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Nationales Vorwort

Dieses Dokument (prEN 15221-5:2018) wurde vom Technischen Komitee CEN/TC 348 ,Facility
Management” erarbeitet, dessen Sekretariat von NEN (Niederlande) gehalten wird.

Fiir die deutsche Mitarbeit 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) verantwortlich.

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

Gegentiber DIN EN 15221-5:2011-12 wurden folgende Anderungen vorgenommen:

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

Dieses Dokument (prEN 15221-5:2018) 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 15221-5:2011 ersetzen.

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

1) 1S041011:2017, Facility Management — Vocabulary

2) 1S041012, Facility Management — Guidance on strategic sourcing and the development of
agreements

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

4) EN 15221-3, Leitfaden fiir Qualitdt im Facility Management

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

7) EN 15221-6, Fldchenbemessung im Facility Management

8) EN 15221-7, Leitlinien fiir das Leistungs-Benchmarking

ANMERKUNG  Mit der Hinzufligung 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 europaische 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:

— IS0 41011 Facility Management - Vocabulary

— IS0 41012 Facility Management - Guidance on strategic sourcing and the development of agreements
— 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 Qualitatskontrolle (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. Tatsdchlich sind sie andere Arten der PDCA-Zyklen, abhdngig
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 flr
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.

Ziel dieser Norm ist es, allen am Facility Management (FM) beteiligten Akteuren, insbesondere den
Dienstleistern und ihren Kunden, einen Leitfaden fiir die Entwicklung und Verbesserung ihrer Prozesse zur
Unterstiitzung der Hauptaktivititen bereitzustellen. Auf diese Weise werden Entwicklung, Innovation und
Verbesserung innerhalb der Organisation unterstiitzt und eine Basis fiir die weitere professionelle
Entwicklung von FM und dessen Weiterentwicklung in Europa geschaffen.
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Facility Management ist in 1SO 41011, Facility Management - Vocabulary, und ISO/TR 41013, Facility
Management — Scope, key concepts and benefits, definiert als ,Integration von Prozessen innerhalb einer
Organisation zur Erreichung und Entwicklung der vereinbarten Leistungen, welche die Effektivitit der
Hauptaktivitdten der Organisation unterstiitzen und verbessern®. Dieser Definition liegt ein prozessbasierter
Managementsystemansatz aus der Normenreihe EN ISO 9000 zugrunde.

Die Weiterentwicklung Europdischer Normen im Facility Management auf der Basis von ISO 41011 und
[SO 41013 wird daher auf einem besseren Verstindnis der beteiligten Prozesse und deren
Integrationsmechanismen aufbauen. Diese Prozesse miissen identifiziert und beschrieben, zugeordnet und
modelliert werden, um einen Rahmen fiir Facility Management zu ergeben.

Diese Norm schafft die Grundlagen fiir weitere Arbeiten im Bereich der Entwicklung von Facility-
Management-Normen und entwickelt die an der Erstellung von FM-Vereinbarungen nach 1SO 41012 und
[SO 41013 beteiligten Prozesse weiter. Die in dieser Norm angebotene Fiihrung legt fest, dass als Basis fiir
die Entwicklung der FM-Strategie die FM-Prozesse mit der Analyse und einem klaren Bild von der
Auftraggeber-Organisation und deren Hauptprozessen beginnen miissen. Alle wesentlichen Entscheidungen
auf dem Weg bis zur endgiiltigen Spezifikation der Leistungsniveaus und Qualitdten, der Wahl des Modells
der Leistungserbringung und letztendlich der Vorbereitung der geeigneten Form der Beschaffung und von
Vereinbarungen gehen von dieser Basis aus.

Diese Norm wurde als eine von vier neuen Normen entwickelt und hat eine vereinbarte Reihe von
Grundsdtzen aufgenommen, die dem Facility-Management-Ansatz zugrunde liegen, um so die
Ubereinstimmung sicherzustellen. Diese Grundsitze sind eingebunden in die wesentlichen Grundsitze eines
prozessbasierten Managementsystems, auf die diese Norm sich griindet.

Diese Norm richtet sich nach der Normenreihe EN ISO 9000 zu Qualititsmanagementsystemen aus und
wendet spezifische Leitlinien zu den Konzepten und der Anwendung einer prozessbasierten
Herangehensweise an Managementsysteme auf das Gebiet des Facility Managements an. Dariiber hinaus
baut die Norm auf anerkannte Managementgrundsatze auf, insbesondere auf die Wertschopfungskette
(Porter, 1985) und die Qualitatsiiberwachung (Deming, 1986), die prozessbasierten Managementsystemen
zugrunde liegen.

Der in diesem Dokument beschriebene prozessorientierte Ansatz sollte in den europdischen
Mitgliedslandern in breiten Umfang anwendbar sein. Dazu sollten sie auf das in den fritheren Normen
(ISO 41011 und ISO 41013) gegebene Modell aufbauen, generisch und nicht zu praskriptiv sein und
Unternehmen und Organisationen in die Lage versetzen, ihn an ihre eigenen Prozesse anzupassen.

Durch die Anwendung dieser Norm sollten Organisationen in der Lage sein, die Bedeutung von Facility-
Management-Prozessen fiir ihre Effektivitdt zu verstehen und die Notwendigkeit einer Bewertung der Reife
ihrer bestehenden Prozesse zu erkennen. Dadurch wird die Grundlage geschaffen fiir eine Entwicklung und
Verbesserung der Facility-Management-Prozesse durch einen konsistenten, prozessbasierten Management-
ansatz. Diese Norm enthalt generische Beispiele, die den Organisationen als Hilfe dienen sollen.

Facility-Management-Prozesse werden auf den drei organisatorischen Ebenen integriert — auf der
operativen, taktischen und strategischen. Vereinbarungen iiber die Ergebnisse dieser Prozesse miissen
ebenso auf diesen drei Ebenen erfolgen: operative Vereinbarungen mit den Nutzern, taktische Vereinbarung
mit den Geschaftseinheiten und strategische Vereinbarung mit der Gruppe der obersten Leitung (Vorstand,
Geschaftsfiihrer).

Referenz:

Porter, M E, (1985), ,Competitive Advantage: creating and sustaining superior performance®,

Free Press, New York;

Deming, W E (1986), ,,Out of the Crisis“, MIT, Cambridge.
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1 Anwendungsbereich

Dieses Dokument bietet FM-Organisationen eine Anleitung fiir die Entwicklung und Verbesserung ihrer
Prozesse zur Unterstiitzung der Hauptaktivitaten.

Des Weiteren legt dieses Dokument die wesentlichen Grundsatze dar, beschreibt libergeordnete generische
FM-Prozesse, fiihrt strategische, taktische und operative Prozesse auf und bietet Beispiele zu

Prozessablaufen.

Dieses Dokument ist aus Hauptprozess-, Bedarfsperspektive fiir alle an FM-Prozessen Interessierten
geschrieben.

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).

ISO 41011, Facility Management — Vocabulary

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

EN 15221-4, Facility Management — Teil 4: Taxonomie, Klassifikation und Strukturen im Facility Management

3 Begriffe
Fiir die Anwendung dieses Dokuments gelten die Begriffe nach ISO 41011 und die folgenden Begriffe.

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

— 1EC Electropedia: unter http://www.electropedia.org/
— ISO Online Browsing Platform: unter http://www.iso.org/obp

31
Aktivititen
Aufgaben, die zur Erbringung von Leistungen erforderlich sind

3.2
Auftraggeber
Organisation, die Facility Services im Rahmen einer Facility-Management-Vereinbarung beschafft

Anmerkung 1 zum Begriff: Der Auftraggeber handelt auf strategischer Ebene und hat in allen Phasen seiner
Beziehung zum Dienstleister eine generelle und/oder Schliisselfunktion. Der Kunde spezifiziert die Facility Services.

