
 

 

1 

 

 

 
Metodología para la evaluación de los Niveles de 
Calidad de los Servicios de Mantenimiento y otros 
Servicios contratados en edificios de oficinas 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

2 

METODOLOGÍA PARA EVALUACIÓN DE LOS NIVELES DE CALIDAD 

DE LOS SERVICIOS DE MANTENIMIENTO Y OTROS SERVICIOS 

CONTRATADOS EN EDIFICIOS DE OFICINAS. 
 
 

 

 

INDICE 

 

 

Introducción  

 

Programa de acciones a realizar  

 

Metodología de Análisis  

 

Alcance de la Evaluación  

 

Criterios de Análisis y Metodología  

 

Cumplimiento en la entrega de la documentación  

Niveles de Servicio  

Medios Técnicos y Humanos  

Cumplimiento de los Planes de Salud y Seguridad Laboral  

Incidencias Negativas  

Fichas Resumes  

 

Análisis final y conclusiones. 
 

 



 

 

3 

METODOLOGÍA PARA EVALUACIÓN DE LOS NIVELES DE CALIDAD 

DE LOS SERVICIOS DE MANTENIMIENTO Y OTROS SERVICIOS 

CONTRATADOS EN EDIFICIOS DE OFICINAS. 
 
 
 
 

Introducción 
 
 
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 metodología 
rigurosa y específica que no permitiera medir estos servicios fue el desencadenante de 
iniciar el proyecto de creación de una metodología de evaluación de niveles de calidad.  
 
Se trata de un documento inédito y a pesar de que seguramente existen infinidad de 
modelos de gestión de calidad en el mercado, este responde a unas inquietudes técnicas 
muy específicas que difícilmente otros productos del sector pueden aportar principalmente 
porque está diseñado para dar respuesta a un perfil de cliente de unas características 
muy específicas (patrimonialista inmobiliario arrendador de espacios de oficinas con 
contratación externa de servicios).  

 
El modelo de gestión de mantenimiento y conservación de edificios que las empresas de 
tipo patrimonial tradicionalmente implantan en sus activos, consiste principalmente en la 
externalización mediante contratos de prestación de servicios de las actividades de 
mantenimiento, conservación, 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, formación etc. a las empresas contratadas y sin 
duda hacer frente a las oscilaciones en dotación 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 organización. 
 
En mi opinión  estas auditorías de calidad de los niveles de servicio no son más  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 producción del servicio, 
desde el momento en que se licita hasta la recepción del producto acabado. En este 
sentido una correcta definición de que entendemos por calidad, una clara concreción de 
los niveles de servició o requerimientos que se van a exigir al proveedor y un contrato 
bien diseñado que contemple acciones económicas en función de los resultados serán 
herramientas imprescindibles para conseguir el nivel de servició requerido. 
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Conviene indicar que en los sistemas de contratación externalizados de servicios de 
mantenimiento son los mas susceptible a la realización de controles de calidad periódicos 
ya que la necesidad de garantizar unos niveles mínimos de calidad y el distanciamiento 
del punto de producción del servicio obliga entre otras actividades, a la realización de 
auditorias periódicas 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 metodologías y sistemas utilizados  para la realización de estas 
evaluaciones varían sustancialmente en función del tipo de gestión 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 información 
suficiente para garantizar que la calidad que estamos recibiendo se corresponde con la 
que tenemos contratada o estamos solicitando. 
 
Es importante referenciar los futuros resultados de la evaluación 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 prestación de servicios conviene que estén bien estudiados y 
se ajusten a los requerimientos que se va a exigir a los proveedores ya que será 
finalmente este el marco de negociación 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 económicas del cliente ya que si un contrato es 
excesivamente exigente difícilmente el proveedor podrá cumplir  con los niveles de 
calidad previstos ya que no le quedara un margen de beneficio para hacer negocio. 
 
