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Nationales Vorwort

Dieses Dokument (prEN 15221-3:2018) wurde vom Technischen Komitee CEN/TC 348 ,Facility
Management” erarbeitet, dessen Sekretariat von NEN (Niederlande) gehalten wird.

Das zustdndige nationale Normungsgremium ist der Arbeitsausschuss NA 041-04-02 AA ,Facility
Management (SpA CEN/TC 348 und ISO/TC 267)“ im DIN-Normenausschuss Heiz- und Raumlufttechnik
sowie deren Sicherheit (NHRS).

Um Zweifelsfalle in der Ubersetzung auszuschliefien, ist die englische Originalfassung beigefiigt. Die
Nutzungsbedingungen fiir den deutschen Text des Norm Entwurfes gelten gleichermafien auch fiir den
englischen Text.

Anderungen

Gegeniiber DIN EN 15221-3:2011-12 wurden folgende Anderungen vorgenommen:

a) Anpassung an die ISO 41000-Reihe beziiglich der Terminologie und den Anforderungen an die
Beschaffung und Vereinbarungen;

b) Norm redaktionell iiberarbeitet.
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Europaisches Vorwort

Dieses Dokument (prEN 15221-3:2018) wurde vom Technischen Komitee CEN/TC 348 ,Facility
Management” erarbeitet, dessen Sekretariat von NEN gehalten wird.

Dieses Dokument ist derzeit zur CEN-Umfrage vorgelegt.
Dieses Dokument wird EN 15221-3:2011 ersetzen.

Diese Europdische Norm ist Teil der Reihen ISO EN 41000 und EN 15221 ,Facility Management", welche aus
den folgenden Teilen bestehen:

— EN IS0 41011:2017 Facility Management — Vokabular

— EN IS0 41012:Facility Management — Leitfaden zur strategischen Beschaffung und der Entwicklung von
Vereinbarungen

— ISO/TR 41013 Facility Management — Scope, key concepts and benefits

— EN 15221-3: Leitfaden fiir Qualitdt im Facility Management

— EN 15221-4: Taxonomie, Klassifikation und Strukturen im Facility Management
— EN 15221-5: Leitfaden fiir Facility-Management-Prozesse

— EN 15221-6: Flichenbemessung im Facility Management

— EN 15221-7: Leitlinien fiir das Leistungs-Benchmarking

ANMERKUNG  Mit der Hinzufiigung der ISO-Normen werden Teil 1 und Teil 2 von EN 15221 zuriickgezogen.
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Einleitung

Im Jahr 2013 wurde die Initiative ergriffen, um Parteien auf ISO-Ebene fiir die europdische FM-Normenreihe
EN 15221, Teile 1 bis 7, zu interessieren. Dies fiihrte zur Neuentwicklung der Normen fiir Vokabular,
Beschaffung und Vereinbarungen.

Das Ergebnis besteht aus den Teilen:
— ENISO 41011 Facility Management — Vokabular

— ENISO 41012 Facility Management — Leitfaden zur strategischen Beschaffung und der Entwicklung von
Vereinbarungen

— [ISO/TR 41013 Facility Management — Scope. Key concepts and benefits.

Diese Normen bauen ebenfalls auf weitgehend akzeptierten Managementprinzipien auf, besonders auf der
Wertschopfungskette (Porter, M. E., (1985), ,Competitive Advantage: creating and sustaining superior
performance”, Free Press, New York) und Qualitdtskontrolle (PDCA (Planen, Durchfiihren, Priifen, Handeln).
Deming, W. E. (1986), ,Out of the Crisis“, MIT, Cambridge). Verweisung auf ISO 10014:2006, Quality
management - Guidelines for realizing financial and economic benefits.

Die Grundsatze des Deming-Zyklus (PDCA) unterstiitzen jede dieser Normen, sie gelten jedoch in jeder fiir
einen anderen Umfang und eine andere Tiefe. Tatsachlich sind sie andere Arten der PDCA-Zyklen, abhédngig
vom Begriff (z. B. langfristig, kurzfristig).

Diese Normen richten sich nach der EN ISO 9000-Normenfamilie fiir Qualititsmanagement-Systeme aus und
bieten spezifische Fiihrung zu den Konzepten und zur Anwendung eines prozessbasierten Ansatzes fiir
Managementsysteme fiir den Bereich des Facility Management.

Der Begriff , Facility Services” wird in den Normen als eine allgemeine Beschreibung verwendet. Der Begriff
,Standardisierte Facility-Produkte“ bezieht sich auf die in EN 15221-4, Facility Management — Teil 4:
Taxonomie, Klassifikation und Strukturen im Facility Management, festgelegten und beschriebenen
»Standardisierten Facility Services”.

Wenn die Lander es als wichtig fiir eine gute Akzeptanz und fiir die Anwendung dieser Normen im eigenen
Land betrachten, konnen sie entscheiden, ob sie den Begriff , Produkt” durch ,Service” ersetzen.

Ziel dieser Normen ist den FM-Organisationen Leitlinien anzubieten, mit denen sie ihre FM Prozesse
entwickeln und verbessern konnen, um so die Hauptaktivitit zu unterstiitzen. Das wird die organisatorische
Entwicklung, die Innovation und die Verbesserung unterstiitzen und eine Grundlage fiir die weitere
professionelle Entwicklung des FM und dessen Weiterentwicklung in Europa bilden. Zur Unterstiitzung der
Organisationen sind deshalb in der Norm allgemeine Beispiele angegeben.

Diese Normen legen den Grundstein fiir die Arbeit, die weiterhin fiir die Entwicklung des Facility
Management getan werden muss, z. B. fiir die Benchmarking-Norm prEN 15221-7.

Ein wirksames Facility Management bedeutet fiir eine Organisation und fiir alle mit ihr verbundenen

Akteure einen Mehrwert. Ziel dieser Europdischen Norm ist die Bereitstellung eines Leitfadens zur
Erreichung, Verbesserung und Messung der Qualitat im Facility Management.
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Diese Europdische Norm richtet sich in erster Linie an Organisationen, die Verfahren zur
Qualitatsverbesserung zusammen mit Definitionen des Leistungsniveaus (Service Level-Definitionen) und
die Anwendung von Qualitiatsmessmethoden nutzen. Dariiber hinaus wird sich der Bedarf an dieser Art von
FM-spezifischem Qualititsmanagement mit fortschreitender technischer Entwicklung und den erhdhten
Anforderungen von Organisationen sowie einer Fortentwicklung der Wirtschaftssysteme erh6hen.

Diese Norm ist fiir die Management-Ebene, Berater und Praktiker auf Auftraggeber- und Dienstleisterseite
vorgesehen.

— Diese Norm basiert auf: den bestehenden FM-Normen EN ISO 41011, EN ISO 41012 und EN ISO 41013,
die FM, FM-Beschaffung und FM-Vereinbarungen sowie Anwendungsbereich, wesentliche Konzepte und
Nutzen definieren. Die Normen der Reihe EN ISO 9000 zum Qualitditsmanagement.

