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Las seis claves del Facility
Management en el sector
hospitalario

Qué es el Facility Management, cudndo aplicarlo y qué beneficios aporta para la explotacion de instalaciones hospitalarias es
un tema recurrente hoy en dia en el sector. El objetivo de este articulo es analizar, bajo el punto de vista de TEST JG, las
diferentes claves del Facility Management para el éxito del modelo en la explotacion de los edificios, respondiendo a preguntas
simples y claras y presentando las herramientas informdticas que se han vuelto imprescindibles para una gestion eficiente.

£Qué es Facility Management?

El objetivo del Facility Manager es dotar
a cada organizacion de las infraestructuras,
servicios y suministros necesarios, redu-
ciendo sus costes asociados, asegurando
su funcionalidad, confort y seguridad para
ejercer correctamente su actividad.

Es decir, como un malabarista, gestio-
nar todo aquello que no conforma el “core
business” de la actividad de una institu-
cion, pero es absolutamente necesario
para poder llevar a cabo esta actividad. En
un hospital, lo que conforma la actividad
principal se fundamenta en los servicios
médicos, el departamento financiero y los
recursos humanos. Asi pues, el Facility Ma-
nager deberia encargarse de los servicios
auxiliares como el mantenimiento, la lim-
pieza, los suministros, la seguridad, el ca-
tering y un largo etc., ofreciendo la mejor
calidad al menor coste posible.

Existen diferentes modelos de Facility
Management (FM) dependiendo de si se
externaliza o se asume el concepto por la
propiedad. La eleccién del mejor modelo
dependerd de la capacidad técnica del
equipo propio y de la necesidad de man-
tener la objetividad, flexibilidad y distan-
cia entre las partes contratantes. A
menudo, la gestion desde la propiedad con
el apoyo de una consultoria externa es la
mejor opcidn, al conservar el conoci-
miento de las instalacionesy la actividad e
introducir laimparcialidad de incorporar un
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tercero con experiencia en el sectory una
amplia vision desde la distancia (figura 1).

éPor qué implementar un modelo de FM?

La planificacidn, el estudio de las ne-
cesidades y la estrategia a largo plazo tie-
nen como resultado una mejor fiabilidad de
las instalaciones o infraestructuras, un in-
cremento del valor de las inversiones y un
mejor servicio a los usuarios del edificio.

Veamos coémo puede afectar, por
ejemplo, disponer de un modelo de ges-
tién adecuado en el servicio de manteni-
miento de las instalaciones:

i. En un ciclo de vida de un edificio de
aproximadamente 30 afios, el coste de

la operacion y el mantenimiento del
mismo supone alrededor del 75% del
coste total.

. La trazabilidad de las operaciones de

mantenimiento permite encontrar el
punto de equilibrio entre el presupuesto
destinado al mantenimiento preven-
tivo/predictivo respecto al volumen y el
coste de las incidencias de correctivo.

El marco legal exige el registro de las ta-
reas de mantenimento y éste es im-
prescindible para cumplir con los
protocolos estandares (Iso
9001/14001), Due Diligences o mante-
ner la independencia de terceros sobre
el conocimiento técnico de las instala-
ciones.
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;Donde es aplicable?

El modelo es aplicable a cualquier ins-
talacion o edificio, aunque es especial-
mente  beneficioso para edificios
complejos ya sea por sus instalaciones o
por la necesidad de garantizar un servicio
altamente fiable y de calidad. En el sector
hospitalario se cumplen ambas condicio-
nes.

El modelo también es especialmente
util cuando se dispone de un parque inmo-
biliario o bien para el benchmarking con
instalaciones similares.

¢Cuando desarrollar el modelo?

Sin duda, el momento para desarrollar
el modelo de FM es durante la concepcion
del edificio, aunque a menudo es un hito
imposible de alcanzar. La toma de decisio-
nesy el coste en inversion paraimplemen-
tar un modelo u otro son asequibles y
altamente rentables durante la fase de di-
sefio de los edificios, mientras que supo-
nen inversiones importantes y una
afectacién a menudo demasiado grande
para la actividad de los edificios durante la
fase de explotacion y conservacion de los
mismos (figura 2).

¢Como desarrollar el modelo?

