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Numerosos estudios prueban la relacion
entre inversion en facility management y el
nivel de productividad alcanzado por el
negocio al que esta actividad apoya. Este
articulo presenta los resultados del 1l
Benchmarking de Facility Management en
Espafia. Los datos aportados proporcionan
informacién que, organizada en percentiles
y sectores, permite determinar distintos
niveles de eficiencia en la gestion de estos
recursos por parte de las empresas.

El facility management se define como la
gestion de entornos de trabajo productivos a
través del mantenimiento de la infraestructura y
logistica necesarias para facilitar las actividades
econdmicas en todos los sectores, permitiendo
que el desarrollo de las operaciones y actividades
estratégicas sea mas eficiente y efectivo.

Por tanto, el facility management es una funcién
critica que  puede  consumir  recursos
fundamentales o contribuir al éxito general de la
empresa, dependiendo de la gestion que se
desarrolle.

La implementacion integrada del facility
management implica unir la administracion de los
activos fisicos y de los recursos financieros y
humanos dedicados a éstos con la direccién
estratégica de la organizacion.

A pesar de que las areas gestionadas por el facility
management (recursos financieros, recursos
humanos, activos fijos e informacion vy
conocimiento) comparten el objetivo comun de
proveer de apoyo estratégico y operativo a todas
las actividades acometidas por la empresa, cada
una sigue diferentes agendas, sirve a diversos
grupos de intereses y tiene prioridades distintas.

En Espana, la gestion de los activos inmobiliarios

ha sido —a la hora de buscar ventajas
competitivas— tradicionalmente olvidada. Sin
embargo, para la obtencion de buenos resultados
en el core business de cualquier compaiiia resulta
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critico poder garantizar una optimizacion del uso
de sus activos Yy, sobre todo, tener una total
confianza en la disponibilidad de sus propiedades
y de todas las actividades de soporte al negocio.

El coste de mantenimiento de los inmuebles de
oficinas viene a representar, en promedio, un
I5% anual del presupuesto total de la empresa; y
cada componente del facility management —las
instalaciones, el apoyo a los negocios (business
support) y la tecnologia de la informacion—, un 5%
de las ventas. A pesar de ocupar el segundo lugar
en los costes estructurales después de los
salarios, la gestion de los activos inmobiliarios y
del facility management rara vez aparece entre los
objetivos estratégicos de las compaiiias. ;Seguiran
las empresas ignorando el importante impacto en
los beneficios que tendria elevar el perfil de la
gestion de activos inmobiliarios al nivel de los
recursos humanos o la direccién financiera?

Dada la relevancia de las cifras anteriores, una
tentacion habitual es reducir estos costes
esperando que ello redunde en el incremento de
beneficios antes de impuestos. Sin embargo, a no
ser que los recortes puedan hacerse sin interferir
en el desarrollo de las actividades comerciales, lo
habitual es que afecten negativamente los
beneficios. Para  determinar si  nuestras
inversiones son adecuadas, no sélo hay que
conocer la cantidad de recursos empresariales
que este mantenimiento absorbe, sino que,
ademas, es necesario determinar el

En este sentido, el facility management sera capaz
de reconocer cuando hay que establecer un nivel
de servicio distinto (y, por consiguiente, de
costes) para continuar manteniendo una gestion
de apoyo y politica de riesgo aceptables, y como
valorarlo para poder obtener los fondos
adicionales que cubran dichas necesidades. Hay
que ser consciente no so6lo de que el incremento
en gastos puede mejorar la efectividad y eficiencia
de los negocios (por ejemplo, obteniendo mayor
productividad y eficiencia en el uso de energia),
sino también de que la limitacion de danhos
reduce pérdidas, al evitar el riesgo de fracaso. El
problema es que los incrementos en beneficios
(los ahorros) son dificiles de cuantificar y de
expresar como rentabilidad o retornos sobre la
inversion, mientras que los gastos son faciles de
ver.

A pesar de todo ello, es preciso diferenciar entre
la dificultad de justificar mejoras (inversiones)
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contablemente y el hecho de que éstas impacten
positivamente en el cash flow. En un reciente
estudio, Roger Bootle (de Reino Unido, pais
pionero en la implantacion de estrategias de
gestion de activos inmobiliarios 'y facility
management) ha llegado a las conclusiones
siguientes:

I. El uso inapropiado de los activos inmobiliarios
ocasiona a las companias pérdidas anuales de
unos 25.000 millones de euros, y mejorarlo
incrementaria hasta en el 13% el margen bruto.

2. Una reduccion del 10% de los costes del facility
millones de euros para dichas empresas.

3. La gestion de edificios ocupados por sus
propietarios es mucho mas ineficaz que la de
instalaciones en régimen de alquiler, con pérdidas
estimadas de hasta 15.000 millones de euros al
afio.

En  resumen, la implantacion del facility
management en las decisiones estratégicas de la
compania puede impactar de forma significativa
en los resultados, consiguiendo un incremento
del retorno de los capitales invertidos gracias a
un mejor aprovechamiento de los activos
inmobiliarios, reduccion de los costes operativos,
mejoras en la calidad de vida de los usuarios,
garantias de no interrupciones del negocio,
claridad en la contabilidad y liberacion de
recursos clave de gestion para concentrarlos en
el core business de la compania.