Zweck dieser Norm ist die Bereitstellung von Leitlinien zu folgenden Aspekten:

— Verdeutlichung und Verstandnis qualitdatsbezogener Aspekte;

— Definition von Qualitatskriterien und -kennzahlen;

— genaue Erlduterung und Durchfithrung der Messungen (,harte” und ,weiche“ Fakten) der FM-Leistung
und Qualitat;

— Beschreibung ,weicher” Faktoren;

— Klédrung von Erwartung und Wahrnehmung;

— Unterstiitzung bei der Entwicklung von Messmethoden und Auswahl von Kennzahlen;
— Gewinnung von Informationen und Kenntnissen zu Messmethoden und Service Level;
— Messung der Effizienz von FM-Prozessen und der Wirksamkeit ihrer Ergebnisse;

— Verbesserung der Prozesse zur Erreichung von Qualitdt auf strategischer, taktischer und operativer
Ebene;

— Verbesserung der Qualititsmanagementprozesse und Sicherstellung von deren fortlaufender
Verbesserung;

— Verbesserung der Kommunikation zwischen den Akteuren;
— Verbesserung der Wirksamkeit der FM-Prozesse;

— sonstige Aspekte im Zusammenhang mit Qualitdt im Facility Management.
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Das Verstandnis und die Anwendung dieser Norm unterstiitzen die Festlegung von Messmethoden, mit
denen sich die Qualitat des Facility Managements und der FM-Dienstleistungen sowie der Mehrwert fiir
die Hauptaktivitdten mit folgenden Zielen messen und bewerten lassen:

— Erleichterung des Managements der Hauptaktivitaten;

— Steigerung der Produktivitat (Effizienz, Wirksamkeit);

— Erreichung finanzieller Zielvorgaben;

— Verbesserung der Wahrnehmung durch den Auftraggeber;

— Erméglichung von sozialer Unternehmensverantwortung/Nachhaltigkeit;

— Messung der Ubereinstimmung der Bediirfnisse/des Bedarfs der Kunden, Auftraggeber und Nutzer mit
den erbrachten Dienstleistungen.

In dieser Norm werden die Begriffe Produkt, Dienstleistung, Facility-Produkt und Facility Service verwendet;
ihre Beziehung untereinander bedarf einer Erlauterung:

JProdukt wird im allgemeinen Qualititsmanagementkontext nach EN ISO 9000 im Sinne von Hardware,
Software, Dienstleistungen verwendet. Diese Verwendung sollte dazu beitragen, die Verbindung zu
etablierten bestehenden Prinzipien und Verfahren des Qualititsmanagements im Kontext von EN ISO 9000
herzustellen.

,Dienstleistung” als Teil der Definition von ,Produkt” wird im allgemeinen Qualititsmanagementkontext als
ein zeitlich vergangliches, immaterielles Erleben verwendet, das einem als Mitproduzent agierenden Kunden
geboten wird.

JFacility Services“ sind in ENISO41011:2017 definiert und bezeichnen die Dienstleistungen zur
Unterstiitzung der Hauptaktivitaten einer Organisation, die von einem internen oder externen Dienstleister
erbracht werden. Facility Services sind Dienstleistungen, die in den Bereichen ,Fliche und Infrastruktur”
und ,Mensch und Organisation“ erbracht werden.

Nach dem bestehenden FM-Modell der Norm ENISO 41011 werden Facility Services nur auf operativer
Ebene genutzt. Die Begriffe ,Facility Services“ und ,Klassifizierte Facility-Produkte” werden nicht auf
taktischer und strategischer Ebene verwendet.

JFacility-Produkt” ist Teil einer definierten Menge von hierarchisch gegliederten Kklassifizierten Facility
Services - wobei nur der Begriff ,(klassifizierte) Facility-Produkte” ausschliefllich in diesem Kontext
verwendet wird.

In EN 15221-4 und EN 15221-5 wurden Facility Services Klassifiziert. Diese ,klassifizierten Facility Services”
werden als ,,(klassifizierte) Facility-Produkte oder kurz als ,Facility-Produkte” bezeichnet. Die Verweisung
auf den Begriff Facility-Produkt oder dessen Verwendung erfolgt unter Bezugnahme auf EN 15221-4.

Die Einteilung (Klassifizierung) von ,Facility Services“ in ,(klassifizierte) Facility-Produkte” ist in 5.4.2

beschrieben. Im Anschluss an diese Abschnitte werden in dieser Norm die Begriffe ,Facility Services“ und
»(Klassifizierte) Facility-Produkte” verwendet.
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1 Anwendungsbereich

Dieses Dokument stellt einen Leitfaden zur Messung, Erreichung und Verbesserung der Qualitidt im Facility
Management bereit. Es enthalt ergdnzende Leitlinien zu EN ISO 9000, EN ISO 9001 und EN ISO 41012 im
Rahmen von EN ISO 41011 und ISO/TR 41013. Die Norm bietet eine Verknlipfung zu Managementverfahren
und Managementtheorien.

Diese Européaische Norm ist anwendbar auf:

— Facility Management in 6ffentlichen und privaten Organisationen;

— Beziehungen zwischen Auftraggeber-Organisation und Dienstleister;

— den vollen Umfang von Facility-Produkten bzw. Facility Services;

— beide Arten von Dienstleistern im Facility Management (intern und extern);

— alle Arten von Arbeitsumgebungen (z.B. Industrie, Handel, Verwaltung, Militdr, Gesundheitswesen
usw.).

Dieses Dokument ist anwendbar auf Geschaftsdienstleistungen (nicht verbraucherorientiert).
Folgendes leistet dieses Dokument nicht:
— sie ersetzt nicht die Qualititsmanagementsysteme der Auftraggeber-Organisation;
— sie bietet keine Standardvorlagen fiir
— Leistungs- und Qualititsmanagementsysteme (Bereitstellung eines Qualititsmanagementsystems);
— die Definition von Anforderungen;
— ein Messwerkzeug;
— Service Level;

— sie gilt nicht fiir die Zertifizierung des Qualitdtssystems des Facility Managements (behandelt in
EN IS0 9001).

2 Normative Verweisungen

Die folgenden Dokumente werden im Text in solcher Weise in Bezug genommen, dass einige Teile davon
oder ihr gesamter Inhalt Anforderungen des vorliegenden Dokuments darstellen. Bei datierten
Verweisungen gilt nur die in Bezug genommene Ausgabe. Bei undatierten Verweisungen gilt die letzte
Ausgabe des in Bezug genommenen Dokuments (einschlieflich aller Anderungen).

EN IS0 41011:2017, Facility management — Vokabular

ISO/TR 41013, Facility Management — Scope, key concepts and benefits.

EN IS0 41012:2018, Facility Management — Leitfaden zur strategischen Beschaffung und der Entwicklung von
Vereinbarungen (1S0 41012:2017)

EN 15221-4, Facility Management — Teil 4: Taxonomie, Klassifikation und Strukturen im Facility Management
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3 Begriffe und Abkiirzungen
3.1 Begriffe
Fiir die Anwendung dieses Dokuments gelten die folgenden Begriffe.