[1SO 41011 und ISO/TR 41013]
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33

Kunde

Organisation, die die Erbringung von Facility Services innerhalb der Aufgaben und Bedingungen einer
Facility-Management-Vereinbarung festlegt und in Auftrag gibt

Anmerkung 1 zum Begriff:  Der Kunde handelt auf taktischer Ebene.
[ISO 41010 und ISO 41012]

3.4
Nutzer
Person, die Facility Services empfangt

Anmerkung 1 zum Begriff:  Ein Nutzer konnte auch ein Besucher sein.
[ISO41011]

3.5
Facility
materieller Vermogenswert, der eine Organisation unterstiitzt

[1SO 41011]

3.6

Facility Management

Integration von Prozessen innerhalb einer Organisation zur Erhaltung und Entwicklung der vereinbarten
Leistungen, welche die Effektivitidt der Hauptaktivitidten der Organisation unterstiitzen und verbessern

[1SO 41011]

3.7

Facility-Management-Dienstleister

Organisation, die dem Auftraggeber Facility Services in einem zusammenhingenden Umfang nach den in der
Facility-Management-Vereinbarung angegebenen Bedingungen erstellt oder erbringt

Anmerkung 1 zum Begriff: Ein Facility-Management-Dienstleister kann intern oder extern der Auftraggeber-
Organisation sein.

[1SO 41011]

3.8

Facility Service

Dienstleistung zur Unterstiitzung der Hauptaktivititen 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.

[1SO 41011]

3.9

Schliissel-Leistungskennzahl

(en: key performance indicatior, KPI)

Grofde, welche wesentliche Informationen zur Leistung der erbrachten Facility Services ausdriickt

[1SO 41011]
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3.10

Hauptaktivititen

Aktivitdten, die die unverwechselbaren und unentbehrlichen Kompetenzen einer Organisation in ihrer
Wertschopfungskette darstellen

Anmerkung 1 zum Begriff:  Die Abgrenzung der Hauptaktivitdten von den Unterstiitzungsleistungen wird von jeder
Organisation selbst vorgenommen und muss laufend aktualisiert werden.

[1SO 41011]

3.11

Hauptprozesse

Prozesse, die von einer Organisation als wesentlich fiir die Erbringung einer Dienstleistung oder fiir die
Bereitstellung eines Produktes in ihrer Wertschépfungskette direkt fiir ihre Kunden identifiziert werden

[1SO 41011]

3.12

Prozess

Reihe von in Wechselbeziehung oder Wechselwirkung stehenden Aktivitdten, der Eingaben in Ergebnisse
umwandelt

[EN 1SO 9000]

3.13

Leistungsniveau

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

Anmerkung 1 zum Begriff:  Die beschriebene Menge der Eigenschaften im Leistungsniveau kann innerhalb von
Grenzen eingeteilt werden, die fiir Messung und Auswertung geeignet sind.

[ISO 41011 und ISO 41012]

3.14

Leistungsvereinbarung

(en: Service Level Agreement, SLA)

Vereinbarung zwischen dem Auftraggeber oder Kunden und dem Dienstleister iiber die Leistung, deren
Messung und die Bedingungen der Erbringung der Dienstleistungen

Anmerkung 1 zum Begriff:  Eine Facility-Management-Vereinbarung besteht aus allgemeinen Klauseln, die sich auf die
gesamte Vereinbarung beziehen, und aus spezifischen Klauseln zu Leistungsvereinbarungen, die ausschliefRlich auf
einen Facility Service anwendbar sind. Eine Facility-Management-Vereinbarung enthdlt mehrere Leistungs-
vereinbarungen.

[ISO 41011 und ISO 41012]

3.15
Teilprozess
einzelner Prozess, der innerhalb der Grenzen eines breiteren Prozesses ablauft

3.16

System
Element untereinander zusammenhangender Prozesse, Technologien oder (Geschafts-)Strukturen
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4 Grundsitze von Facility-Management-Prozessen

4.1 Allgemeines

Dieser Abschnitt fasst eine Reihe von zugrunde liegenden Prinzipien zusammen, die bei der Entwicklung des

Leitfadens zu Facility-Management-Prozessen gelten und die einheitlich in den Normenreihen 1SO 41010

und EN 15221 angewendet werden miissen.

4.2 Zusammenfassung

a) FM-Prozesse werden durch Veranderungen auf jeder Ebene der Organisation ausgelost (Antrage zur
Verdanderung durch Nutzer, Kunden und Auftraggeber). Zusatzlich konnen die Ergebnisse von Prozessen
ebenfalls den Beginn anderer Prozesse auslosen. Ein Prozess besitzt einen eindeutigen anerkannten
Anfangspunkt (mit Eingaben) und einen bestimmten Endpunkt (Ergebnisse).

b) Ein Prozess besteht aus Eingaben, Prozessaktivitdten und erzeugt Ergebnisse. Das Ergebnis konnte ein
erbrachter Facility Service, ein standardisiertes Facility-Produkt sein, jedoch beispielsweise auch ein
ausgehandelter Vertrag, eine vollstindige Rechnung oder eine endgiiltige Entscheidung (die dann eine
Eingabe fiir einen anderen Prozess sein kann). Das Ergebnis eines Prozesses ist die Befriedigung von

Anforderungen.

c) Ein Prozess ist eine Reihe von Aktivititen, die den Prozess planen, vorbereiten, ausfithren, beurteilen,
kontrollieren und dokumentieren.

d) Diese Aktivitdten werden in Ausfithrung von identifizierten Verantwortungen ausgefiihrt.

e) Ein Prozess ist beschrieben als der Ablauf ausgefihrter Aktivititen, der Kontrolle der Qualitat, der
Uberwachung des Prozesses (einschliefdlich des Reagierens auf Fehler) und der Beurteilung der Qualitat
der Ergebnisse.

f) FM-Prozesse sind mit dem Bedarf der Organisation verkniipft.

g) Bedarfe konnen sich auf der strategischen, taktischen und operativen Ebene ergeben.

h) Diese identifizierten Bedarfe werden in FM-Anforderungen umgewandelt.

i) Eingaben in die FM-Prozesse sind materielle Vermogenswerte, Ressourcen, Daten/Informationen und
Bedingungen.

j)  Ergebnisse der FM-Prozesse sind Facilities, Entscheidungen, Vorschldage, Daten/Informationen und
Ergebnisse.

k) FM-Prozesse beeinflussen die Effektivitdt der Hauptprozesse.
1) FM-Prozesse koénnen durch Verdnderungen auf jeder Organisationsebene ausgelést werden
(Anderungsantrage durch Nutzer, Kunden und Auftraggeber). Es kdnnte hilfreich sein, den PDCA-Zyklus

zur Uberwachung und zum Qualititsmanagement zu verwenden.

m) Die Prozesse sollten kontinuierlich verbessert werden.
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4.3 Wesentliche Grundsitze

Die Beschreibung der grundlegenden Prinzipien in diesem Abschnitt der Norm verbindet eine Vielzahl
unterschiedlicher Aspekte wie allgemeine Management-Konzepte und -Grundsatze mit dem Inhalt und dem
Aufbau von Prozessen im Facility Management. Es werden die unterschiedlichen Ebenen angegeben, die
Schnittstellen zwischen einzelnen Prozessen aufgezeigt und die systematische Anwendung des
Prozessdenkens auf diesem Gebiet eingefiihrt.