Finalmente, existen dos razones principales por
las que el estudio que presentamos en este
articulo es importante:

I. Algunas empresas tienen problemas para
justificar con datos sus actividades de facility
management. Por esa razon, la cumplimentacion
de un cuestionario (véase el anexo |) ha ayudado
a recabar datos relevantes, asi como a poner de
manifiesto la importancia de adecuar sistemas
que faciliten la obtencion y organizacion de la
informacién necesaria.

2. Comparar los resultados de la propia empresa
con otra del sector ayuda a cotejar la idoneidad
de las inversiones y niveles de servicios.

En el estudio han colaborado 35 edificios,
con informacién de 2007 y 2008. Dado el tamafio
de la muestra, los datos han sido analizados
siguiendo métodos no paramétricos, aunque,
ademas de los percentiles, se ha incluido la media
para permitir su comparacion con la mediana. En
su conjunto, los edificios incluidos en Ila
investigacion suman 404.201 metros cuadrados
de superficie bruta; tienen 17.974 usuarios y unos
costes de explotacion de 43.770.506 euros; y
representan aproximadamente el 70% del IBEX
35.

Los sectores representados son los siguientes:
telecomunicaciones (39%), informatica (17%),
servicios profesionales (11%), construccion (9%),
ingenieria (7%), banca (5%), industria quimica y
farmacéutica (5%), utilities (2%), alimentacion
(2%), otros servicios financieros (2%) y otros
servicios (2%). El 91,4% de las respuestas
corresponde a instalaciones para un uso simple,
mientras que el resto se dedica a multiples usos
(véanse la tabla | y la figura I).

Es relevante puntualizar que el 46% de los
edificios investigados se encuentra en un distrito
de negocios; 37% en otras zonas urbanas; y sélo
el 17%, en el extrarradio. En lo que se refiere a la
titularidad, los resultados indican que en el 42,8%
de los casos el usuario del inmueble es el
propietario; en el 48,6% hay un arrendatario; y en
el 8,6% son ambos. La antigliedad promedio de
los edificios es de 17 anos, con un rango: que va
de 3 a 50 y una desviacion tipica de Il con
respecto a la media (véase la figura 2).

En relacion con la calidad, la condicion y el
estado de los inmuebles, sélo el 6% reconoce
sufrir graves defectos funcionales o deterioro. El
94% restante se considera con calidad
constructiva y acabado bueno (54%) o superior
(40%). Si se comparan los afios de antigiiedad y la
condicion de los edificios, aquellos que necesitan
una extensa renovacion superan los veinte anos.
Sin embargo, no se encuentra ninguna
correlacion entre la edad del edificio y el hecho
de que éste sufra defectos funcionales o
deterioro.

Para medir los espacios de interés —siguiendo los
parametros de la norma ASTM E 1836-98s— se
han empleado tipos de areas bruta, alquilable y
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util. Se considera area bruta a la suma de todas
las areas de todos los pisos de un edificio,
totalmente encerradas por la envoltura del
edificio. El area alquilable se calcula como el area
bruta menos los muros exteriores, penetraciones
verticales y estacionamiento, mientras que el area
util es el area de planta que puede asignarse a
grupos de ocupantes (excluye los muros
exteriores, penetraciones verticales, circulacion
primaria, nucleo del edificio y areas de servicio).
Aunque en las tablas 2 y 3 se incluye informacion
referente a estas tres medidas, con el fin de
simplificar, el resto del articulo presenta el area
alquilable para las comparativas.

TABLA 1
Uso predominante de la instalacién

Tipo de uso fue se hace de

las Instalaciones N Porcentaje
Oficinas 31 79,40%
Servicios médicos 2 5,28%
CPD 2 5,28%
Call centers 1 2,56%
Comercios 1 2,56%
Centros de investigacidn y 1 2 56%
laboratorios e
Centros educativos 1 2,56%
FIGURA 1

Distribucion de usos para las Instalaciones simples'

N =132

5%
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Oficinas

Call centers, centros de procesamiento de datos
Centros d= educacidn e investigacion
Comercios

B senicios médicos
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Es relevante puntualizar que el 46% de los
edificios investigados se encuentra en un distrito
de negocios; 37% en otras zonas urbanas; y sélo
el 17%, en el extrarradio. En lo que se refiere a la
titularidad, los resultados indican que en el 42,8%
de los casos el usuario del inmueble es el
propietario; en el 48,6% hay un arrendatario; y en
el 8,6% son ambos. La antigliedad promedio de
los edificios es de |7 afos, con un rango2 que va
de 3 a 50 y una desviacion tipica de Il con
respecto a la media (véase la figura 2).

En relacion con la calidad, la condicion y el
estado de los inmuebles, sélo el 6% reconoce
sufrir graves defectos funcionales o deterioro. El
94% restante se considera con calidad
constructiva y acabado bueno (54%) o superior
(40%). Si se comparan los afios de antigiiedad y la
condicion de los edificios, aquellos que necesitan
una extensa renovacion superan los veinte anos.
Sin embargo, no se encuentra ninguna
correlacion entre la edad del edificio y el hecho
de que éste sufra defectos funcionales o
deterioro.