ISO und IEC stellen terminologische Datenbanken fiir die Verwendung in der Normung unter den folgenden
Adressen bereit:

— IEC Electropedia: unter http://www.electropedia.org/

— IS0 Online Browsing Platform: unter http://www.iso.org/obp

3.1.1

Qualitat

Grad, in dem ein Satz inhdrenter Merkmale Anforderungen erfiillt

[EN ISO 9000:2015]

3.1.2

Anforderung

Erfordernis oder Erwartung, das oder die festgelegt, iblicherweise vorausgesetzt oder verpflichtend ist
[EN IS0 9000:2015]

3.1.3

Merkmal

kennzeichnende Eigenschaft

— physikalisch (z. B. mechanische, elektrische, chemische oder biologische Merkmale);
— sensorisch (z. B. beziiglich Geruch, Beriihrung, Geschmack, Sehvermdogen, Gehor);
— verhaltensbezogen (z. B. Anstandigkeit, Ehrlichkeit, Wahrheitsliebe);

— zeitbezogen (z. B. Piinktlichkeit, Verlasslichkeit, Verfiigbarkeit);

— ergonomisch (z. B. physiologische oder auf Sicherheit fiir den Menschen bezogene Merkmale);
— funktionale, z. B. Spitzengeschwindigkeit eines Flugzeuges

[EN ISO 9000:2015]

3.14

Produkt

Ergebnis eines Prozesses

Produktkategorien sind:

— Dienstleistungen (z. B. Transport);

— Software (z. B. Rechnerprogramm, Worterbuch);

— Hardware (z. B. mechanisches Motorteil)

[EN IS0 9000:2015]
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3.1.5
Dienstleistung
zeitlich vergangliches, immaterielles Erleben, das einem als Mitproduzent agierenden Kunden geboten wird

3.1.6

Facility Services

Dienstleistungen zur Unterstiitzung der Hauptaktivitdten einer Organisation, die von einem internen oder
externen Dienstleister erbracht werden

Anmerkung 1 zum Begriff:  Facility Services sind Dienstleistungen, die in den Bereichen ,Flache und Infrastruktur”
und ,Mensch und Organisation“ erbracht werden.

[ENISO 41011 und ISO/TR 41013]

3.1.7
Facility-Produkt
Teil einer definierten Menge hierarchisch organisierter (klassifizierter) und genormter Facility Services

Anmerkung 1 zum Begriff:  Der Begriff Produkt wird nach EN ISO 9000 verwendet und bedeutet das Ergebnis eines
(Facility)-Prozesses, bei dem es sich um ein einzelnes Material oder ein Materialpaket (Hardware) oder um immaterielle
Bereitstellungen (Software), Lieferungen oder Dienstleistungen handelt, die die Hauptaktivitidt der Organisation und
ihre Eigenschaften unterstiitzen

[EN ISO 41011 und ISO/TR 41013]

3.1.8

Prozess

Mehrere zusammenhéngende und sich gegenseitig beeinflussende Tatigkeiten, der Eingaben in Ergebnisse
umwandeln

[EN 1SO 9000:2015]

3.1.9
System
Satz von in Wechselbeziehung oder Wechselwirkung stehenden Elementen

[EN 1SO 9000:2015]

3.1.10

Anspruchsklasse

Kategorie oder Rang, die oder der den verschiedenen Qualitdtsanforderungen an Produkte, Prozesse oder
Systeme mit demselben funktionellen Gebrauch zugeordnet ist

[EN 1SO 9000:2015]

3.1.11

Service Level Leistungsniveau

vollstindige Beschreibung der Anforderungen eines Produktes, Prozesses oder Systems mit den
entsprechenden Merkmalen

Anmerkung 1 zum Begriff:  Die im Service Level beschriebene Menge von Merkmalen kann innerhalb von Grenzen
abgestuft werden, die fiir die Messung und Analyse geeignet sind.
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3.1.12

Kennzahl

gemessenes oder berechnetes Merkmal (oder Menge von Merkmalen) eines Produktes nach einer
entsprechenden Formel, das den Status oder das Niveau der Leistung zu einem definierten Zeitpunkt
bewertet

3.1.13
Key Performance Indicator (KPI) Schliissel-Leistungskennzahl
Grofde, welche wesentliche Informationen zur Leistung der erbrachten Facility Services ausdriickt

[ENISO 41011 und ISO/TR 41013]

3.1.14
Auftraggeber-KPI
Kennzahl, die wesentliche Informationen zur Leistung der Auftraggeber-Organisation ausdriickt

Anmerkung 1 zum Begriff: Die Auftraggeber-KPI sind von der Auftraggeber-Organisation auf der Grundlage ihrer
strategischen Ziele fiir die Entwicklung der Hauptaktivitidten zu vergeben.

3.1.15
FM-Kennzahl
Kennzahl, die die Qualitat von Facility-Produkten ausdriickt

Anmerkung 1 zum Begriff: =~ FM-Kennzahlen werden auf unterschiedlichen Ebenen angewendet (z. B. auf strategischer,
taktischer oder operativer Ebene); siehe Bild 6.

3.1.16

FM-KPI

FM-Kennzahl, die die Hauptaktivititen der Organisation beeinflusst, indem sie Informationen fiir die
Auftraggeber-KPI liefert

Anmerkung 1 zum Begriff: =~ FM-Kennzahl, die mit den Zielen der Auftraggeber-Organisation und dem damit
verbundenen Facility-Produkt verkniipft ist und sich direkt auf die Hauptaktivitaten auswirkt.

3.1.17
FM-Top-Kennzahl
Kennzahl, die fiir die FM-Aktivitdten wichtig ist, jedoch keine FM-KPI darstellt

Anmerkung 1 zum Begriff:  Nicht direkt mit dem Ziel der Auftraggeber-Organisation verkniipft.

3.1.18

Nachhaltigkeit

Fahigkeit eines Systems, fiir gegenwartige und zukiinftige Generationen erhaltbar zu sein

Anmerkung 1 zum Begriff:  In diesem Kontext umfasst ,System” umweltbezogene, soziale und 6konomische Aspekte.

[EN 15643-2:2011]

3.2 AbKkiirzungen

FM Facility Management

SL Service Level

SLA Leistungsvereinbarung (en: Service Level Agreement)
KPI Key Performance Indicator
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PDCA Planen, Durchfiihren, Priifen, Handeln (en: Plan, Do, Check, Act)
QM Qualitdtsmanagement

QMS Qualitatsmanagementsystem (en: Quality Management System)

4 Grundlagen des Qualititsmanagements

4.1 Bedeutung von Qualitit im Facility Management

Flir die Auftraggeber-Organisation ist die Qualitit der erbrachten Dienstleistungen von grundlegender
Bedeutung, da die Qualitdt der Unterstiitzungsprozesse die Hauptaktivitidten und die Organisationsziele des
Auftraggebers erheblich beeinflussen kann.

Folglich sollte der Auftraggeber tber alle notwendigen Mittel verfiigen (Kenntnisse, Prozesse, Werkzeuge
usw.), um die Qualitat der Dienstleistungen zu definieren und um sicherzustellen, dass die erbrachte Qualitat
die Anforderungen erfiillt, den Bedarf deckt und den Bediirfnissen innerhalb der Auftraggeber-Organisation
entspricht.

Um dieses Ziel zu erreichen, sollte der Auftraggeber auch tliber die Mittel verfiigen:

— die Qualitat der Dienstleistungen zu erhalten;

— die Qualitat der erbrachten Dienstleistungen (Ergebnisse) dauerhaft zu iiberwachen.

Der Auftraggeber sollte Folgendes definieren:

— die bendétigten Dienstleistungen, bevorzugt in Form klassifizierter Facility-Produkte;

— die zu erfiillenden Service Level;

— die Kennzahlen und Prozesse zur Messung der Qualitat;

— die Mafdnahmen im Fall von Qualitdtsabweichungen.