Estas auditorías convienen que se realicen con una cierta periodicidad de manera que 
permita observar en el tiempo la evolución que han ido sufriendo los diferentes resultados 
así 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, únicamente 
los denuncia y es por tanto imprescindible que este análisis vaya acompañado 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 análisis de la información las realicen el mínimo numero posible de 
inspectores ya que hay muchas valoraciones subjetivas que conviene sean tratadas con 
criterios lo más similares posible. Con este criterio también es necesario exigir la 
realización de fotografías de todos aquellos desperfectos o incidencias detectadas para 
garantizar de esta manera la máxima objetividad en la valoración. 
 
Comentar también, que a mi entender el análisis de la calidad en un servicio no son 
únicamente 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 categoría de empresa con la que estamos 
trabajando. Por tanto parámetros como la apariencia y cualificación de los operarios, la 
rotación de los recursos en un mismo inmueble, la aplicación de las medidas de seguridad 
de la evaluación de riesgos, la existencia de la documentación reclamada, la evaluación 
de la calidad interna por parte de la propia empresa y otros muchos parámetros ayudaran 
a valorar con mayor criterio el servicio analizado. 
 
 

 

Programa de Acciones a realizar 
 

 
El Plan de Trabajo de las diferentes actividades podría quedar concretado en 5 grandes 
apartados. 
 
1.- Recopilación de la información Básica (Edificios, Facilities Managers y Proveedores) 

Revisión y comprobación de los datos de contacto de las diferentes empresas 
implicadas. 

2.- Definición del Protocolo de Evaluación 
 Definición de la metodología de Inspección y aspectos a valorar 
 Definición de criterios e indicadores de servicio. 
 Elaboración de estadillos de control por empresa y edificio. 
3.- Diseño del esquema de Valoración y presentación de resultados 
 Análisis de información requerida y modelo de presentación 
4.- Realización del trabajo de campo 

Reclamar la información requerida a los proveedores.  
 Inspección edificios 
 Análisis y entrada de información   
  Niveles  de servicio 
  Recursos Humanos 
  Cumplimiento de los planes de seguridad 
  Cumplimiento de la documentación 
5.- Resultados 
 Elaboración informe 
 Elaboración y presentación de resultados 
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Metodología de Análisis 
 
 

Alcance de la Evaluación 
 
El primer punto a tener en cuenta es definir cuales son los servicios contratados que se 
quieren evaluar. Una propuesta de máximos podría ser la definición de las siguientes 
familias de servicios en  función de los contratos  firmados. 
 
 

- Facilities Manager o Gestión Técnica 
- M.Servicios Generales ( clima y electricidad) 
- Control de Legionella 
- Limpieza 
- M. Detección y extinción de incendios 
- M.Góndolas/ limpieza Muros Cortina 
- M.Ascensores 
- DDD 
- M.Jardinería 
- Seguridad/ Conserjería 
- M.Estaciones de Transformación 
 

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

 
- Análisis de los Niveles de Servicio 
- Cumplimiento en la entrega de la documentación 
- Medios humanos y técnicos 
- Cumplimiento de los planes de Prevención y Seguridad 

 
 
 
Criterios de Análisis y Metodología 
 
Para el cuarto grande apartado asignare el siguiente porcentaje o peso específico sobre 
una base total de 100. 
 
 

 
 
 
En referencia al cuarto punto de Cumplimiento de los Planes de Prevención y 
Seguridad no conviene la realización de una valoración numérica sino que, dada la 
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criticidad de este apartado, es mejor que en función del cumplimiento o no de una serie de 
medidas, la valoración global se considere como APROBADA o SUSPENDIDA. 
Obligándose 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  estadística  
de  que una empresa a pesar de no cumplir con ninguna medida de seguridad tenga una 
gestión documental, de recursos humanos y de calidad de  niveles de servicio excelente y 
por tanto tenga una puntuación aceptable distorsionando la realidad en cuanto a 
cumplimiento de medidas de seguridad. 
 
A continuación se desarrolla por apartados los diferentes valores que se dan a cada uno 
de los parámetros analizados y valorados. 
 