Para medir los espacios de interés —siguiendo los
parametros de la norma ASTM E 1836-983— se
han empleado tipos de areas bruta, alquilable y
atil. Se considera area bruta a la suma de todas
las areas de todos los pisos de un edificio,
totalmente encerradas por la envoltura del
edificio. El area alquilable se calcula como el area
bruta menos los muros exteriores, penetraciones
verticales y estacionamiento, mientras que el area
atil es el area de planta que puede asignarse a
grupos de ocupantes (excluye los muros
exteriores, penetraciones verticales, circulacién
primaria, nlcleo del edificio y areas de servicio).
Aungque en las tablas 2 y 3 se incluye informacion
referente a estas tres medidas, con el fin de
simplificar, el resto del articulo presenta el area
alquilable para las comparativas.
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En referencia al area alquilable, la superficie de
los 35 edificios es de 321.458 metros cuadrados,
con una media de 9.184, lo que representa el
79,5% del area bruta de los inmuebles. Como se
puede observar, el 50% de los edificios tiene una
superficie inferior a los 5.850 metros cuadrados,
por lo que se encuentran por debajo del
promedio. El area util, por su parte, representa el
61,83% del area bruta de estos 35 edificios y el
77,75% de la alquilable.

Este benchmarking se basa en un extenso
cuestionario realizado. Con el objetivo de
organizar la informacién mas relevante de una
forma abreviada, hemos seleccionado algunos de
los resultados mas significativos.

Lo que se intenta establecer en un estudio de
benchmarking es cobmo nos situamos en relaciéon
con los otros dentro de las actividades que
medimos. En este caso, el objetivo es averiguar
un rango de los valores por unidad invertida, y
ciertos niveles de servicios, con el fin de
identificar las mejores practicas. A partir de esta
informacion, cada empresa podra determinar si,
dadas sus caracteristicas Yy circunstancias
especificas, debe o puede situarse dentro de ese
rango.

Aunque sélo estamos dando los primeros pasos
en esta andadura, la informacion que podemos
derivar, una vez conseguida la muestra adecuada,
es lo suficientemente valiosa como para que el
esfuerzo que conlleva merezca la pena.

Ratio de eficiencia del edificio

El ratio de eficiencia del edificio es la relacion
entre el espacio util y el espacio alquilable
(véanse la tabla 4 y la figura 4). Este ratio es
relevante porque se utiliza para comparar la
superficie destinada a circulacion primaria y areas
de servicios de los distintos edificios.

Nuestros resultados muestran que los edificios
alquilados tienen un ratio superior a los ocupados
por la propiedad o por la combinacion de
arriendo y propiedad.

Aparentemente, las empresas emplean el espacio
mas eficientemente cuando alquilan que cuando
son sus propietarias.
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TABLA 3
Superficies segln sectores®

Sector (N) Bruta | Alquilable |  Util

Telecomunicaciones (14) |14.849 |[11.669 [8.471

Informatica (6) 8.603 8,195 6.477

Serviclos
profesionales (4)

18.236 |11.946 |10.510

Construccion (3) 5.184 3.722 3.243

Banca y servicios
financieros (3)
Industria guimica
farmacéutica (2)

12.066 [10.765 |8.068

913 Jel 714

Otros (4) 5.009 4.404 4.085

* En metros cuadrados

Aunque no hemos de ignorar que el ejercicio de
actividades diferentes conlleva distintos requisitos
de espacio, desde el punto de vista de los
sectores (véase la tabla 5), la industria quimica y
farmacéutica, los servicios profesionales y Ila
construccion son mas eficientes, mientras que
banca y servicios financieros, y
telecomunicaciones son las peor posicionadas.

Ndmero de ocupantes y superficie por ETC

El espacio del area alquilable asignado a cada
trabajador es relevante. Por ello, la encuesta ha
medido de varias formas el nUmero de
trabajadores que ocupan los citados edificios. La
medida mas representativa, que utilizamos para la
mayoria de las comparativas, corresponde el
nimero de ocupantes equivalentes a tiempo
completo (ETCs) (véanse las tablas 6 y 7, y la
figura 5).
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_ TABLA 4
Ratio de eficiencia del edificio
Parcentiles 5 L0 25 50 75 a0 a5 100 | Promedin N
Ratio de eficiencia del edificio - .
(en porcentaje) 513 62 74 86 93 96 97 98 8 35
Mejaores practicas
FIGURA 4
Ratio de eficiencia del edificio en funcién de la propiedad
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TABLA 5

Propiedad de la instalacidn

FIGURA 5
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Aunque no hemos de ignorar que el ejercicio de
actividades diferentes conlleva distintos requisitos
de espacio, desde el punto de vista de los
sectores (véase la tabla 5), la industria quimica y
farmacéutica, los servicios profesionales y la
construccion son mas eficientes, mientras que
banca y servicios financieros, y
telecomunicaciones son las peor posicionadas.