Die Herausforderungen bestehen in:

— der Bestimmung des ,richtigen“ Qualitatsniveaus im Service Level/in der SLA und

— der anschlieflenden Bereitstellung dieses Niveaus im Rahmen des Prozesses der Leistungserbringung.
4.2 Kriterien, Hintergrund, Elemente von Qualitiat sowie deren Einfliisse

Qualitat ist der Grad, in dem ein Satz von Merkmalen Anforderungen erfiillt. Im FM-Kontext miissen
Anforderungen fiir die Auftraggeber-Organisation, einschliefllich Auftraggeber, Kunde, Nutzer und

Gesellschaft, erfiillt werden.

Waéhrend des Definierens der Merkmale des Produktes, die im SL/in der SLA definiert sind, miissen folgende
Aspekte fiir eine Organisation griindlich durchdacht werden:

— die Bediirfnisse (z. B. Auskommen, Schutz, Gewogenheit, Verstiandnis, Beteiligung, Freizeit, Kreativitat,
Identitdt, Freiheit usw.), die physiologische oder psychologische Voraussetzung fiir das Wohlbefinden

sind;

— die Erwartung oder Uberzeugung (Projektion in die Zukunft), die sich prazise, explizit, unscharf oder
implizit ausdriicken kann;
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— die Wahrnehmung (Prozess von Interpretation und Organisation der Reize der sensorischen
Rezeptoren, um ein Erleben zu erzeugen) im Kontext von Gesellschaft, Kultur, Tradition usw. Die
Wahrnehmung der Qualitdt wird stark durch die Bediirfnisse, Erwartungen und Zwainge des
Produktempfangers zum Zeitpunkt der Lieferung beeinflusst;

— durch den Auftraggeber, den Kunden und den Nutzer wahrgenommener Wert als Verhiltnis von
Zufriedenheit und/oder Erleben zur Wahrnehmung der Angemessenheit des Preises;

— die verschiedenen Zwinge (z.B. finanziell, ressourcenbezogen, rechtlich usw.), die zur Auswahl,
Filterung, Priorisierung innerhalb der Auftraggeber-Organisation und dem entsprechenden Markt
fiithren.

Es ist wichtig zu beachten, dass Bediirfnisse, Erwartungen und Wahrnehmungen fiir alle Individuen, aber
auch den einzelnen Teilen der Auftraggeber-Organisationen unterschiedlich sind; um die verschiedenen
Leistungs-/Qualitatskriterien unter Beriicksichtigung verschiedener Zwange innerhalb der Organisation und
des Marktes auszuwdhlen und zu priorisieren, ist das Management der Auftraggeber-Organisation
anzuwenden.

Wahrend der Lieferung des Produktes und des Empfangs/Verbrauchs desselben gelten die oben genannten
Aspekte ebenfalls und sind entsprechend zu beriicksichtigen.

Innerhalb eines Lebenszyklus miissen Veranderungen dieser Aspekte beriicksichtigt werden, ebenso wie
wissens- und bewusstseinsbezogene Verdanderungen.

4.3 Arten von Merkmalen

43.1 Allgemeines

Um die Qualitat eines Produktes zu definieren, sind Kennzahlen fiir entsprechende Merkmale zu verwenden.
Diese diirfen als objektive (harte) und/oder subjektive (weiche) Merkmale definiert werden. Kennzahlen fiir
subjektive Merkmale sind meist nicht eindeutig ausgedriickt/beschrieben, da sie sich auf die Bediirfnisse,
Erwartungen und Wahrnehmungen des Auftraggebers, Kunden oder Nutzers beziehen und oftmals
allgemein impliziert sind.

4.3.2  Objektive (harte) Merkmale

— physikalisch (z. B. mechanische, elektrische Merkmale)

— zeitbezogen (z. B. Piinktlichkeit, Verlasslichkeit, Verfiigbarkeit)

— funktional (z. B. Verfligbarkeit einer technischen Ausriistung)

— finanziell (z. B. Kosten, Preis)

Die Messung von objektiven (harten) Merkmalen kann objektiv durch Zahl-/Messinstrumente erfolgen und
unterliegt innerhalb bestimmter Messbedingungen (Verfahren, zeitliche Abfolge, Flaiche usw.) keinerlei
Interpretation und ist nicht von der Interpretation Einzelner abhingig.

,Harte Maf3e“ fiir die Kundenzufriedenheit miissen das tatsachliche Handlungs- und Kaufverhalten des

Kunden messen und widerspiegeln (Gewinne und Verluste des Kunden, Marktanteil im Verhaltnis zu den
Mitbewerbern, Wiederholungsgeschaft usw.).
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4.3.3 Subjektive (weiche) Merkmale

— sensorisch (z. B. beziiglich Geruch, Beriihrung, Geschmack, Sehvermdégen, Gehor)

— verhaltensbezogen (z. B. Anstdndigkeit, Ehrlichkeit, Wahrheitsliebe)

— ergonomisch (z. B. physiologische oder auf Sicherheit fiir den Menschen bezogene Merkmale)

Diese Merkmale werden stark durch die Wahrnehmung z.B. eines Individuums, eines Segments/einer
Gruppe/eines Teils einer Auftraggeber-Organisation (z.B. Abteilung), einer Organisation insgesamt

beeinflusst.

Die Ergebnisse der Messung der subjektiven (weichen) Merkmale, z.B. Zufriedenheit, Erleben und
Wahrnehmung des Auftraggebers, Kunden und Nutzers, werden tiblicherweise als ,weiche Mafse“ bezeichnet
und stammen {iblicherweise aus Umfragen. Sie sind Mafde fiir Meinung, Wahrnehmung und Gefiihle des
Kunden; diese Kennzahlen konnen dazu verwendet werden, das Verhalten, die Zufriedenheit des Kunden
und die durch ihn wahrgenommenen Werte vorherzusagen. Sie kéonnen auch dazu beitragen, Probleme
frithzeitig zu erkennen, damit diese korrigiert werden kénnen.

In Bild 1 ist die Wechselwirkung zwischen den Elementen der Qualitdt im Facility Management und den

entsprechenden Einfliissen dargestellt:

Bediirfnis oder Erwartung

L

hartes Merkmal

hart und weich

weiches Merkmal

physikalisch zeitbezogen  funktional

finanziell ergonomisch sensorisch  verhaltensbezogen

Ergebnis

Messung und Berechnung
Messung
Auftraggeber/Dienstleister

Empfinden

Wahrnehmung - Erwartung

Umfrage
Auftraggeber
befragt Kunden/Nutzer

Grad der Erfiillung
der Anforderung

Bild 1 — Elemente der Qualitit im Facility Management und deren Einfliisse

ANMERKUNG  Klassifizierungsvorschlag nach EN ISO 9000:2015:

— Qualitdt — Grad, in dem ein Satz von Merkmalen Anforderungen erfiillt.