In Ubereinstimmung mit 1SO 41011 und ISO/TR 41013 ist der prozessorientierte Ansatz in dieser Norm
abgeleitet aus den ISO-Leitlinien fiir das Konzept und die Anwendung eines prozessorientierten Ansatzes fiir
Managementsysteme unter spezieller Anwendung auf das Facility Management.

EFFEKTIVITAT

EINES PROZESSES =
Fahigkeit, die gewiinschta
Ergebnisse zu erzielen

Eingab In Wechselbeziehung Erebnis
£ingabe oder Wechselwirkun craebnis
Anforderungen spezifiziert —————— stehende Aktivitaten u%d —— Anforderungen erfilllt

(umfasst Ressourcen) Steuerungsverfahren (Ergebnis eines Prozesses)

N J
~

Uberwachung und Messung

EFFIZIENZ EINES
PROZESSES =
Erzielte Ergebnisse gegeniiber
verwendeten Ressourcen

Bild 1 — Generischer Prozess

Ein Schliisselprinzip in diesem Leitfaden verweist auf das Ergebnis von Prozessen als die Befriedigung der
Bedarfe der Hauptprozesse.

EN 15221-3 enthdlt Empfehlungen zur Definition, Erreichung und Messung von Qualitit im Facility
Management. Die Klassifizierung von Prozesseingaben und -ausgaben findet sich in EN 15221-4.

Der Nutzer der Norm wird von einer detaillierten Ebene (4.5 Struktur von FM-Prozessen) zu einem allgemei-
nen Uberblick iiber Prozesse (in Abschnitt 5) gefiihrt und erhilt Angaben in die Beziehungen und Einfliisse
der Prozesse im Facility Management. Viele weitere Aspekte wiren zwar ebenfalls von Bedeutung, jedoch
konzentriert sich dieser Abschnitt darauf, die grundlegenden Prinzipien mit einer sinnvollen Tiefe und
Breite anzubieten.

Die Relevanz der einzelnen Prozesse variiert je nach Kontext der Organisation (und ihren Hauptprozessen),
in dem diese Prozesse angewendet werden. In einer industriellen Umgebung kann die Betonung im Gegen-
satz zu einer Verwaltungsumgebung zum Beispiel auf Betriebs- und Instandhaltungsprozessen liegen,
obwohl beide innerhalb derselben Organisation vorkommen koénnen. Ebenso wirkt sich der Status einer
Organisation (expandierend, stagnierend und schrumpfend) in Form von Kostensenkung, Reduzierung der
Nutzflache oder Instandhaltungsstrategien auf die Prozesse aus. Daher ist es von wesentlicher Bedeutung zu
betonen, dass die Prinzipien von Prozessen im Kontext der Gesamtprozesse einer Organisation gesehen
werden sollten. Sie werden im Rahmen der Beziehung zwischen der Organisation und Facility Management
betrachtet und sind in der Norm in FM-Anwendungsbereich, -Grundsatze und -Nutzen nach ISO/TR 41013
eingebettet.
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4.4 Facility-Management-Prozesse
4.4.1 Allgemeines

Die Grundlage der Normung von Prozessen ist einerseits der FM-Anwendungsbereich von ISO/TR 41013
und andererseits die Klassifikation von Facility-Produkten (EN 15221-4). Der FM-Anwendungsbereich
bestimmt und beschreibt die Bedarfe der Hauptprozesse und die Erfiillung durch die interne Belegschaft
oder externe Dienstleister. Auf den drei Ebenen — der strategischen, taktischen und operativen Ebene sind
Verbundenheit und Koordinierung erforderlich.

Prozesse sind Reihen von Aktivitdten, mit einer spezifischen Anordnung dieser Aktivitidten (Ablauf), einem
Ausgangspunkt und einem Endpunkt und eindeutig festgelegten Eingaben und erforderlichen Ergebnissen.
Prozesse miissen entsprechend der spezifischen Sachlage und Anforderungen einer Organisation aufgebaut
werden.

4.4.2 Standardisierte Facility-Produkte

Durch Bildung einer festgelegten Reihe von hierarchisch strukturierten Facility Services, als standardisierte
Facility-Produkte bezeichnet, stellt die Norm EN 15221-4 einen neuen Ansatz zur Struktur von Facility
Services auf.

Die Klassifizierung identifiziert ein Produkt in einer Hierarchie. Bei einer bestimmten Organisation oder
einem bestimmten Dienstleister sollte hinsichtlich der Facility-Produkte entsprechend der Norm klassifiziert
werden. Es gibt keine Notwendigkeit, das umfassende Angebot der Produkte zu fordern oder bereitzustellen.

Die Klassifizierungsstruktur gilt fiir alle drei Ebenen. Das , Facility-Produkt” auf der strategischen Ebene wird
als strategische Integration des FM bezeichnet und enthalt die Integration aller gekauften und verwendeten
oder konsumierten Facility-Produkte einer Organisation. Es wird als Integration und nicht nur als ein Paket
von Facility-Produkten angesehen.

Auf der taktischen Ebene sind , Flache und Infrastruktur” und die Integration von ,Mensch und Organisation”
eingebunden.

Auf der operativen Ebene sind die standardisierten Facility-Produkte angeordnet. Die Klassifizierung ist nur
ein Identifizierungsschliissel, der in Bezug auf die Begriffe der internen Qualitdt oder Quantitit des Facility-
Produktes sowohl fiir den Dienstleister als auch fiir die beschaffende, anwendende oder konsumierende
Organisation nicht genormt ist.

4.5 Struktur von FM-Prozessen
4.5.1 Allgemeines

Nach ENISO 9001:2008 bestehen Prozesse aus den Eingaben, dem Ablauf und den Ergebnissen. In den
Leitlinien zum Konzept und der Anwendung des prozessorientierten Ansatzes fiir Managementsysteme
werden die Ergebnisse, als ein Ergebnis der Prozesse, namlich als befriedigte Anforderungen betrachtet.

4.5.2 Prozessstruktur

Ausgangspunkt zur Beschreibung eines Prozesses sind die erforderlichen Eingaben. Wenn diese Eingaben
zur Verfiigung stehen, die erforderlichen Bedingungen und Ausldser vorhanden sind und die Planung und
Vorbereitung erfolgt sind, beginnt der Ablauf. Das Ergebnis wird am Ende des Ablaufs erzeugt. Im Facility
Management handelt es sich bei diesen Eingaben um Facilities (Gerdte, Schreibtische, Gebdude usw.),
Ressourcen (Arbeitskrafte, Energie, Flache und/oder Daten/Informationen) sowie um bestimmte Bedin-
gungen (Betriebszustand, Sauberkeit usw.), die unterschiedliche Prozesse oder Unterprozesse auslosen.
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Der Ablauf eines FM-Prozesses besteht aus einer logischen Folge von Aktivitdten, die im Zusammenhang
stehen mit verschiedenen Elementen (Fahigkeiten, Kompetenzen), Auslésern (Ausloseimpulse, Bedin-
gungen, Ergebnisse anderer Prozesse), Ereignissen, Daten, Ablaufstrukturen und Teilprozessen. Um die
Ausgaben wirksam zu erreichen, muss der Ablauf auf Stérungen, Ausfille und Unterbrechungen reagieren.
Wird ein Prozess ausgefiihrt, besitzt er einen definierten Status und kann andere Prozesse auslésen.

Der gesamte Prozess sowie die Abldufe, zur Nutzung der Eingaben und der Erreichung von Anforderungen,
miissen effektiv und effizient gefithrt werden. Der durch Abldufe gesteuerte FM-Prozess erzielt im Ergebnis
messbare Facility-Produkte.