 
 
Cumplimiento entrega de la documentación 
 
La valoración o peso en base 100 de la documentación exigida en función de cada una de 
las familias de servicios analizado  queda concretada en el siguiente cuadro 
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En el caso de no existir la documentación o no este presente ni localizable el resultado de 
la evaluación se considera 0. 
 
Si por el contrario, la documentación requerida existe pero solamente de manera parcial el 
resultado final será porcentual a los documentos existentes respecto al total de 
reclamados. 
 
(Es decir si el ítem ñDocumentaci·n Generalò está formado por 20 documentos y 
solamente se presentan 10 la puntuación total sobre 10 es será igual a 5) 
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Niveles de Servicio 
 
 
Esta valoración 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 
parámetros y sobretodo los criterios de penalización que se desarrollan en el apartado de 
ñIncidencias Negativasò. Conviene exigir, tal y como se ha comentado anteriormente, que 
la valoración de los niveles de servicio con incidencias negativas se acompañen de 
fotografías que justifiquen la valoración asignada. 
 
A continuación se relacionan todos los puntos valorados por cada una de las familias de 
servicios así como su ponderación en base 100. 
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Obviamente en los casos que sea imposible evaluar el parámetro por falta de información 
o por que la información existente se considera insuficiente se evalúa 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 calificación. También se pueden analizar variables como la estabilidad o 
rotación del personal de la compañía que permite disponer de una visión los RRHH.  
 
En esta familia los aspectos que se valoran y su valor porcentual sobre 100  son los que 
se relacionan a  continuación. 
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Se vuelve a repetir la situación anterior en que en los casos que sea imposible evaluar el 
parámetro por falta de información o por que la información existente se considera 
insuficiente se evalúa 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 metodología  no se prevé realizar valoración numérica 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 automático de todo el apartado y por tanto con posterioridad 
a la auditoria se tenia que continuar reclamando la documentación inexistente 
independientemente de los resultados de la mencionada evaluación. 
 
Los aspectos definidos como críticos son los siguientes. 
 

- Certificado de formación de riesgos a trabajadores 
- Confirmación existencia y buen estado material de seguridad 
- Acreditación Cursos de fuego 
- Evaluación riesgos propios aplicados al edificio. 

 
Y los aspectos considerados como no críticos  son los siguientes. 
 

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

 
 
Esta información no se reclamara de una manera genérica a todas las familias de 
servicios sino que en función de la actividad realizada se reclamara  más información o 
menos (por ejemplo  a los servicios de jardinería no se les tendría que exigir los cursos de 
fuego o aptitud de los operarios, etc...) 
 
 
Incidencias Negativas 
 
Un ultimo punto a tener en cuenta es la definición numérica de cómo puede afectar la 
detección de incidencias negativas o deficiencias en la evaluación de los servicios. Esta 
definición previa es imprescindible para garantizar la homogeneidad y objetividad en el 
análisis de parámetros y  criterios empleados para la evaluación de diferentes servicios. 
En la tabla adjunta se indican las incidencias negativas según el tipo de posible 
deficiencia detectada. La idea sería restar la puntuación de la incidencia sobre una 
valoración máxima de 10 puntos. 
 
Como que se puede dar la circunstancia de que la deficiencia sea suficientemente grave 
que afecte de una manera global la calidad del servicio, he considerado crear la partida 
reductora que consiste en la aplicación de un coeficiente reductor de la puntuación global 
del grupo correspondiente en función de la incidencia detectada. 
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Fichas  Resumen 
 
Como resumen de todos los parámetros comentados anteriormente se presentan unas 
fichas para cada uno de los servicios de cada inmueble que permitiera aplicar la 
metodología descrita de manera ordenada y coherente. 
Estas fichas resumes son realmente importantes ya que acumulan toda la información, 
permiten  el análisis de los resultados obtenidos y facilitan la comparación de los mismos. 
 
A continuación se adjunta a modo de ejemplo un grupo de fichas  
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