La implantacién del modelo se puede
definir en cuatro fases: La elaboracion de
los proyectos de servicios, la preparacion
de la licitacion de los mismos incluyendo
acuerdos de nivel de servicio (SLAs), laim-
plementacién de una herramienta infor-
matica de gestion de FM y el servicio de
asistencia técnica para iniciar el modelo. A
continuacién se amplia cada una de ellas
con mayor detalle:

TAMANO DEL EDIFICIO

Coste de de un CMMS
(software + el proyecto de mantenimento)

licitacién (aprox.15% anual)
Periodo de retorno para un CMMS

Coste de mantenimiento anual medio de CMMS
Coste total anual de un CMMS para el primer afio
Coste anual medio del servicio de mantenimiento

Ahorros debidos a la optimizacién de proceso de

. 10.000m’ = 50.000m’
30.000 € 50.000 €
11.000€/aio 25.000€/afo
41.000 € 75.000 €
130.000 € 650.000 €
19.500¢/afo 97.500¢/afio
2,1afos 0,8afios

Figura 3. (Fuente: TEST JG)

La elaboracién de un proyecto de ser-
vicios, siendo el de mantenimiento el mas
conocido, permite establecer un inventa-
rio de zonas y activos sobre los que se lle-
vara a cabo el servicio, las operaciones a
realizar garantizando en todo momento
un minimo de calidad y las directrices
obligatorias para desarrollarlo, de
acuerdo con la normativa vigente.

El objeto del pliego de licitacién es
definir los criterios a seguir por la Empresa
Adjudicataria, para el desarrollo de los
servicios a contratar. Una correcta defini-
cion de los objetivos, el alcance, la calidad
esperaday las garantias, aseguran la con-
tratacion de los servicios a un precio ajus-
tado para comparar las ofertas de
distintos proveedores en igualdad de
condiciones, tanto para el sector publico
como el privado.

La inclusion de acuerdos de nivel de
servicio (SLA) permite definir una remu-
neracion variable en funcién del cumpli-
miento de los objetivos de calidad fijados
en el pliego de condiciones. Los indicado-
res clave (KPI) permiten definir los pard-
metros a supervisar para evaluar de

manera objetiva el
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Una herramienta
bdsica parala super-
vision del modelo es
un software de Faci-
lity Management. El
proveedor de servi-
cios debe usarlo
para registrar todas
las operaciones e in-
cidencias de las ins-

Figura 2.

talaciones. Es
altamente erco-
mendable que el

programa pertenezca a la propiedad asi
como lainformacidén en él contenido para
no perder conocimiento ni capacidad téc-
nica con la rotacién de los distintos pro-
veedores de servicios.

Su uso permitira el resultado objetivo
de KPIs, la centralizacién del la informa-
cion, la reduccidon de tiempos de res-
puestay una mejora en la eficiencia de las
comunicaciones asi como la gestion do-
cumental del servicio.

¢Cuanto cuestay qué
aporta?

Segun la experiencia de mas de 25
afnos en el sector de TEST JG, implemen-
tar un modelo de FM siempre resulta ren-
table.

La optimizacién del proceso de licita-
cién, incluyendo un correcto estudio del
punto de partida y un correcto dimensio-
namiento y organizacion de los servicios,
pueden llegar a suponer hasta un 15% de
ahorro anual.

Conocer el mapa energético del edi-
ficio y contratar un servicio de eficiencia
energética asociado al de mantenimiento,
puede suponer ahorros econdémicos ga-
rantizados que permitan renovar las ins-
talaciones cuando no se dispone de la
financiacion necesaria.

Otro beneficio importante, aunque no
se pueda cuantificar econémicamente, es
la tranquilidad de no incurrir en ninguna
penalidad por responsabilidad civil. El in-
ventariado de las instalaciones, el segui-
miento de estandares internacionalesy la
gestion documental, incluyendo registros
fidedignos de la explotacion de los edifi-
cios, deberian garantizar el cumplimiento
del marco legal vigente.
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Para poner un ejemplo mds concreto,
la figura 3 ilustra el ahorro y periodo de
retorno de la implantacién de un CMMS
(Computerized maintenance manage-
ment system) en dos edificios de comple-
jidad media.