4.5.3 Prozesseingaben

Bei Betrachtung der verschiedenen Eingaben wird deutlich, dass bestimmte Prozesse unterschiedliche
Facilities enthalten, an denen die Prozesse ausgefiihrt werden.

Im Facility Management handelt es sich bei diesen Eingaben um materielle Vermogenswerte (Geréte,
Schreibtische, Gebaude usw.), Ressourcen (Arbeitskrafte, Energie, Flaiche und/oder Daten/Informationen)
sowie bestimmte Bedingungen (Betriebszustand, Sauberkeit usw.), die unterschiedliche Prozesse oder
Unterprozesse auslosen.

Zur Verdeutlichung der Prozesseingaben sind grundlegende Beispiele in Abschnitt 5 angegeben. So ist zum
Beispiel die technische Ausriistung eines Gebdudes die Eingabe fiir die Betriebs- und Instandhaltungspro-
zesse, die Daten und selbst die Ergebnisse fritherer Instandhaltungsaktivitaten fiigen dem Instandhaltungs-
prozess weitere Eingaben hinzu. Die erforderlichen Ressourcen sind die notwendigen Arbeitskrifte, die
benétigten Handhabungsmaterialien sowie Energie fiir die technische Ausriistung. Die Bedingungen lassen
sich zusammenfassen als der erforderliche Rahmen, zum Beispiel der zeitliche Rahmen, innerhalb dessen
eine Instandhaltungsaufgabe ausgefiihrt werden kann, der Betriebszustand oder das Alter der Ausriistung,
die sich auch auf die Erstellung eines Instandhaltungsplans und dessen Implementierung auswirken.

4.5.4 Prozessablauf

Prozessaktivitdten sind Mafdnahmen, die von bestimmten Akteuren, in der Regel Personen, in der geplanten
Reihenfolge getroffen werden, um das Zielergebnis zu erreichen. Diese Aktivititen miissen in einer logischen
Folge ausgefiihrt werden, die als Ablauf bezeichnet wird. Die optimale Ausfithrung der Aktivititen wird
geplant, bevor der Prozess auszufiihren ist. Der Prozessplaner muss iiber alle erforderlichen Daten,
Informationen und Ressourcen verfiigen sowie iiber Wissen und Erfahrung im Hinblick auf die Ergebnisse.
Die vorbereitende Planung der Ausfiihrung ist die erste und wichtigste Aktivitat.

Um die logische Abfolge von Aktivitdten zu starten, miissen die Rollen der beteiligten Personen sowie deren
Fahigkeiten und Kompetenzen klar sein. Es ist naheliegend, dass eine Person entscheiden muss, bei welchen
Aufgaben sie mit welcher Fahigkeit arbeiten wird. Die Kompetenz einer Person hat ebenfalls einen
wesentlichen Einfluss auf die Effizienz und Effektivitit eines Ablaufs, z. B. erreicht eine qualifizierte Person
zwar moglicherweise das fiir das Qualitdtsniveau gesetzte Ziel, jedoch wird nur eine kompetente Person dies
effizient und effektiv erreichen.

Waéhrend der Implementierung kann der Arbeitsablauf weitere Prozesse ausldosen und berticksichtigt die
Bedingungen die durch andere Prozesse geschaffen werden. Zum Beispiel kénnte eine Instandsetzungs-
aktivitat durch die Stunden ausgeldst werden, die eine technische Ausriistung verwendet wurde, jedoch
kann diese Aktivitat auch zu einer zusatzlichen Reinigungsaktivitit in diesem Bereich fiihren.

Prozesse konnen in Teilprozesse unterteilt werden. Diese Teilprozesse besitzen ebenfalls Eingaben, Ablaufe
und Ergebnisse. Zum Beispiel kann das Ergebnis von Teilprozess 1 die Eingabe in Teilprozess 2 sein. Der
Ablauf wird oftmals graphisch dargestellt. Die einzelnen Schritte des Ablaufs und ihre wechselseitigen
Abhédngigkeiten sind nachstehend als Diagramm dargestellt.
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Werden diese Prinzipien auf bestimmte Prozesse in einer spezifischen Organisation verwendet, sollten die
Grundelemente der Strukturbildern in dieser Anwendung zur Dokumentation von Abldufen und
Flussdiagrammen nach der entsprechenden Internationalen Norm festgelegt werden (ISO 5807:1985,
Specification for data processing flow chart symbols, rules and conventions).

Ergebnisse
Eingaben R
Prozessablauf - .
Materielle Vermégenswerte finale Entscheidung
Daten, Informationen Vollstandige Rechnung
Ressourcen Vorschlage

Daten, Informationen
Ergebnisse, Bedingungen
Facility Services

Klassifizierte Facility-Produkte

Bedingungen

Bild 2 — Prozessgrundsitze
4.5.5 Teilprozesse

Teilprozesse sind Teile eines Ablaufs. Sie werden angewendet, wenn bestimmte Schritte in unterschied-
lichen Prozessen ausgefilhrt werden oder um Schritte ausfiihrlicher zu beschreiben. Oftmals werden
Teilprozesse genutzt, um einem Ablauf grofiere Transparenz zu verleihen.

4.5.6 Prozessergebnisse

Ergebnisse sind nutzbare Facilities (saubere Schreibtische, instand gehaltene Ausriistung, Einrichtung von
Biirogeraten), finale Entscheidungen (vorgeschlagene Instandhaltungsstrategie), Vorschlage (nachste Schrit-
te, Auslosen oder alternative Aufgaben), Daten (Ausriistung, Daten, Materialien, Verbrauchsmaterialien),
Informationen (Berichte zum Energieverbrauch, KPI), Ergebnisse (Neuaufstellung eines Schreibtisches nach
einem Umzug), Bedingungen (Stand des Arbeitsschutzes und der Sicherheit, Betriebszustand technischer
Ausriistung) und ebenfalls bereitgestellte Facility Services und standardisierte Facility-Produkte.

Der Ablauf kann ausfiihrlicher betrachtet werden. Die logische Folge von Aktivititen besteht aus der Pla-
nung, Vorbereitung, Ausfilhrung, Beurteilung der Bedingungen, Priifungen der Aktivititen und der Doku-
mentation der Ergebnisse (Berichtswesen). Die Bedeutung der unterschiedlichen Aktivititen hiangt vom
Prozess selbst ab.

4.5.7 Prozessaktivititen

Jeder Ablauf muss einen eindeutigen Anfangspunkt und einen eindeutigen Endpunkt besitzen. Die Messung
des Ergebnisses kann nur erfolgen, wenn der Prozess beendet ist. Die unterschiedlichen Aktivititen,
einschliefdlich Planung, Priifung und Prozesse des Berichtswesens, konnen wie folgt beschrieben werden.

Planung: Zusammentragen der erforderlichen Informationen, Einrichten der bendtigten Ressourcen
(Belegschaft, Ausriistung, Materialien, Energien) und Priifen der zusitzlichen Anforderungen (Daten,
Informationen, Zeitpunkte, Bedingungen, Spielrdume), die zur Ausfithrung des Prozesses benétigt werden;
es liegt in der Verantwortung des Prozessplaners, alle bendtigten Ressourcen zu beriicksichtigen. Die
Planungsaktivitit wird innerhalb einer angemessenen Zeit, bevor der Ablauf erforderlich ist, ausgefiihrt.

