 Cualificacién de los cperanos o a
15 L de icacion, planificacian, gestidn y produccidn o a
20 N® de operarios por mé 1 2
20 Rotacién de los recursos humanos 10 20
85 |4 registros de dstalis) 22 2 5862
Valor total grupos: 100 Valoracién global del servicio: 92,20

VALORACION EN SEGURIDAD

[Cumplimiento Flanes de Prevencion y Segunidad

riesgos propios aplicado al edificio
(Certificado ién de riesgos a trabajadores.
Certificade informacidn de riesgos a trabajadores
Certificado aptitud operarics

VALORACION FINAL EN SEGURIDAD:
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EVALUACION DEL NIVEL DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE MANTENIMIENTO VALORACION EDIFICIO |
EDIFICIO: [ |

EMPRESA: | |SERVICH): CONTRAINCENDIOS |
Peso GruE GRUFO Peso Apartado Descripcion apartado Puntuacién (0-10) Valor aptdo._Valor G‘mEU
25 !"_ imi entrega tacion |
a0 Documentacion general libro de mantenimiento 10 40
0 Existencia de documentacion scbre revisiones obligatorias 10 an
0 Informes mensuales a tiempo 10 30
100 [3registros ds detalis) 100 25
B5  [Nieles de senvicio PENALIZACIONES-COEF. REDUCTOR TOTAL]
10 100 % ordenes de trabajo mantenimients comectivo 10 10
20 100% Operacionss preventivo 10 20
i5 Apariencia instalaciones 10 15
15 Etiquetaje elementos s mantener 0 15
15 Indice de repeticiones: =(imes 10 15
i0 Productos sustituidos igual calidad 10 10
15 Tiempos de respuesta: <=1,5 h, depende urgencia 10 15
1080 (7 registros de dstalls) 100 85

10 |Medios humanos y técnicos

30 Cualificacién de los operarios 10 an
15 Herramientas de comunicacion, planificacién, gestién y produccion 10 15
20 IN® de operarics por m? 4
20 Rotacién de los recursos humanos 10 20
85 4 registros ds dstalis) 73 8,5682
Valor fotal grupos: 100 Valoracion global del servicio: 87,30
VALORACION EN SEGURIDAD
(Cumplimients Flanes de Prevencidn y Segundad 51 NO
Evaluacién riesgos propios aplicado al edificic | M
Certificado formacién de riesgos a trabajadores ] O
Certificado informacién de riesgos a frabajadores ] (]
Certificado aptitud operarics M O
'VALORACION FINAL EN SEGURIDAD: SUSPENSO

EVALUACION DEL NIVEL DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE MANTENIMIENTO VALORACION EDIFICIO I
EDIFICIO: | |
EMPRESA: | [SERVICIO: GONDOLAS | MUROS CORTINA |
Peso GruE GRUFPO Peso Apartado Descripcion apartado Puntuacion (0-10) Valor aptdo.  Valor G!uEI'.I
5 |Cumplin|iemn entrega documentacion |
a0 Diocumentacian general libro de mantenimiento 10 40
an Existencia de documentacién sobre revisiones obligatorias 10 a0
30 Informacién mensual a iempo 10 an
100 {3 registros de detalis) 100 25
65 |Niveles de senicio PENALIZACIONES-COEF. REDUCTOR TUTAJ’..‘i
10 = 1 repeficién de limpieza por nivel inadecuado 10 10
10 = 2 comentarios/SM por falta de limpieza 10 10
20 100 % Operaciones preventivo 10 20
10 100 % ordenes de trabajo mantenimiento comecivo 10 10
10 Apanencia géndolas 10 10
20 Apariencia mure cortina 10 20
10 Indice de repsticiones: <=2imes. 10 10
10 Tiempos de respuesta en solicitudes de limpieza extraordinaria y averias <=2 h 10 10
100 (8 regustros de detalig) 100 65
10 [Medios humancs y técnicos
30 Cualificacién de los operanos o L]
15 Herramientzs de comunicacian, planificacion, gestidn y produccian 4] o
20 N* de operarios por m? 1 2
20 Rotacién de los recursos humanos 10 20
85 (4 registros s detalis) 22 2,5882
Valor fotal grupos: 100 Valoracion global del servicio: 9220
VALORACION EN SEGURIDAD
[sd imiento Planes de Prevencidn y Segunidad =l MO
Ewvaluacion riesgos propios aplicado al edificic [l ™|
Certificado formacidn de riesgos a trabajadores ™ [m]
Certificado informacicn de riesgos a trabajadores ] |
Certificado aptitud operarios ] ]
VALORACION FINAL EN SEGURIDAD: SUSPENSO
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