TABLA 6

Numero de ocupantes y superficie por ETC El
espacio del area alquilable asignado a cada
trabajador es relevante. Por ello, la encuesta ha
medido de varias formas el numero de
trabajadores que ocupan los citados edificios. La
medida mas representativa, que utilizamos para la
mayoria de las comparativas, corresponde el
numero de ocupantes equivalentes a tiempo
completo (ETC4) (véanse las tablas 6 y 7, y la
figura 5).

Percentiles en funcion del nidmero de ocupantes ETC y superficle en metros cuadrados para un ETC

Percentlles 5 10 25 50 75 20 95 100 Promedio
Namero de ocupantes ETC 10 16 98 288 595 [1.399)1.432| 1.500 459
Area alquilable por ocupante ETC (m?) | 8,62 | 9,78 | 13,5 | 20,6 | 29,88 |54,79|97,46 1.572,47| 18,88
TABLA 7
Superficle en metros cuadrados para un ocupante ETC L. o
para distintos sectoies Datos estratégicos de rendimiento del
inmueble

e
lelecomunicacicnes (14) 29,99%
nfarmatica (&) 9,039%
Servicios profesionales (4) 6,07%
Construccion (3] 2,05%
3anca y semvicios financiercs (3) 5,47%
ndustria quimica y farmacéutica (2) 0,28%
Olros (4) 3,24%

La tabla 8 muestra un resumen de los costes de
mantenimiento y sus componentes: estructura e
interiores del edificio, servicios mecanicos,
servicios eléctricos, sistemas informaticos y de
comunicaciones, otros sistemas, areas exteriores
y mantenimiento preventivo.

Una vez mas, es interesante contrastar la gran
dispersion en gastos. Por ejemplo, el promedio
de mantenimiento total es de 34 euros/metro
cuadrado de superficie alquilable; sin embargo, el
rango de este gasto va de 185,64 euros a 4,13, y
la mediana es de 24,26 (véase la figura 6).
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TABLA 8
Costes de mantenimiento
Gasto de Coste de Coste de
Percentllas Coste promedio de mantenimiento Gasto de servicios | Coste de servicios | mantenimiento de | mantenimiento de
mantenimiento* genérico del mecinicos* eléctricos* sistemas las dreas
edificio® informaticos* exteriores**
100 185,64 66,26 152,08 11 152,32 7,07
a5 128,11 28,75 51,26 9 85,91 6,35
[0 76,06 26,74 16,97 7 55,51 3,34
75 46,3 19.3 9,21 3 36,94 1.6
50 24.26 3,06 4.23 15 11,92 0,9
25 7.6 0,57 2,06 0,78 4.5 0,38
10 5,07 0,22 1,3 0,5 1,96 0,21
5 4,13 0,14 0,51 0,46 1.5 0,14
N 32 23 29 25 25 21
Promedio 34,32 10,73 13,09 2,77 28,89 1.6
* En euros/metro cuadrado alquilable
** En euros/metro cuadrado exterior
FIGURA 6
Gasto de mantenimiento del drea alquilable
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TABLA 9
Gasto de mantenimiento para distintos sectores
Sector Gasto promedio de mantenimiento (euros/metro cuadrado alquilable)
Otros (4) 62,14
Informética (5) 47,28
Telecomunicaciones (14) 47,19
Banca y servicios financlenos (3) 32,74
Construccion (2) 18,53
Selvicios profesionales (4) 17,26
Industria quimica y farmacéutica (1) 16,67
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En la tabla 9 se observa que las compaiias
dedicadas a la industria quimica y farmacéutica
son las que reflejan un menor coste de
mantenimiento en funcion de los metros
cuadrados de area alquilable en comparacion con
las compafias que operan en otros sectores. Sin
embargo, este resultado no es generalizable dado
el tamano de la muestra y el hecho de que hay
que considerar distintos niveles de servicios. A
este sector le siguen los servicios profesionales y
la construccion, todos ellos con un coste por
debajo de los 19 euros/metro cuadrado.
Cruzando los anos de antigliedad de los edificios
con sus gastos de mantenimiento total en
euros/metro cuadrado de area alquilable, llama la
atencion que aquellos con mayor coste (51,95
euros/metro cuadrado y 40,02 euros/metro
cuadrado) no son los edificios que se encuentran
en la horquilla de mayor antigiiedad. Analizando
la muestra se descubre que, una vez mas, tres
observaciones atipicas afectan las medias.

En la parte B de la tabla 10 se recogen los
resultados excluyendo estos tres edificios. Las
cifras son interesantes porque reflejan costes de
mantenimiento por metro cuadrado de area
alquilable muy similares para todos los edificios,
entre 21,52 y 28,8| euros, y no se observa
ninguna relacion entre la antigiedad de las
instalaciones y el coste.
TABLA 10

Costes, Consumos y Niveles de Servicios del Facility Management

Estos numeros coinciden con la media
presentada en la tabla 8, donde se observa que el
percentil 50 esta en 24,26 euros, mientras que un
10% de la muestra tiene costes de entre 76,06 y
185,64 euros/metro cuadrado de area alquilable.