Vorbereitung: Informationen zu den Arbeitskraften, Informationen zum Kunden, Bereitstellen von
Arbeitsauftrigen, Bereitstellen von Materialien, Ubergabe von Informationen und Daten, Priifen der
Verfiigbarkeit von Ressourcen, Priifen neuester Verdnderungen der Bedingungen und deren moglichen
Einfluss auf die Planung. Die Vorbereitungsaktivitit erfolgt unmittelbar vor der Ausfithrung und soll die
effiziente und effektive Ausfiihrung sicherstellen.
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Implementierung: Erfiillen des Arbeitsauftrags, Starten der Arbeitsschritte zur Erreichung der erwarteten
Ergebnisse, bis die gesamte Menge der Arbeitsschritte ausgefiihrt ist. Die Ausfithrung erfolgt entsprechend
dem definierten Ablauf. Im FM umfasst die Ausfiihrung des Ablaufs einen hohen Grad an manueller Arbeit,
was kompetente Arbeiter erfordert. Der menschliche Einfluss wird sehr oft unterschéatzt (qualifizierte, moti-
vierte und informierte Arbeiter). Die Ausfithrungsaktivitaten auf operativer Ebene sind die Facility Services.

Beurteilung: Uberwachung der geeigneten Bedingungen der Arbeitsschritte wihrend der Ausfiihrung,
Vermeidung von Fehlern, Reaktion auf Ausfille und Stérungen, Beurteilung der Bedingungen (Instanzen des
Ablaufs). Die Beurteilung muss wahrend der Ausfiihrung erfolgen, um die erforderlichen Ergebnisse zu
erreichen und Ausfélle oder falsche Ergebnisse zu vermeiden. Daher stellt die Beurteilung der Ausfithrung
die geforderten Ergebnisse sicher und bildet die beste Quelle fiir Verbesserungen. Diese Aktivitit stellt
Effektivitat und Effizienz sicher.

Priifung: Vergleichen der erzielten Ergebnisse mit dem erwarteten Ergebnis, Registrieren des Verbrauchs an
Ressourcen, Beurteilen der Effektivitat und Effizienz, Dokumentieren der gezogenen Lehren. Auf SLA-Basis
behandelt diese Aktivitat die KPI-Maf3e.

Berichtswesen: Dokumentieren der Ergebnisse des Ablaufs [in einem geeigneten System oder im
geforderten Format (Papier, Protokoll usw.)]. Diese Aktivitat liefert den KPI-Bericht/das KPI-Berichtswesen.

_ Ergebnisse
Eingaben Prozessablauf >
fangspunkt Endpunkt
Prozessaktivitaten: | Planung Beurteilung
—— >
Vorbereitung Prifungen
. Implemen- " Berichts-
tierung wesen

Bild 3 — Ablauf
Die einzelnen Schritte eines Prozesses werden in einer Ablaufstruktur dargestellt.
4.5.8 Prozessunterscheidung

Prozesse konnen nach Ebenen, Laufzeit, Wiederholung, Ausnahmen, Bereiche, Ausmaf3 der Strukturierung
und Parallelbetrieb unterschieden werden. Die Struktur der Prozesse wird in Prozesskarten dargestellt. Die
Prozessebenen sind die operative, taktische oder strategische Ebene und horizontale oder vertikale Ebenen.

Horizontale Prozesse verlaufen in einer spezifischen Ebene von FM (operativ, taktisch und strategisch) und
kénnen daher leicht auf diesen drei Ebenen abgebildet werden. Diese horizontalen Prozesse verkniipfen die
Bedarfs mit der Lieferseite und fithren zur Erfiillung der Anforderungen der Hauptprozesse.

Vertikale Prozesse verlaufen zwischen diesen Ebenen und verbinden sie miteinander; diese vertikalen
Prozesse behandeln hauptsichlich die Verdnderungen in der Organisation und bestehen daher aus
gegenseitiger Kommunikation (Entscheidungen, Trends und Entwicklungen) und missen die Ziele
erreichen, um die FM-Organisation mit den Verdnderungen der Hauptprozesse zu verkniipfen und den
Entscheidungsebenen ein Feedback aus FM-Perspektive zu geben.
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Prozesslaufzeiten koénnen in kurzfristige, mittelfristige und langfristige Prozesse unterteilt werden.
Kurzfristige Prozesse werden innerhalb von Minuten oder Stunden ausgefiihrt, einige innerhalb von Tagen.
Langfristige Prozesse werden innerhalb von Wochen oder sogar Monaten ausgefiihrt.

Wiederholungsprozesse werden eingeteilt in Prozesse mit einem hohen Wiederholungsgrad (z. B. Reinigung,
Sicherheit), die taglich ausgefiihrt werden, und in einmalige Prozesse, die nur einmal wahrend eines langen
Zeitraums ausgefiihrt werden (z. B. Bau neuer Gebaude).

Prozessausnahmen geben den geplanten Grad der Erfiillung der Menge der Aktivititen an.
Ausnahmeprozesse kdnnen nicht entsprechend geplant werden.

Prozessbereich beschreibt das Ausmafd der Wirkung eines Prozesses und gibt den Einfluss des Prozesses
innerhalb einer Organisation oder auch dartiber hinaus an.

Das Ausmaf, in dem Prozesse strukturiert sind (ihr Grad) gibt den Status der Planung eines Prozesses an
und erlaubt die Abschitzung des Verbesserungspotenzials.

5 Entwicklung von Facility-Management-Prozessen
5.1 Einleitung

Dieser Abschnitt stellt die Bedeutung von FM-Prozessen bei der effizienten und effektiven Nutzung von
Ressourcen zur Erreichung eines Nutzens fiir alle Interessenten der Organisation heraus.

Um wirksame FM-Prozesse zu schaffen, miissen die Verbindungen und Verkniipfungen zwischen diesen
vorhanden sein. Die Verbindungen sind die Ergebnisse, Ausldser, Entscheidungen, Informationen und
Bedingungen eines bestimmten Prozesses, die die Eingabe fiir einen weiteren Prozess darstellen und daher
die Flexibilitat und Effizienz von FM in einer sich standig verandernden Organisation erzeugen.

Wenn die FM-Prozesse leicht an Veranderungen in der Organisation angepasst werden konnen, werden die
dem Facility Management bereitgestellten Ressourcen nachhaltig genutzt, was direkt zur Flexibilitdt der
Hauptprozesse und der Organisation selbst beitragt.

HAUPT- UNTERSTUTZUNGS-
PROZESSE PROZESSE
(o)
R D
G STRATEGISCHE PROZESSE I
7.\ Auftraggeber B A ﬁ
N E g S
| Intern T
Y Kunde D TAKTISCHE PROZESSE E L
A und/oder E
A B 1
T R 0 extern ?
F
(I) Nutzer OPERATIVE PROZESSE T E
N
FACILITY-
AKTIVITATEN SERVICES

Bild 4 — Beziehung zwischen FM-Prozessen und FM-Modell
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Die Vorteile wirksamer FM-Prozesse sind eine verbesserte Flexibilitat, Anpassbarkeit und Zuverlassigkeit,
die nachhaltige Nutzung von Ressourcen fiihrt zu der erforderlichen Effizienz. Im folgenden Abschnitt sind
die wichtigsten Prozesse gezeigt. Die Beispiele in diesem Abschnitt stellen typische FM-Prozesse dar und
fordern ein besseres Verstandnis der beteiligten Aktivititen und Mechanismen.

Der Leitfaden beschreibt FM-Prozesse, einschliefdlich organisatorischer Prozesse, Management und
Leistungsiiberpriifungsprozesse und die Prozesse im Zuge der Verhandlung von Leistungsniveaus und das
Leistungsmanagement bei der Leistungserbringung.