— Anforderung — Bediirfnis oder Erwartung, das oder die festgelegt, iiblicherweise vorausgesetzt oder verpflichtend

ist

— Merkmal — kennzeichnende Eigenschaft (physikalisch, sensorisch, verhaltensbezogen, zeitbezogen, ergonomisch,

funktional)
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4.4 Von den Bediirfnissen zur Leistungserbringung
4.4.1 Erwartungen
Teile einer Organisation oder die Organisation insgesamt weisen ihnen zugrunde liegende Bediirfnisse auf.
Diese sind mitunter nicht explizit ausgedriickt oder kénnen sich implizit aus anderen Bediirfnissen ergeben,
die ihrerseits wiederum prazise oder unscharf ausgedrtickt sein konnen.
Die Herausforderung besteht darin, die Dienstleistungen zu definieren und zu erbringen, die die
Ubereinstimmung und Konformitidt zwischen den Bediirfnissen und Erwartungen mit den Dienstleistungen
in einem Hochstmafd bereitstellen. Auf diese Weise werden in der Auftraggeber-Organisation (beim
Auftraggeber, Kunden und Nutzer) Zufriedenheit und Begeisterung ausgelost.
4.4.2 InSL/SLA definierte Anforderungen
— Ubertragen der Bediirfnisse in entsprechenden Bedarf:
In einem internen Prozess muss die Organisation ihre Bedarfe definieren (libertragen/umwandeln), die
im besten Fall den Bediirfnissen entsprechen sollten. Ublicherweise besteht hier eine Liicke zwischen
den oft hoher angegebenen Erwartungen und dem ,richtigen“ Bedarf.

— Ubertragen des Bedarfs in spezifische Anforderungen:

Da Bedarfe die Anforderungen an entsprechende Dienstleistungen nicht explizit festlegen, miissen sie
ausformuliert werden.

Anforderungen sind Voraussetzung fiir die Spezifikation des entweder in einem Angebot beschriebenen
und/oder in einem Prozess mit dem Dienstleister ausgehandelten Service Level.

Die oben stehenden Ubertragungsprozesse fithren in der Regel zu Abweichungen von den tatsichlich
abzudeckenden Bediirfnissen, da:

— nur eine Teilmenge (ein Teil) der Bediirfnisse explizit ausformuliert ist;

— die unscharfen und implizierten Erwartungen oft nicht ausgedriickt sind bzw. die Auftraggeber-
Organisation sich ihrer Existenz nicht bewusst ist;

— sie weiter verandert und/oder gefiltert werden aufgrund von innerhalb der Auftraggeber-Organisation
bestehenden Zwangen, z. B.: Kultur, Finanzen, Bedeutung von Hierarchien, Zeit (Zeitdruck), Kenntnisse
und dergleichen sowie auch unzureichende Kommunikation;

— der Ubertragungsprozess fehlerhaft und/oder unvollstindig sein kann.

In der Konsequenz liegt in der SL-Beschreibung (definierte Anforderung) eine Nichtiibereinstimmung mit

den Bediirfnissen, was zu einer Liicke zwischen der erwarteten (oft nicht eindeutig ausgedriickten) und der
definierten Anforderung fiihrt, siehe Bild 2.
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physikalisch
B

finanziell sensorisch

funktional verhaltensbezogen

ergonomisch zeitbezogen

BDerwartet B definiert
Bild 2 — Liicke zwischen erwarteter und definierter Anforderung
4.4.3 Leistungserbringung

Aufgrund von Zwingen und Abweichungen der Leistung des Dienstleisters und einer moglichen
unterschiedlichen Auslegung und Wahrnehmung von in der Leistungsvereinbarung festgelegten Merkmalen
und entsprechenden Kennzahlen durch unterschiedliche Dienstleister kann sich eine Abweichung ergeben
(Liicke zwischen Leistungserbringung und definierten Anforderungen, siehe Bild 3).

4.4.4 Wahrnehmung
Zum Zeitpunkt der Erbringung der Dienstleistung kann das Merkmal des Produktes von der Auftraggeber-
Organisation anders wahrgenommen/erlebt werden (Liicke), als in dem oben beschriebenen Prozess

vermittelt/definiert.

Alle oben beschriebenen Abweichungen (Liicken) kénnen zutage treten und miissen der Qualitatssicherung
und dem stdndigen Verbesserungsprozess unterliegen.

Documents
16 Document Sharing Hub

Full document details: E DIN EN 15221-3:2018-12


http://www.avadocuments.com/doc/e-din-en-15221-3-2018-12
http://www.avadocuments.com/doc/e-din-en-15221-3-2018-12

- Entwurf - E DIN EN 15221-3:2018-12
prEN 15221-3:2018 (D)

physikalisch
35

sensorisch

funktional verhaltensbezogen

ergonomisch zeitbezogen

fidefiniert 7 erbracht
Bild 3 — Liicke zwischen Leistungserbringung und definierten Anforderungen

Eine Untererfiillung (niedrige Qualitidt) der Anforderungen kann sich auf die Hauptaktivititen auswirken
und demzufolge auf die Zufriedenheit des Auftraggebers, Kunden und Nutzers sowie auch auf den Erfolg der
Hauptaktivitaten.

Eine Ubererfiillung ist iiblicherweise ineffektiv und bedeutet hohere Kosten fiir den Dienstleister sowie
hohere Preise flir den Auftraggeber, was zu wirtschaftlichen Nachteilen flihrt.

4.5 Qualititsmanagement
4.5.1 Allgemeines

Ziel des Qualititsmanagements ist sicherzustellen, dass die Leistungserbringung dem Bedarf entspricht,
Prozesse optimiert werden und die Qualitit stindig verbessert wird. Dafiir ist es wichtig, Messmethoden
anzuwenden, um die Ergebnisse der Entwicklung im Laufe der Zeit zu messen und so die
Leistungserbringung und die Prozesse zu verbessern.

Es bestehen verschiedene Qualititsmanagement-Ansatze, wobei der Hauptansatz auf EN ISO 9000 basiert.
Andere im Markt vorgeschlagene Anséatze sind spezialisierter (z. B. auf den Dienstleister ausgerichtet oder
wahrnehmungs-/erwartungsorientierte Systeme). In jedem Fall wird nicht beabsichtigt, diese Systeme
durch die vorliegende Norm zu ersetzen.

4.5.2 Bestehendes Qualititsmanagementsystem (QMS) der Auftraggeber-Organisation
Innerhalb der Organisation des Auftraggebers bestehen bereits sehr haufig QMS. Zweck des QMS des
Auftraggebers ist es, die Wirksamkeit seiner Hauptaktivititen zu verbessern. Dieses bestehende QMS sollte

an die Verwendung fiir das Qualititsmanagement in den FM-Prozessen angepasst werden und bedarf bei
den relevanten Qualitdtskennzahlen einer Abstimmung.
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Das QMS der Hauptaktivitaten weist Anforderungen an die Haupt- und Unterstiitzungsprozesse auf. Diese
Messsysteme sollten zum QMS des Auftraggebers passen. Das Ergebnis der FM-Systeme muss zu den
Leistungszielen des Auftraggebers beitragen, daher sollten die Messmethoden gut durchdacht sein, damit sie
zum QMS der Auftraggeber-Organisation passen. Diese Norm bietet Leitlinien fiir entsprechende Verfahren
und Werkzeuge.