En referencia al mantenimiento preventivo, de

los 32 edificios sobre los que se dispone de
infformacion a este respecto, el 8% tiene
previsto un programa de mantenimiento para sus
edificios. Los resultados de los 22 edificios que
han aportado datos reflejan un promedio del 57%
en mantenimiento preventivo y del 43% en
mantenimiento correctivo con respecto al coste
total de mantenimiento de los edificios. Es
curioso observar (véase la tabla 11) como, para
cada percentil hasta el 25, los gastos de
mantenimiento preventivo son superiores a los
de mantenimiento correctivo. En el percentil 50,
ambos gastos son muy similares: 23,62 euros
frente a 23,36.

A partir de este punto, el incremento en los
gastos de mantenimiento preventivo se contiene,
llegando a un maximo de 36,44 euros/metro
cuadrado, mientras que los de mantenimiento
correctivo se disparan hasta 65,06 euros/metro
cuadrado, haciendo que el gasto de
mantenimiento  correctivo sea unos |0
euros/metro cuadrado mas caro en promedio
que el preventivo. En la tabla 12 se presentan las
proporciones de mantenimiento preventivo y
correctivo, teniendo en cuenta la antigiiedad de
las instalaciones, y la tabla 13 detalla los costes
promedio para los distintos sectores.

Gasto de mantenimiento seg(in los afios de antigliedad

A. Toda la muestra B. Sin observaciones atipicas
) | R
De 0 a 5 afios 3 26,64 26,64
De & a 10 afios 7 51,95 24,56
De 11 a 20 afios 14 40,02 28,81
De 21 a 30 afios 4 21,62 21,62
31 afios 0 mas 4 28,10 28,10
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TABLA 11
Gastos de mantenimiento preventivo y correctivo

Percentiles 5 10| 25 | 50 | 75 | 90 | 95 | 100 | N |Promedio
Gasto en
mantenimlento (?:'fjr::g";;;" 26 | 38 | 56 | 236| 97 | 322|345 |3644| 22 | 13,44
preventivo
Gasto en
mantenimiento (?:'t':ﬂd‘;;" 1 | 12| 2 |234| 75 | 417| 64 |6508| 22 | 1421
correctivo
TABLA 12
Mantenimiento preventivo frente a mantenimiento coirectivo (segln la antizledad de 1as Instalaclones)
Mantenimiento preventivo Mantenimiento correctivo
Antigliedad N (porcentaje) (porcentaje)
De D a 5 afios 3 779 239
De 6 a 10 afios 5 47% 53%
De 11 a 20 anos 10 65% 35%
De 21 a 30 afios 3 28% 72%
De 31a UP 1 55% 45%

TABLA 13
Gasto promedio del mantenimiento preventivo y correctivo (segiin los distintos sectores)

Gasto promadio en EaS‘tﬂ promedio en
Sactoi (N) mantenimiento preventivo mantenimiento coirective
(euros/metro cuadrado alquilable) {euros/metro cuadrado alquilable)
0tios (4) 20,64 2€,54
Banca y serviclos financleros (2) 14,05 9,43
Telecomunicaciones (9) 13,12 16,12
Serviclos profesionales (4) 12,04 422
Informética (2) 7.3z 254

Pagina ||



Una variable que afecta los gastos de forma
significativa es el hecho de que el mantenimiento
se realice interna o externamente (véanse la
figura 7 y la tabla 14). En nuestra muestra, la
funcion de mantenimiento para el 37,5% de los
edificios es subcontratada al 100%; en un 6,25%
de los casos esta funcion se presta integramente
por personal interno; y en los |8 edificios
restantes se gestiona tanto interna como
externamente, situandose la subcontratacion
promedio de esta funcién en su totalidad en un
56,25%. El coste de mantenimiento total para
aquellas empresas que externalizan parte de
estos servicios es, en promedio, 10 euros/metro
cuadrado mas barato que en aquellos con
prestacion mixta.

Otros gastos relevantes que muestran una gran
dispersion son los presentados en la tabla I5
(servicios, limpieza, seguridad y costes del facility
management por metro cuadrado). Dado que el
peso de cada partida dentro del total de los
gastos varia, la dispersion de gastos en
electricidad es mas relevante que en variables
como el gas, por ejemplo.

FIGURA 7

‘Outsourcing’ de la funcién de mantenimiento

N=232

56%
6%

Qutsourcing
Prestarifin interna

Prestacion mixta
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TABLA 14

Coste de mantenimiento en funcién del nivel de
subcontrataclion

Funci6n de mantenimiento N cua:;r;m::mam .
Prestacién interna 2 MN/A
Prastacién externa 13 27,96 euros
Prestacién mixta 16 48 69 euros

Funcién de limpieza y servicios diversos

La funcién de limpieza corresponde a los gastos
totales asignados a la limpieza del edificio,
incluyendo recogida de basuras y de escombros
de las areas exteriores.