Diese FM-Prozesse werden auf strategischer, taktischer und operativer Ebene identifiziert und beschrieben.
Sie sind in generischer Form und in ihrer allgemeinen Beziehung zum FM-Modell nach EN 15221-1
dargestellt. Die Entwicklung der Fliisse unter diesen Prozessen und Teilprozessen sollte im Kontext
spezifischer Organisation erfolgen.

Tabelle A.1 enthélt Beispiele dafiir, wie die in diesem Abschnitt identifizierten generischen Prozesse fiir die
Entwicklung von Facility Services gelten, die den strategischen Erfordernissen einer Organisation
entsprechen. Jedes der zur Veranschaulichung bestimmter Facility-Prozesse gewahlten Beispiele zeigt die
Beziehungen zwischen strategischen, taktischen und operativen Prozessen in Reaktion auf die
Geschaftserfordernisse und identifizierten Bedarfe in einer Organisation.

Beispiele sind flr die in EN 15221-4 identifizierten Facility-Service-Kategorien , Flache und Infrastruktur”
und ,Mensch und Organisation gegeben. Jedes Beispiel ist ausgehend von den in ISO 41012 beschriebenen
Prozessen der Verhandlung von FM-Vereinbarungen angepasst.

5.2 Bedeutung von Facility-Management-Prozessen

Der letztendliche Zweck aller FM-Prozesse ist, fiir die Ziele der Hauptaktivitdten der Organisation unter den
Bedingungen der Verdnderung einen Mehrwert zu schaffen.

Eine prozessbasierte FM-Organisation wird selbst unter kritischen Umstinden und dramatischen
Verdanderungen in der Organisation auf eine zukunftsfihige und konforme Weise arbeiten. Die
unterschiedlichen FM-Prozesse sind im folgenden Abschnitt nach strategischer, taktischer und operativer
Ebene sowie fiir die vertikalen Prozesse dargestellt.

Interessenten auf allen Ebenen der Organisationen auf der Bedarfs- und Bereitstellungsseite konnen schnell
erfassen, wie ihre Leistungen auf das erfolgreiche Ergebnis der Organisation wirken.

Effektives Prozess-Management ermoglicht externe Verdnderungen in Gesetzen, Verordnungen, Richtlinien
und regulatorischen Aspekten, um diese schnell auf allen Ebenen der Organisation zu verankern und um die
Wirkung dieser Verdnderungen auf FM-Vereinbarungen und auf die Auditierung des FM-Prozesses zu
bewerten. Dadurch werden externe Verdnderungen in der wirtschaftlichen Entwicklung erméglicht, um auf
allen Ebenen der Organisation verankert zu werden und um Revisionen entsprechend der Anforderungen
an Transparenz und Fithrung zu unterstiitzen.

Umfang und Struktur der FM-Prozesse hangen von den spezifischen Erfordernissen jedes Industriezweiges
ab (Gesundheitswesen, Automobilindustrie, Versicherungsindustrie, 6ffentlicher Sektor), daher unterschei-
det sich die Bedeutung bestimmter FM-Prozesse von einer Organisation zur nachsten. Zum Beispiel hat ein
FM-Prozess in einem groflen Krankenhaus eine andere Bedeutung als der gleiche Prozess in einer
Organisation mit hauptsachlich gemeinen und einheitlichen Biiroarbeitsplatzen.

Die effektive und effiziente Nutzung von Ressourcen wird erreicht durch:
a) eindeutige Verantwortlichkeiten des Prozesseigentiimers;
b) genau dokumentierte Ablaufe;

c) geeigneter Fluss genauer Daten;
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d) préazise Beschreibungen der Anforderungen als Ergebnis der Analyse des Bedarfs des Hauptprozesses
(Ergebnis);

e) von kompetentem Personal zu erfiillende Prozessaktivitdten;

f) professionelle Uberwachung der Ergebnisse.

Die verbesserte Flexibilitdt, Anpassbarkeit und Zuverlassigkeit der FM-Organisation wird erreicht durch:
g) direkte Verbindung von Eingaben, Ergebnissen und Auslésern;

h) Korrekturmafinahmen wéhrend der Ausfiihrung der Prozesse;

i) gezielte Kommunikation basierend auf Fakten/genauen Informationen.
5.3 Facility-Management-Prozesse auf strategischer Ebene
5.3.1 Allgemeines

Die FM-Prozesse auf strategischer Ebene sind direkt mit den Aktivititen der ,Geschéftsplanung” der
Organisation verkniipft. Daher tragen die auf dieser Ebene angeordneten Prozesse zum
Entscheidungsprozess auf der obersten Fiihrungsebene bei, stellen die effektive Fithrung der FM-
Organisation sicher und erfiillen die nachhaltige Nutzung der Ressourcen. Eine typische Zusammenstellung
von Prozessen auf der strategischen Ebene kann umfassen:

S1 Ausrichtung an S2 Entwicklung -
die Strategie und von unter- S:dlgrr:?gg?srlig
Veranderungen nehmensinternen

der Organisation FM-Standards Projekte

S4 Berichter- .
stattung an die = itlr:ﬁ%lsche
oberste Leitung 9

S7 Beratung S8 Fihrung und
mit der obersten Steuerung der
Leitung FM-Organisation

S6 Identifizierung
des Bedarfs an
Facilities und
Facility Services

S9
Kommunikation
und Anderungs-

management

810 S;L Ejtzelf:::g Sn Alle sonstigen
Risikoanalyse Kontakten Prozesse

Bild 5 — Typische Facility-Management-Prozesse auf einer strategischen Ebene
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- Entwurf -

5.3.2 Ausrichtung an die Strategie und Veranderungen der Organisation

Der Ausrichtungsprozess stellt sicher, dass die FM-Organisation an der Strategie der Organisation
ausgerichtet ist. Der Ausrichtungsprozess setzt sich wie folgt zusammen:

S1 Ausrichtung an
Strategie und

Veréanderungen
der Organisation

Aktivitaten

Eingaben

*Analyse der Organisationsstrategie
+ Relevante Strategien kénnen sein: Nachhaltigkeit,
Expansion, Wachstum, Werterhaltung fur Anteilseigner,
soziale Unternehmensverantwortung,
Kostenfiihrerschaft, Qualitatsfihrerschaft,
Markenbildung (Sichtbarkeit des Unternehmens)
*Ableiten der FM-Strategie
» Leistungsstrategie (Verfugbarkeit von
Raum und Funktionen)

Langfristige Projektstrategie (erforderliche Investitionen zur
Anpassung von Bedarf und Angebot, Gebaduden,
Ausristungen, Vermégenswerten usw.)
Betriebs- und Instandhaltungsstrategie
HSSE-Strategie
Energiestrategie
Eventualitatsstrategie (Geschaftsordnung, Notfall-
bereitschaft
*Prozess der FM-Strategie-Entwicklung

+ Beschreibung des Plans

-Anderungsanfragen von
Geschéftseinheiten
Investitionsprojektliste
*Business-Plane von
Geschaéftseinheiten

Ergebnisse

Strategischer Flachenplan (Erwerb von zusatzlicher Flache)

*Tatsachliche FM-Strategie
*Aktionspléne zur Anpassung
an Veradnderungen
+Informationen zu
FM-Organisationen
Investitionsprojektplane

Ausloser

*FM-Standardprozess
*Budgetierung, Investitionen
+Strategische Verénderungen
der Organisation (Zusammen-
schlisse, Wachstum usw.)