5 Qualitaitsmanagementprozess
5.1 Allgemeine Einfiithrung
5.1.1 Der Qualititsmanagementprozess

Der Qualitdtsmanagementprozess ist ein Prozess innerhalb einer FM-Organisation (FM-Leistungs- und
Qualitatsmanagementprozess, siehe Bild 4). Die betroffenen Prozesse sind stark wechselseitig voneinander
abhingig und wirken sich direkt auf die Effizienz und Produktivitit der Aktivitidten aus (FM-Aktivitdten und
Hauptaktivitdten). Der Prozess besteht aus Aktivititen auf den drei Ebenen der Organisation:

— strategische Ebene (die Prozesse sind teilweise darauf gerichtet zu liberwachen, dass die Bediirfnisse
des Auftraggebers erfiillt werden und teilweise auf die Messung, ob die Ziele der Facility-Organisation
erreicht werden);

— taktische Ebene (die Prozesse sind teilweise darauf gerichtet zu iiberwachen, dass die Bediirfnisse des
Auftraggebers erfiillt werden und teilweise darauf, ob die Kennzahlen des Dienstleistungsmanagements
erreicht werden);

— operative Ebene (die Prozesse sind teilweise darauf gerichtet, die Bediirfnisse den Endkunden zu
erfiillen und teilweise darauf zu liberwachen, dass die Kennzahlen der operativen Aufgaben erreicht

werden).

Die Entwicklung und Ausarbeitung der Qualitatskriterien, Qualititsmessung und Kennzahlen im Prozess
sind in Bild 4 dargestellt.

Das folgende Bild zeigt die Anwendung des FM-Qualitidtsmanagementprozesses innerhalb des FM-Prozesses.
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Planen O Durchfiihren

Bediirf-

. Anforde- .
nisse und rurrllg éne Service Level
Bedarf

Handeln

Bild 4 — Qualititsmanagementzyklus im Facility Management

Beschreibung des Prozesses der Erbringung der FM-Dienstleistung und der FM-Qualititsmanagement-
prozesse als interaktive Iteration:

— Bediirfnisse und Bedarfe werden in Anforderungen umgewandelt. Anforderungen fithren zu Service
Level;

— der Aufienkreis beschreibt den Prozesse der Erbringung der FM-Dienstleistung;
— der Innenkreis beschreibt die FM-Qualitdtsmanagementprozesse.
5.1.2  Sicherstellen von Qualitit wahrend der Dauer der FM-Vereinbarung

Innerhalb der FM-Vereinbarungen nach ENISO 41012 sollten in Bezug auf KPI und SLA folgende
Hauptaktionen (in Klammern) durchgefiihrt werden:

— Erarbeitung von FM-Vereinbarungen
— Vorbereitungsphase Auftraggeber (wie Facility Services die Hauptaktivitaten beeinflussen kénnen);

— Vorqualifizierungs- und Auswahlphase (wie die Dienstleister die Bedeutung der Qualitidt der
Dienstleistungen des Auftraggebers verstehen, was sie vorschlagen);

— Ausschreibungs-/Verhandlungsphase (Verstindigung tber die Definition geeigneter FM-KPI und
diesbeziiglich vereinbarte Werte);

— Vorbereitungsphase FM-Vereinbarung (Verfeinerung der vorgeschlagenen FM-Kennzahlen, sowohl KPI
als auch FM-KPI, und deren Wert);
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— Unterzeichnungsphase (endgiiltige formale Aufsetzung der FM-Kennzahlen und der entsprechenden
SLA);

— Mobilisierungsphase (Fertigstellung der Vorgehensweise zur Messung der Werte fiir die vereinbarten
Kennzahlen und deren Wert und zur Definition von Mafdnahmen, die nach der Messung auszufiithren
sind);

— Validierungsphase, einschliefRlich Due Diligence, sofern nicht bereits durchgefiihrt (Validierung der
vereinbarten Werte fiir die Kennzahlen und entsprechende Prozeduren);

— operative Phase (Nutzung der SLA zur Nachverfolgung der Facility Services und Verbesserung von
deren Qualitat)

— Implementierung und Stabilisierung;
— Optimierung (Teil der Qualitatskennzahlen und deren Werte kénnen iiberarbeitet werden);

— Abschlussphase (Feststellen, welche Verbesserungen hinsichtlich der FM-Leistungskennzahlen und
deren Werte in die neuen Vereinbarungen mit aufgenommen werden kénnen).

5.2 Analyse von Bediirfnissen und Bedarf

ENISO 41012 beschreibt ganz allgemein, wie der Auftraggeber selbst oder moglicherweise mit Hilfe
externer Beratung seinen Bedarf definieren sollte. Dieser Bedarf (Anforderungen) besteht aus der
Beschreibung der angeforderten Facility Services und deren Spezifizierung einschliefdlich Leistung und
Qualitat (siehe EN ISO 41011:2018). Diese Ausarbeitung des Bedarfs des Auftraggebers setzt sich wahrend
des gesamten Prozesses, der zur SLA fiihrt, fort.

Demzufolge dhneln die Verfahren zur Ausarbeitung dieses Bedarfs, d.h. der Anforderungen, den in
ENISO 41012:2018 beschriebenen Verfahren und werden an dieser Stelle nicht wiederholt.

Wahrend des gesamten Prozesses, an dessen Ende eine SLA steht, wird der Bedarf durch immer prazisere
Elemente und durch Gesprache zwischen Auftraggeber, Kunden und Nutzern sowie dem Dienstleister immer
weiter verfeinert.

5.3 Festlegung von Anforderungen

5.3.1 Ziele

Ziel der Bestimmung der Anforderungen ist es, die Anforderungen zu ermitteln, die Teil der Spezifizierung
der Facility Services in der SLA sein werden. Diese Spezifizierungen, einschliefdlich der leistungs- und
qualitatsbezogenen Aspekte in 5.3.2, sind in ENISO41012:2018 aufgefiihrt. Mégliche Techniken zur
Bestimmung der Bediirfnisse der Auftraggeber-Organisation:

— Festlegung der Organisation;

— Durchfiihrung einer Recherche zu den Anforderungen des Kunden;

— fragen, was der Kunde wiinscht und warum (Treffen, Umfragen, Studien usw.);

— Bestimmung der Anforderungen anhand von Kunden-Feedback/Beschwerden;

— Qualitatsfunktion fiir neue Produkte und Funktionen (basierend auf der ,Wunschliste“ des Kunden);

— Durchfiihrung einer detaillierten Untersuchung der bestehenden Dienstleistungen und Organisationen
des Auftraggebers/Analyse des derzeitigen Zustands;
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— Durchfiihrung eines Benchmarking mit Vertretern des Auftraggebers/Kunden/Nutzers, einschliefdlich
Vor-Ort-Besichtigungen/Vergleiche mit anderen Organisationen (dhnlich oder nicht);

— davon ausgehen, dass bereits bekannt ist, was der Kunde wiinscht, anschliefiend Verifizieren dieses
Verstandnisses, um Erkenntnisse zu gewinnen.