Si analizamos la inversion en limpieza que hacen
las distintas empresas y agrupamos esos gastos en
tramos, encontramos que sélo un edificio (el
3,44% de la muestra) tiene gastos de limpieza
inferiores a 6 euros/metro cuadrado limpiado. El
37,93% de la muestra esta entre 6 y |2 euros,
mientras que el 27,56% pagdo mas de 24
euros/metro cuadrado. La distribucion de estos
gastos muestra una gran dispersion, consecuencia
de observaciones atipicas en la parte alta de la
escala, donde los percentiles 90, 95 y 100 saltan
de 36,51 a 66,64 euros y 127,98 euros/metro
cuadrado, afectando el promedio 24,23 euros,
que se aleja de la mediana (percentil 50) de 16,34
euros.

En la tabla 18 se facilitan los gastos de limpieza
para distintos sectores. En ella podemos observar
que el sector que gasta mas es la industria
quimica y farmacéutica, con 35 euros/metro
cuadrado, seguido de las telecomunicaciones (con
7 euros/metro cuadrado).

Los servicios profesionales es el sector que tiene
costes inferiores, unos 14 euros/metro cuadrado,
menos de la mitad del sector quimico y
farmacéutico.
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TABLA 15
Servicios y usos, limpleza, utilidades, vigilancia y coste del ‘facility management’
Coste total de Coste total de Coste total de
Costa de Coste de | Coste de admi- Coste total de Coste total
Percentles | iimpieza® | vigilancia** | nistracion** | SECISY | orocicidant+| #OAICNAT | gp gagre | 28UAY AlCON-
100 127,98 523,93 69,25 235 226,13 41,13 4,51 7,20
95 66,64 55,37 26,46 41 38,90 25,90 4,12 3,12
90 36,61 30,88 22,25 37 33,26 23,92 3,72 1,88
75 24,66 17,59 18,51 21 20,47 16,21 2,76 1,45
50 16,34 12,41 11,60 17 14,49 11,02 1,87 0,70
25 9,56 8,86 4,75 10 9,92 6,45 1,27 0,37
10 6,42 4,20 1.21 6,7 5,66 3,84 0,68 0,28
5 6,08 1,00 0,35 4.5 4,13 2,01 0,55 0,22
Promedio 24,23 364 6,93 23 22,122 12,28 2,36 1,22
N 29 23 27 34 34 65 10 28
" En euros/metro cuadrado area implaca
¥* En euros/metro cuadrado alquilable
¥** En euros/metro cuadrado
TABLA 16
Partidas de gastos de suministros como porcentaje del total de dichos gasios
Partida Porcentaje del total de gastos N
Electricidad 92% 34
Gas/total 3% 10
Gasoil/fuel/carbanftotal 1% 11
Otras fuentes de enzrgia/total 0% 2
Agua y alcantarillado/total 4% 28
TABLA 17
Gastos de limpleza por metros cuadrados de area limplada
Euros/metro ”
T 0-6 6,01-12 12,01-18 18,01-24 > 24 N total
N 11(3,35%) 11(37,93%) | 31(10,34%) 6 (20,69%) 8 (27,56%) 29
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‘Outsourcing’ de la funcién de limpieza

En el 68,6% de los edificios (24 respuestas), la FIGURA 8

limpieza es subcontratada al 100%. En cuatro ‘Outsourcing’ en |a funcién limpieza por gastos totales
edificios esta funcion es realizada integramente
por el personal interno, y en los siete edificios
restantes se lleva a cabo tanto interna como
externamente (mixta), situdandose la
subcontratacion promedio de esta funcion en su

totalidad en el 94% (véase la figura 8). En la tabla
19 podemos ver que los costes de limpieza son
mas altos para aquellos edificios que proveen
este servicio de una forma mixta (39,13 euros) o
interna (28,27 euros) que externa (17,11 euros)
(sélo 28 inmuebles proporcionaron estos datos).
El servicio interno cuesta unos |0 euros mas por
metro cuadrado de superficie atendida.

Al analizar la muestra y eliminar una observacion

atipica, los resultados cambian, y el coste en
euros por metro cuadrado para aquellos edificios Prastzc/6n interna
que utilizan servicios mixtos es el mismo que
para aquellos que lo realizan de forma externa.

B Outsourcing

Prastocién mixta

Este resultado es el esperado, si consideramos FIGURA 9
que ,eI promedio de subcontratacion de esta Coste total de servicios y suministros en euros por metros
funcion es de 94%. cuadrados de 4rea alquilable

TABLA 19

Coste de limpleza por metro cuadrade de Area limplada
segln el servicio provisto

Selvicio Mixto | Interno | Externc Wixto™
provisto
N 6 3 19 5
Euros/metio
29,12 | 2827 | 1711 17,8
cuadrada

* Gin observacion atipica

Servicios y suministros publicos

En este apartado se incluyen todos los costes de W oas
servicios y suministros relacionados con el B 501212
edificio, como por ejemplo costes de electricidad, i

gas, gasoil, fuel, carbén, otras fuentes de energia, 1201al8
agua y alcantarillado para vertidos y drenaje no B 1801224
toxicos. En la tabla 20 se informa del numero e

total de respuestas y costes promedio para el W >24

conjunto de las partidas y para cada una de ellas.
En la figura 9 se facilita la distribucion en funcién
del nimero de respuestas especificadas en la
tabla 20 para cada intervalo de gasto.
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TABLA 21
Coste promedio de coste de servicios/suministros por meiro cuadrado de area alquilable para distintos sectores