Caso de éxito:
CLINICA DELGADO

TEST JG haimplementado un sistema
de gestion de FM pionero e innovador en
Clinica Delgado, ubicada en el distrito de
Miraflores de Lima en Perd (figura 4).

La clinica tiene 65.000m? de superfi-
cie construida, distribuidos en 15 niveles
y con 135 habitaciones, 6 salas de partos,
9 quiréfanos, 23 boxes de emergencias,
80 consultorios, 15 UCIs generales, 16
UCls neonatales, quimioterapia y radiolo-
gia. Es el proyecto de salud mds emble-
matico recientemente construido en
Peru.

Todos los sistemas de instalaciones
proyectados en el edificio estan disefia-
dos para obtener una certificacion LEED.

Los servicios que TEST JG elaboré
para conseguir los objetivos se desarro-
llaron las cuatro fases detalladas a conti-
nuacion:

1. Elaboracion de los proyectos de
mantenimiento y limpieza

Elaboracion de los proyectos de man-
tenimiento y limpieza descriptivos de los
trabajos a desarrollar, incluyendo la base
de datos corporativa de TEST JG adaptada
al pais, segtin el Know-how propio, la
normativa vigente y las recomendaciones
de los fabricantes. Los proyectos incor-
poraban una estimacién de las cargas de
trabajo como guia para calcular los presu-
puestos de licitacion de los servicios.

2. Redaccion de pliegos y acuerdos de
nivel del servicio

Preparacion de la licitacion de los ser-
vicios de mantenimiento y limpieza, re-
dactando toda la documentacién técnica
y administrativa para los pliegos de con-
tratacion, asi como la definicion del sis-
tema de acuerdo de nivel de servicio y sus
correspondientes indicadores clave (SLA's
and KPI's). Con el pliego de contratacién
se introdujo la cultura del didlogo compe-
titivo entre las empresas participantes en
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proceso de licitacién.Como ejemplo, a
continuacién se muestran los KPIs usados
para el servicio de mantenimiento:

INDICADOR 1: Tiempo de resolucion
maximo del mantenimiento correctivo,
dependiendo de la gravedad y la criticidad
de la zona donde se produzcan las inci-
dencias.

INDICADORES 2 Y 3: Cumplimiento de
las 6rdenes de trabajo preventivas sobre
los activos considerados criticos y no cri-
ticos para la actividad de la clinica, res-
pectivamente.

INDICADOR 4: Cumplimiento de pla-
nes de formacidn para mejorar los aspec-
tos que puedan repercutir en una
optimizacién del servicio.

INDICADOR 5: Evaluacién de la rota-
cion del personal familiarizado con el edi-
ficio y sus instalaciones.

3. Software MantTest.net

Para la gestion integral de la explota-
cion de los edificios e instalaciones se im-
plementé MantTest.net. El programa ha
sido desarrollado integramente por el de-
partamento informatico de TEST JG. Sus
diferentes médulos permiten gestionar
de manera centralizada tanto el servicio
de mantenimiento como el de limpieza.

De manera transversal a todos los

mdédulos, el programa dispone de un ges-
tor documental comun, permite la perso-
nalizacién del modelo de informaciény de
informes, la definicidon de escritorios di-
gitales personalizados y una plataforma
web para la gestion de érdenes de trabajo
mediante dispositivos méviles o equipos
de sobremesa.

4. Asistencia técnica.
Soluciones e innovaciones

Esta fase consistid en el acompafia-
miento durante la primera semana de fun-
cionamiento de la clinica, con el objetivo
de adaptar y personalizar el modelo, asi
como formar a los equipos de trabajo de
diferentes entidades que formarian parte
del proceso de explotacion del centro.

El sistema de gestion y control de de
FM resultd innovadory pionero en el pais.
Fue necesario resolver la problematica
debida a la diferente conceptualizacién
del mantenimiento en Per( y Espafia ya
que no existia una cultura de control de
los servicios realizados.

Para finalizar, entre otros muchos
puntos, quisiéramos destacar, la implan-
tacion de un sistema de control de los
servicios de Facility Management que
mediante un sistema informatico ha ser-
vido para que se puedan cuantificar y
controlar el servicio de las diferentes em-
presas de mantenimiento de forma clara,
precisay objetiva.

Figura 4.
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