5.3.2 Anforderungen, die sich aus der Hauptaktivitit ergeben

Um die Anforderungen, die sich aus der Hauptaktivitit einer Organisation ergeben, auszuarbeiten, miissen
folgende Schritte ausgefiihrt werden:

1. Verstehen der Hauptaktivititen und Beschaffung von Informationen zu den Zielen (Anforderungen) der
Organisation fiir die Hauptaktivititen selbst

a) Auftraggeber

i) Kommunikation mit dem Management des Auftraggebers, Ermittlung der globalen Ziele der
Organisation

ii) Uberpriifung der Unternehmensrichtlinien (in Bezug auf Umwelt, Ethik usw.),
Geschaftsordnung;

b) Kunde

i) Kommunikation mit Geschiftsbereichen, Schliisselkundengruppen (variieren je nach
Organisation), um deren Anforderungen zu ermitteln;

c) Nutzer

i)  Ermittlung der Erwartungen der Nutzer, entweder direkt oder durch den Kunden (intern und
extern);

d) Gesellschaft
i) Satzung, Engagement und Strategie des Unternehmens;

2. ldentifizierung der Ziele der Hauptaktivititen der Organisation, die durch das Facility Management
beeinflusst werden konnen;

3. Ubertragung der strategischen Unternehmensziele in FM-Strategien und -Ziele;

4. ldentifizierung des Beitrags/Einflusses und Mehrwertes der Produktlieferung zu den/auf die
Hauptaktivititen und die Auftraggeber-Organisation (z.B. Effizienz, Wirksamkeit, Image,
Personalunterstiitzung);

5. ldentifizierung und Analyse der moglichen Risiken/kritischen Auswirkungen (im Kontext des
Unternehmensrisikomanagements) der Produktlieferung fiir die/auf die Hauptaktivitidten im Fall einer
Nichtverfiigbarkeit oder Nichterfiillung;

5.4 Ausarbeitung der Service Level

5.4.1 Allgemeines

Ein Service Level (SL) ist eine vollstdndige Beschreibung der Anforderungen eines Produktes, Prozesses oder

Systems mit den jeweiligen Merkmalen. Die im SL beschriebene Menge von Merkmalen kann innerhalb der
Grenzen abgestuft werden, die fiir die Messung und Analyse geeignet sind (EN ISO 9000).
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Der Service Level wird vom Auftraggeber festgelegt und kann eine Beschreibung durch eine einzelne Partei
sein. Es kann aber auch ohne Vorhandensein einer weiteren Partei oder durch Interaktion mit dem
Dienstleister beschrieben werden.

Eine SLA im Facility Management ist eine Vereinbarung zwischen dem Auftraggeber/Kunden und dem
Dienstleister zur Leistung und den Bedingungen der Erbringung des Facility Services bzw. der Lieferung des
Facility-Produktes. Die Struktur einer SLA ist in EN ISO 41012:2018, 8.2, beschrieben.

5.4.2 Ubertragen der Anforderungen in Facility-Produkte

Fiir die Definition eines SL muss jede Anforderung, soweit moglich, auf ein (klassifiziertes) Facility-Produkt
abgebildet werden (siehe EN 15221-4). Eine Moglichkeit, diese Abbildung systematisch vorzunehmen,
besteht darin, die Facility-Produktkarte in EN 15221-4 zu nutzen, um zu bestimmen, welche Facility-
Produkte zur Erfiillung der Anforderung gewahlt werden sollten. Es sollten moglichst klassifizierte Facility-
Produkt-Kategorien verwendet werden. Erforderlichenfalls sind einzelne Aspekte fiir ein bestehendes
Produkt zu ergdnzen oder Aspekte unterschiedlicher Produkte zu kombinieren, wodurch individuelle/spezi-
fische Facility Services geschaffen werden.

5.4.3 Elemente eines Service Level

Es ist ein (klassifiziertes) Facility-Produkt zu verwenden oder eine neuer (individueller) Facility Service zu
schaffen und auf der Grundlage der Anforderungen das SL zu entwickeln.

Die folgenden Elemente konnten Teil eines SL sein:
— Spezifikation, z. B.:

— Erweiterung (enthaltene Posten/nicht enthaltene Posten);

— Volumen und Mengen;

— anwendbare Normen und speziell erforderliche Techniken;

— zeitliche Abfolge, Zeitrahmen oder Termine, Dauer, Intervalle, Meilensteine, Falligkeit, Hiufigkeiten;
— gefordertes Personal/geforderte Kompetenzen;
— Anforderungen an die Berichterstattung;
— einzuhaltende Vorgehensweisen.
Elemente des Service Level werden auf strategischer, taktischer und operativer Ebene erkannt. Diese
Elemente werden nach dem SMART-Verfahren in Leistungsvereinbarungen beschrieben [SMART =
Significant, Measurable, Achievable, Responsible, Time Scale (de: wesentlich, messbar, erreichbar, verant-
wortlich, zeitlicher Rahmen)], unter Angabe von Kennzahlen zur strategischen, taktischen und operativen
Ebene.
BEISPIELE:

— strategische Ebene: KPI wie ,Flexibilitdt der Facility-Organisation“ oder ,Mehrwert der Hauptprozesse*
oder Kosten des FM je Quadratmeter usw.;

— taktische Ebene: Kennzahlen wie ,Quadratmeter je Arbeitsplatz je Biirogebiude®, ,Offnungszeiten je
Dienstleistung” usw.;

— operative Ebene: Kennzahlen wie ,Zeit, in der die Dienstleistung nicht verfiigbar ist“, ,Reaktionszeit",
,Endkundenzufriedenheit usw.
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Im Anschluss an den in 5.5 beschriebenen Prozess ist die Spezifikation der Messmethode der Leistungs- und
Qualitatsmessung auszuarbeiten, d. h. die Ziele und der Mehrwert, die erreicht werden sollten.

5.4.4 Grundsatz und Ansitze fiir die Definition von Service Level

Die Definition eines Service Level ist ein iterativer Prozess. Ublicherweise wird mit einem allgemeinen
Konzept/einer allgemeinen Vorstellung von der Auftraggeber-Organisation mit einigen strategischen Zielen
begonnen. Durch den schrittweisen Prozess werden eindeutige und prazise Beschreibungen generiert.
Wahrend des iterativen Prozesses miissen die Schnittstellen mit den Hauptaktivitaten, Verantwortlichkeiten
(intern und extern), Rollen und Zielen usw. definiert und innerhalb der Auftraggeber-Organisation
vereinbart werden.

In Bezug auf das Risikomanagement und dessen Bedeutung fiir die Organisation miissen die Folgen und
Interaktionen der Dienstleistung im Hinblick auf Auswirkungen und moégliche Verschlechterungen auf die
bzw. der Hauptaktivitdt analysiert werden. Service Level, die Elemente eines grofieren Managementsystems
sind, miissen im Hinblick auf Risikotlibertragung analysiert werden.

In Bezug auf die Schaffung von Mehrwert miissen Service Level in der Auftraggeber-Organisation fiir einen
zusatzlichen Wert bei Image, Umwandlung/Anderungen, Personalunterstiitzung, Effizienz, Wirksamkeit,
Preis-Leistungs-Verhaltnis, Kosten-Qualitits-Verhaltnis usw. sorgen.

Der Erzeugungsprozess sollte der Bedeutungsrangfolge der Facility-Produkte nach diesen Uberlegungen
folgen.

Dieser interaktive und iterative Prozess erméglicht, dass
— sich die Auftraggeber-Organisation folgender Aspekte bewusst ist:
— ihrer tatsidchlichen Bediirfnisse;
— Best Practices und Erfahrungen, Benchmarks;
— bisher noch nicht beriicksichtigter Vorstellungen oder Kriterien;
— Dienstleister die Bediirfnisse der Auftraggeber-Organisation verstehen.
5.4.5 Arten und Klassifizierung von Service Level
5.4.5.1 Allgemeines
SL koénnen sich auf alle drei Ebenen beziehen (strategische, taktische, operative Ebene).
Sie kénnen in zwei Hauptkategorien eingeteilt werden: eingabeorientiert und ergebnisorientiert.

Das bedeutet, dass SL (stirker) eingabe- oder ergebnisorientiert und auf einer, zwei oder allen drei Ebenen
definiert sein konnen (einer strategischen und/oder taktischen und/oder operativen Ebene).