5.3.3 Entwicklung von unternehmensinternen FM-Standards

Auf der Grundlage der im Ausrichtungsprozess entwickelten FM-Strategie bilden unternehmensinterne FM-
Standards die Grenzen, innerhalb derer sich die FM-Organisation bewegen kann.

18

S2 Entwicklung
von unter-

nehmensinternen
FM-Standards

Aktivititen

Eingaben

*Um ein harmonisiertes Verstandnis der
FM-Verantwortlichkeiten und des Rahmens zu schaffen,
sind FM-Standards erforderlich

Fur folgende Bereiche sollten Standards eingefiihrt werden:

+ Betriebs- und Instandhaltungsstandards

+ Flache (Funktion, Ausriistung, Medien, Energie,

GroRke, MaRe)

Reinigung (Leistungsniveaus, Spezifikation usw.)
Sicherheit (Leistungsniveaus, Risiken, Ausristung usw.)
Kostenschliissel, Betriebskostenniveaus, Zielkosten
Schnittstelle zu Hauptprozessen

Beurteilung (Gebaude, Ausriistung, Vermdgenswerte)
Qualitétsaudit (Dienstleistungsaudit, Dokumentationsaudit)

« Verfahrensweisen zur Beurteilung von Facilities und Gebauden

+ Verfahrensweisen zur Auditierung von Leistungsniveaus
nach SLA und KPI

+ Ubernahme bestehender Standards und Prozeduren
je nach Veranderung

*Organisationsstrategie
*Relevante
Unternehmensnormen

Ergebnisse

*Unternehmensinterne
FM-Standards
*Unternehmensinterne
FM-Verfahren

Mitteilung Uber die Implementie-
rung von Standards und Verfahren

Ausléser

+Anderung der Organisationsstrategie
*Veranderungen bei Vermdgens-
werten, Facilities und Bedarf von
Auftraggebern und Nutzern
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5.3.4 Investitionen und strategische Projekte
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Als Ergebnis der Phase der Analyse der Unternehmensstrategie und nach Verifizierung der bestehenden
Ressourcen an Flache und Infrastruktur kann sich die Notwendigkeit ergeben, die verfiigbare Flache zu

vergrofdern. In diesem Fall beginnt der Prozess ,Investitionen und strategische Projekte®.

S3 Investitionen
und strategische

Projekte
Aktivitaten Eingaben
«den genehmigtem Bedarf fur Flache und Facilities +Genehmigte Bedarfsliste
nehmen -FM-Standards

«ldentifizieren der erforderlichen Flache und Infrastruktur
(Lage, Funktionen, Umfang usw.)

*Untersuchung der Machbarkeit im Hinblick auf die Schaf-
fung von zusatzlicher Flache (Neubau, Anmieten von
zusétzlicher Flache usw.)

*Planen von Investitionen zur Realisierung der zusétz-
lichen Flache, Facilities, alternativ Suche nach Mietflache

*Beginn der Gestaltungs- und Kostenplanung
fur zusatzliche Flache

*Genehmigung der Investitionen durch die oberste Leitung
(Projektkosten, Betriebskosten, Einfluss auf
FM-Organisation usw.)

*Realisieren genehmigter Projekte einschliellich der
Anforderungen an FM

*Ubergabe der Projekte an die Organisationseinheiten

Ergebnisse

«Investitionsprojektlisten
*Projektbeschreibungen
*Projektplane

Ausloser

*Flachenplanung
*Budgetplanung
*Beschaffung
*Vertragsmanagement

5.3.5 Berichterstattung an die oberste Leitung

Aufgabe des Berichtsprozesses ist es, der obersten Leitung die Effizienz und Effektivitit der FM-Organisation
aufzuzeigen. Dazu werden die Ergebnisse der FM-Prozesse in einem ilibergeordneten Bericht dargestellt. Der

Prozess setzt sich wie folgt zusammen:

S4 Berichter-

stattung an die
oberste Leitung

Aktivitaten

Eingaben

*Bericht an die oberste Leitung Uber die Ergebnisse von
Ubergeordneten FM-Funktionen
*Der strategische Bericht enthalt:
« Betriebskosten
* Flachennutzung und -kosten
Benchmarks
Erfiillung der Qualitatsanforderungen
Projektbezogene Kosten und Ergebnisse
Umfrage der Kundenzufriedenheit
Umzugsquote (projektbezogen und nicht
projektbezogen)
Compliance-Priifung
Anderungsantrage und entsprechende Ergebnisse

« Ergebnisse verwandter Prozesse

Ergebnisse

+ Strategischer Bericht

Ausloser

« Informationsanfragen der

obersten Leitung
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5.3.6 Strategische Planung

- Entwurf -

Der Prozess der strategischen Planung verleiht der FM-Organisation die Fahigkeit, Fliche fiir die
Hauptprozesse zur Verfligung zu stellen, wenn diese bendtigt wird. Da sich die Flache am stdrksten auf die
Betriebskosten einer Organisation auswirkt und da Investitionen in Flache einen grofden Teil der finanziellen
Moéglichkeiten einer Organisation binden, liegt die Notwendigkeit nachhaltiger Entscheidungen auf der Hand.

Der Prozess der strategischen Flachenplanung umfasst Folgendes:

5.3.7

S5 Strategische

Flachenplanung

Aktivitaten

Eingaben

*Analyse der Nachfrage nach Flache/Facilities tiber einen
langfristigen Zeitraum

+|dentifizieren zusétzlichen Flachenbedarfs

+Abklaren von Gelegenheiten zur Realisierung der Anfor-
derungen aus vorhandenen Flachen (das kénnte
andere Anforderungen verkleinern)

*Planen von Alternativen (durch Vergleich der langfristigen
Entwicklungen aller Organisationsteile)

*Anpassen der Flachenplanung an die tatsachliche
FM-Strategie

»Abschatzen der Kosten fur die Realisierung

*Abklaren der Machbarkeit des Flachenbedarfs in
bestehenden und geplanten Projekten

+Sicherstellen der Nachhaltigkeit durch Flexibilitat und
Anpassbarkeit der zusatzlichen und vorhandenen Flache

»Aktualisieren des tatsachlichen strategischen Flachenplans

*Genehmigen des Flachenplans durch die oberste Leitung

*Bekanntmachen des strategischen Flachenplans in der
FM-Gesellschaft

» FM-Standards fur Flachen

» Genehmigte Bedarfsliste

» Informationen zur Flachen-
bewertung

+ Bewertung der Ergebnisse von
Gebauden und Facilities

Ergebnisse

» Strategische Flachen- und
Ausriistungspléane

+ Anderungsplan

+ Bekanntmachen in der
FM-Abteilung

Ausléser

+ Strategische Projektplanung

+ Budgetplanung

+ Flachenplanung von beteiligten
Bereichen

+ Anderungen in Gesetzen und
Vorschriften

Identifizierung des Bedarfs an Facilities und Facility Services

Da die langfristigen Entwicklungen durch aktuelle und bevorstehende Verdanderungen beeinflusst werden,
besteht fortlaufend die Notwendigkeit, die kiinftigen Bedarfe an Facilities und Facility Services regelmafiig
zu planen. Der Prozess zur Identifizierung des Bedarfs an Facilities und Facility Services umfasst Folgendes:

20

S6 Ildentifizierung
des Bedarfs an

Facilities und
Facility Services

Aktivitaten

Eingaben

*Ableiten des Bedarfs aus den Hauptprozessen
(Funktionen, Bereich)

+ldentifizieren der erforderlichen Bedarfe wie Flache/
Arbeitsplatz, Ausriistung, Vermégenswerte, Versorgung
(Energie, Wasser, Gas usw.)