Sector (N) Coste promedio seviclos/suministros™
Sanca v servicios financieros (3) 34,43
Telecomunicaciones (1£)* 13,80
ndustra quimica y farmaceutica (2) 19,40
nformética (G) 13,98
Construccidn (3) 17,80
Dtros (1) 11,62
Servirios profesionales (3] 9,72

* En eures/metre cuadrade alquilakle

TABLA 22 En referencia a los gastos por sector (véase la
Coste de gestidn por metro cuadrado de drea alquilable tabla 21), aquellos con mayor y n?(?nor. costf-: por

metro cuadrado son banca y servicios financieros,
Coste en euros N y los servicios profesionales, respectivamente. La

observacién atipica mencionada afecta el
0-6,00 4 promedio de telecomunicaciones.
6,01 - 12,00 7
12,01 - 18,00 7 FIGURA 10

Coste de la gestion euros/metro cuadrado del drea alquilable
18,01 - 24,00 2
N=23

= 24,00 3
Total N 23

De nuevo es interesante comparar la mediana
con el promedio del gasto de servicios Yy
suministros en euros/metro cuadrado de area
alquilable. Si examinamos los percentiles (tabla
I5), vemos una horquilla que va desde 4,5 hasta

s [ Deoas

235 euros para el percentil mas alto. El 50% de la

_ . - De 6,01 a12
muestra (N = 34) tiene gastos inferiores a 17
euros/metro cuadrado, mientras que el promedio De 12,0118
es de 24 euros, lo que se debe a una observacion De 18,01 a 24
atipica que esta afectando el promedio. Si la B visde 24
excluimos, la media baja a 18 euros/metro
cuadrado.
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Gestion y administracion del edificio

Los costes por la administracién del edificio
incluye los costes totales con los que fueron
dotados, esto es, todos los costes de los
empleados tanto internos como externos,
incluyendo las funciones administrativas y de
soporte (véanse la figura 10 y la tabla 22).

Niveles de servicio

Como se ha mencionado al comienzo de este
articulo, no se pueden comparar costes sin
asegurar similares niveles de servicio. Esta es la
razéon por la que en este benchmarking se ha
incluido, por primera vez, un cuestionario sobre
los niveles de servicio de los edificios
participantes. En  dicho cuestionario se
preguntaba sobre tres cuestiones basicas:

I. La existencia de un control de calidad de
servicios en el que se agregaban los servicios de
mantenimiento de las instalaciones y los servicios
prestados a los usuarios.

2. El grado de satisfaccion del cliente interno.

3. Los indicadores utilizados para medir su grado
de satisfaccion.

En referencia a la segunda pregunta, en 28
edificios se responde que el grado de satisfaccion
del cliente interno es bueno o muy bueno (véase
la figura I1). En la tabla 23 se describen los
elementos empleados como indicadores para
medir el grado de satisfaccion de los clientes
internos.

Otra novedad en este benchmarking es que
se han formulado preguntas sobre el uso de los
sistemas de informacion, con el fin de conocer el
grado de mecanizacion de la gestion de los
servicios. De los edificios encuestados, 28 (el
80%) utilizan algin tipo de sistema de
informacién. Dentro de éstos se analizaron dos
grandes grupos: los Sl ligados al mantenimiento, y
el resto. En relacion con el primer grupo, 27
edificios (77%) disponen de algin sistema de
informacion de mantenimiento. El desglose se
describe en la tabla 24; y el grado de satisfaccion,
en la figura 12.
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FIGURA 11

Grado de satisfaccion del cliente Interno

20 A
15 1
10 A

Muy bueno  Bueno Regular Malo

Resultado agregado del estudio

El resultado agregado incluye la suma de
mantenimiento, limpieza, servicios y suministros,
seguridad y salud, vigilancia, recepcion, servicio
postal, correos y mensajeria, imprenta Yy
fotocopiado, reubicaciones y traslados internos,
gestion y administracion de edificios. El numero
de edificios con datos varia para las distintas
categorias de gasto. En promedio, las entidades
encuestadas han facilitado un 75% de los datos
que se pedian, si bien los porcentajes de
respuesta son superiores para las categorias mas
representativas por su peso en el coste total del
facility management. En la tabla 25, el gasto total
se expresa en términos de metros cuadrados de
area alquilable y por usuario (ETC).
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Los resultados publicados en este articulo
presentan varias peculiaridades. La primera es la
gran dispersion en la mayoria de las partidas de
gastos. Este hecho puede entenderse como el
resultado de edificios que soportan distintas
actividades y negocios en diferentes momentos
de su ciclo de vida, o como la consecuencia de la
ineficiencia y la redundancia en servicios. Sin
embargo, encontramos poca correlacion entre
gastos e industria, o tamano, medido tanto en
metros cuadrados como en ETC. También es
posible que el tamafo de la muestra o las
dificultades que los participantes han encontrado
a la hora de proveer datos hayan afectado a los
resultados.