5.4.5.2 Eingabeorientierte SL

Ein Service Level gilt als eingabeorientiert, wenn die Merkmale oder Aspekte (Menge von Merkmalen), aus
denen sich ihre Definition zusammensetzt, auf theoretischen oder auferlegten, nicht notwendigerweise den
besten, Mitteln basieren, die jedoch auf den Schlussfolgerungen des Auftraggebers selbst beruhen, d. h. auf
gemachten Erfahrungen, auf Wissen, Normen, Verfahrensweisen, unternehmensinterne Richtlinien usw.

Das Maf? des iibertragenen/geleiteten Risikos ist begrenzt, da der Dienstleister hinsichtlich des Umfangs der
Ressourcen und der Art und Weise nicht flexibel ist.
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5.4.5.3 Ergebnisorientierte SL

Das ergebnisorientierte Service Level ist hauptsadchlich anforderungsgesteuert (WAS erreicht werden soll,
nicht WIE es erreicht werden soll).

Die Aktivitidten des Dienstleisters sollten durch das Ziel der Verringerung von Abweichungen zwischen der
tatsachlich beobachteten Situation und den festgelegten Anforderungen gesteuert sein. Spezielle Aufgaben
oder Spezifikationen sind nicht gegeben (das WIE ist nicht definiert).

Es besteht ein hohes Maf3 an Flexibilitat hinsichtlich des Umfangs der Ressourcen und der Art und Weise.
Ublicherweise wird ein Service Level irgendwo zwischen eingabeorientiert und ergebnisorientiert
angesiedelt sein. Nur selten findet sich ein SL, bei dem alle Merkmale zu 100 % eingabe- oder

ergebnisorientiert sind.

SL auf einer eher strategischen Ebene sind iiblicherweise stirker ergebnisorientiert. SL auf einer eher
operativen Ebene hingegen sind starker eingabeorientiert.

Ergebnisorientierte SL sollten der Normalfall sein. Eingabeorientierte SL sollten die Ausnahme bilden und
nur verwendet werden, wenn ergebnisorientierte SL nicht méglich sind (z. B. Sicherheitsdienstleistungen).

5.4.6 Lebenszyklus von Service Level

5.4.6.1 Allgemeines

Ein SL muss in regelmafdigen Abstdnden aktualisiert und optimiert werden.
5.4.6.2 Vorbereitungsphase

In der Vorbereitungsphase (siehe 5.4.3) werden die Service Level auf der Basis einer eher theoretischen
Beschreibung geschaffen, die aus den besten verfiigbaren Informationen stammt.

5.4.6.3 Anlaufphase

In der Anlaufphase besteht eine grofiere Bemiihung, das vereinbarte Service Level zu erreichen. Am Ende
der Anlaufphase miissen die definierten Service Level auf die geplante Art und Weise und mit den geplanten
Ressourcen erreicht werden, oder es miissen gemeinsam abgestimmte Verdnderungen vorgenommen
werden.

5.4.6.4 Phase der kontinuierlichen Verbesserung/Optimierung

Ein Service Level als Teil eines Qualititsmanagementsystems muss eine stindige Verbesserung sicherstellen
kénnen. Es muss eine Messmethodik im Einsatz sein. Entwicklungen und Anderungen sind aufzunehmen
und zu verfolgen.

5.4.6.5 Anderungen

Im Laufe der Zeit miissen aus verschiedenen Griinden Anderungen der Service Level durchfiihrt werden,
z. B.:

— Anderung der Bediirfnisse und Anforderungen der Auftraggeber-Organisation im Laufe der Zeit (z. B.
Zusammenschliisse oder Aufkaufe);

— externe Einfliisse (z. B. Wettbewerb/Gesetzgebung);

— Anderung der Art und Weise, von Technologien oder der Organisation seitens des Dienstleisters.
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5.5 Entwicklung von Messmethoden (Hierarchie der Kennzahlen)

5,51 Zweck der Entwicklung von Messmethoden (strukturierte Kennzahlen)

Dieser Unterabschnitt enthalt einen Vorschlag, wie geeignete Messsysteme (d.h. ein Satz von Kennzahlen
und deren Struktur) entwickelt werden konnen, mit denen die FM-Leistung und Qualitat aktuell und auch in
Zukunft sichergestellt wird und die eine Verfolgung des Prozesses im Hinblick auf kiinftige Ziele

ermoglichen.

Gute Messsysteme mit einem soliden Satz kohdrenter/aktualisierter Messungen (fiir alle Arten von
Anderungen, z. B. von Prozessen, Zielen, Werten):

— erlauben die Steuerung von Prozessen zur Erzeugung zuverldssiger und konsistenter Facility-Produkte;
— erlauben das Erkennen von Kosten;

— erlauben das frithzeitige Erkennen von Problemen und die Vorhersage von Ergebnissen vor einer
Eskalation oder einem Versagen;

— ermoglichen es, dem Bedarf der Organisation des Kunden besser zu entsprechen;

— erlauben das Treffen verbesserter Entscheidungen, was zu verbesserten Facility-Produkten und einer
verbesserten Leistung der Organisation fithrt (standige Verbesserung);

— ermoglichen ein verbessertes Benchmarking;

— liefern die richtige Qualitit (Merkmal, das zdhlt) zu einem angemessenen Preis (wahrgenommener
Wert);

— Dbieten ein Steuerungs-/Managementwerkzeug, das zu einem effizienten Betrieb beitragt (Einsparung
von Besprechungen, Durchsicht und Analyse von Statistiken und Berichten usw.).

5.5.2 Verschiedene Arten von Kennzahlen

Arten von Kennzahlen (definiert in 3.1.11 bis 3.1.16), wie z. B.:
— Kennzahl;

— Auftraggeber-KPI;

— FM-Kennzahl;

— FM-KP[;

— FM-Top-Kennzahl

konnen mit Hilfe der folgenden Grafik dargestellt werden (siehe Bild 5):
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Bild 5 — Arten von Kennzahlen

Bild 5 zeigt, dass die Kennzahlen in unterschiedlichen Ebenen vorkommen und tiber strategische, taktische
und operative Ebene in Bezug zueinander stehen. Die KPI der Hauptaktivititen sind mit der Facility-
Organisation und deren Strategie verkniipft. Fiir die FM-Organisation sind die KPI der Hauptorganisation
und die FM-KPI (der FM-Organisation) fiir das Management des Prozesses relevant. Alle Kennzahlen miissen
mit den Kennzahlen auf ,niedrigeren Ebenen” im Messsystem verbunden sein.

Dartiber hinaus lassen sich Kennzahlen wie folgt klassifizieren:
— Einzelmessungskennzahlen

qualifizieren ein Merkmal (oder eine Menge von Merkmalen) eines Produktes/einer Dienstleistung und
stellen Informationen zu deren Leistung bereit, z. B. verkaufte Einheiten, gereinigte m?, Anzahl der
Gaste oder Anrufe beim Helpdesk usw.;

— aggregierte Kennzahlen (z. B. Verhéltnis) auf verschiedenen Ebenen fiir einen Gesamt-/komprimierten

Uberblick iiber die Leistung/Qualitit entlang einer definierten Struktur, z.B. Reduktion von CO
(Kohlenmonoxid), Kosten je Arbeitsplatz, durchschnittliche Reparaturdauer.
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