Adicionalmente, algunos de los participantes solo
ocupan parcialmente los edificios. En estos casos,
las cifras reportadas pueden ser enganhosas,
particularmente si los gastos de comunidad
vienen agregados, impidiendo que las empresas
tengan conocimiento concreto de cada una de las
partidas incluidas en ellos.

Entendemos que también puedan haber existido
errores por parte de algunas de las empresas que
nos han proporcionado la informacion a
consecuencia de la falta de estandarizacion de los
procesos de recogida de informacion y de
sistemas de informacién adecuados.

Asimismo, la dificultad a la hora de conocer
todos los costes del facility management puede
ser explicada por el hecho de que la figura del
facility = management no estda claramente
implantada. De cualquier manera, observamos
que las medias suelen estar afectadas por
observaciones atipicas en la parte mas alta de la
distribucion.

Asi, por ejemplo, se recogen gastos de seguridad
de 524 euros/metro cuadrado, o de limpieza de
28 euros/metro cuadrado, que contrastan con
los del European Benchmarking Sample (EBS)
publicado por IFMA, de 32,53 euros/metro
cuadrado y 34,52 euros/metro cuadrado
respectivamente, lo que puede ser explicado
también por una gestion inadecuada.

Otro aspecto de interés es que, en comparacion
con el EBS, Espana reporta medias y medianas
mas altas para casi todas las categorias de gastos.
Esto es preocupante para algunas partidas como
la energia eléctrica, que consume hasta el 92% del
presupuesto de servicios publicos. Parece que
Espana, en muchos sentidos, es un pais mas caro
e ineficiente a la hora de gestionar sus recursos.
Sin embargo, tanto en nuestra muestra como en
la de EBS, los servicios externalizados tienen
costes inferiores a aquellos realizados
internamente.

En definitiva, tenemos una muestra pequena, Y,
por lo mismo, la data recogida no representa
claramente la poblacion. Sélo a través del
incremento del nimero de edificios participantes
podremos investigar mas detenidamente el
significado de los resultados como, entre otros,
data por sector, y correlaciones entre diferentes
categorias de gastos.
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Mediante este proceso de benchmarking
hemos intentado establecer cémo nos situamos
en relacion con otros en las actividades que
medimos. A partir de esa informacion, cada
empresa podra determinar si, dadas sus
caracteristicas y circunstancias especificas, debe —
o puede- situarse dentro de los rangos de costes
tipicos de su sector.

La evidencia demuestra que hay una relacion
entre la inversion en facility management y la
productividad alcanzada por el negocio al que
esta actividad apoya.

Por ello, es conveniente estudiar formas
mediante las que se puedan justificar gastos que
nos ayuden a sostener los niveles de rendimiento
deseables. El departamento de facility management
es un centro de costes que debe ser gestionado
como un negocio.

Independientemente de que los servicios de
facility management se provean dentro de la
empresa o sean externalizados, resultan de gran
importancia. Por ello, el facilitymanager se
encuentra bajo constante presion para reducir
gastos.

Puesto que el departamento de facility
management compite con otros en la obtencion
de recursos, las mejoras necesarias pueden no
realizarse en el momento adecuado si los fondos
requeridos se destinan a otras partidas. Por ello,
ademas de vigilar sus gastos detalladamente, los
gestores del facility management deben entender
como éstos encajan en la estructura de gastos de
la compaiiia y ayudan a conseguir los objetivos
estratégicos de sus empresas.

Dado que las inversiones en instalaciones se
realizan con el objetivo de facilitar las actividades
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de los negocios, debemos tener en cuenta que,
para la obtencion de buenos resultados en el core
business de cualquier compaifiia, es critico poder
garantizar una optimizacion del uso de sus activos
y, sobre todo, tener una total confianza en la
disponibilidad de sus propiedades y de todas las
actividades de soporte a su negocio. En
referencia a la efectividad y eficiencia en los
costes, hay que recordar que obtener el servicio

adecuado redunda en efectividad de costes,
mientras que pagar lo justo por éstos establece la
eficiencia en costes. Sin embargo, el objetivo no
es recortar costes, sino proveer el nivel de
servicio necesario al menor coste posible.
Aunque en este estudio no nos hemos adentrado
en el papel del cliente inteligente, no hay que
dejar pasar por alto lo importante que resulta
adecuar nuestros servicios e inversiones a sus
expectativas.

A través de articulo se pretende sensibilizar a las

empresas de la importancia y el enorme impacto

que tiene la gestion de los recursos a largo plazo,
tanto directamente, a través de los costes, como

indirectamente, a través de la productividad que
se deriva de su gestién. Los resultados obtenidos
de este estudio avalan la hipotesis de que la
implantacion del facility management en las
decisiones estratégicas de la compania puede
impactar de forma significativa en los resultados
de las empresas, consiguiendo un incremento del
retorno de los capitales invertidos gracias a un
mejor  aprovechamiento de los activos
inmobiliarios, la reduccion de los costes
operativos, las mejoras en la calidad de vida de
los usuarios, las garantias de no interrupciones
del negocio, la claridad en la contabilidad y la
liberacion de recursos clave de gestion para
concentrarlos en el core business de la compania.