*Identifizierung der zusatzlichen Funktionen wie
Konferenzrdume, Parkplatze, Cateringflache, Logistik
und erforderliche Ausriistung

*Vergleich der identifizierten Bedarfe mit den unterneh-
unternehmensinternen FM-Standards, evtl. Anpassung
des Bedarfs an Standards

*Vergleich der identifizierten Bedarfe mit aktuellem
Aufbau, ldentifizieren von Anderungsantragen

+Analyse von Anderungen bei Machbarkeit, Alternativen,
Kosten, Méglichkeiten mit anderen Anfragen

+der obersten Leitung Grundlagen fiir Entscheidungen
zur Realisierung der gewiinschten Anderungen bieten

*Realisieren der genehmigten Bedarfe

* Hauptprozessbeschreibungen

+ Leistungsvereinbarung mit
Geschéftseinheiten

« Strategische Flachenplanung

Ergebnisse

» Genehmigte Liste der Realisie-
rung von Bedarfen
+ Anderungsplan

Ausloser

+ Investition und strategische Projekte

+ Budgetplanung

+ Flachenbeurteilung

+ Anderung von Gesetzen und
Vorschriften
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5.3.8 Beratung der obersten Leitung
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Damit die Anforderungen des Facility Managements in den Entscheidungen der obersten Leitung
beriicksichtigt werden, muss die FM-Organisation deren Mitglieder auf strategischer Ebene beraten. Ziel ist
es, eine nachhaltige und machbare Entscheidungsfindung zu erreichen, die die FM-relevanten Aspekte
umfasst. Der Prozess der Beratung der obersten Leitung umfasst Folgendes:

S7 Beratung

mit der obersten
Leitung

Aktivitaten

Eingaben

*Entwickeln von Eingaben zu Projekten, die auf oberster Leitungs-
ebene vor der Entscheidungsfindung diskutiert werden:
+ Kommentar aus FM-Perspektive zu den strategischen Plénen
der Organisation (Zusammenschlisse, Business-Plane)
+ Aufnahme FM-bezogener Kosten in Business-Plane
(z. B. fur Anpassung von Flache und Ausristung,
Erhéhung des Energiebedarfs)
+ Erstellen von Informationen und Berichten zu Projekten
*Teilnahme an Besprechungen zur Klérung von Eingaben,
Plénen und Konzepten
«ldentifizierung von Entwicklungen, die eine wesentliche Aus-
wirkung auf die Organisation haben (Anderung von Gesetzen und
Vorschriften, Verhaltensfragen, Kostenvermeidung,
Klérungsbedarf usw.)
*RegelmaRige Mitteilung zu den Folgen der
aktuellen Entwicklungen

« Strategische Themenliste
« Informationswiinsche

Ergebnisse

+ Genehmigtes Protokoll der Vor-
standssitzungen, Beschliisse
+ Kommentare zu Projekten

Ausloser

+ Strategische Planung
« Fragen der obersten Leitung

5.3.9 Fiithrung und Steuerung der FM-Organisation

Um effektiv zu sein, erfordern alle Organisationen des Facility-Managements eine wirksame Regelung/
Steuerung, Fiihrung und Uberpriifung. Der Prozess der Fithrung und Steuerung der FM-Organisation umfasst

Folgendes:

S8 Fuhrung und
Steuerung der

FM-Organisation

Aktivitaten

Eingaben

*Nutzung der Ergebnisse von Prozessen und Analyse der
Ergebnisse im Vergleich zu den Zielen

*Festlegung von Zielen

*Kommunikation mit FM-Gemeinschaft (Anderungen,
Standards, Entwicklungen, Ziele)

*Beurteilung und Entwicklung von Kompetenzen

*\erwaltung von Daten, Informationen und Berichten

*Entwicklung der Organisation (Struktur, Prozesse)
*Kontrolle der Zielerreichung

*Beurteilung von Prozessen

*Genehmigung von Business-Planen, Projektberichten

+ FM-Organisation
+ Prozessausgaben

Ergebnisse

+ FM-Organisationsplan
« Strategische FM-Projekte
+ FM-Berichterstattung

Ausloser

+ Anderungen der FM-Organisation
+ Anderungen von Gesetzen und
Vorschriften
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5.3.10 Kommunikation und Anderungsmanagement

Aufgrund der Zunahme von Verdnderungen und der Komplexitdt der wechselseitigen Abhdngigkeiten ist die
Fahigkeit einer effektiven und effizienten Kommunikation auch in der FM-Gemeinschaft ein Schliisselfaktor.
Die Anderungsmanagement-Aktivititen schaffen die erforderliche Nachhaltigkeit durch Handhabung von
auftretenden Problemen bei der Implementierung von Anderungen. Der Prozess der Kommunikation und
des Anderungsmanagements umfasst Folgendes:

S9
Kommunikation

und Anderungs-
management

Aktivitaten Eingaben

«Erstellen einer Liste mit Kontaktinformationen, einschlieRlich * Ausgaben strategischer
Verantwortlichkeiten und Anforderungen an Daten/Informationen| Prozesse

*Nutzung der Kommunikationsleitlinie der Organisation (Richt-
linien in Bezug auf Sicherheit und Offentlichkeitsarbeit)

«Aktualisieren der genormten Mittel/Dokumente fir die

Kommunikation mit der FM-Gemeinschaft (Intranet, E-Mail, Ergebnisse
Help Desk usw.) —
Archivieren der ausgehenden und eingehenden Dokumente + Neuigkeiten zur

FM-Organisation

fur Transparenz und fur Audits » Aktuelle Kontaktinformationen

+Uberprifen der Implementierung der vereinbarten Anderungen
+Beginn mit Anderungsmanagement-Aktionen, wenn
Anpassungen nicht wie vereinbart erfolgen

Ausléser

« Alle Anderungen in der
FM-Gemeinschaft

5.3.11 Risikoanalyse

Alle mit der Verwaltung von Facilities und der Bereitstellung von Facility Services verbundenen Risiken
sollten analysiert und ihre Wirkung beurteilt werden.

S10

Risikoanalyse

Aktivitaten Eingaben
*Bewertung der von den FM-Prozessen abgeleiteten + Ausgaben taktischer Prozesse
Risiken

*Festlegen der moglichen Einflisse auf die Hauptprozesse
*Abschatzen der Wahrscheinlichkeit des Auftretens
des Fehlers/der Wirkung

*Berechnung des bewerteten Risikos Ergebnisse
*Suchen nach Aktionen, die das Auftreten des Risikos
verhindern « Risikobericht

*Beispiel: Gesundheits- und Sicherheitsaudits,
Brandschutzaudit

Ausléser

« Anderungen in den Gesetzen,
Vorschriften

« gesundheitsrelevante und sicher-
heitsrelevante Vorfalle
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5.3.12 Beziehungen zu externen Kontakten

Die Zusammenarbeit mit Leistungsanbietern, Lieferanten und anderen externen Interessierten sollte
geregelt werden und die Facility Manager sollten sich aktiv an fachlichen Aktivititen und Netzwerken
beteiligen, um sich iber Branchentrends und erfahrungsbasierten Lésungen zu informieren.

S11 Beziehungen

zu externen
Kontakten

Aktivitaten Eingaben
*Analyse der von Vertragen, Dienstleistern, + Vertragsinformationen
Verbindungen usw. abgeleiteten Kontakte + Veranstaltungen

«Aktive Beteiligung an FM-relevanten Veranstaltungen
»Schaffen und Aufrechterhalten eines Netzwerks von
Facility Managern

*\orstellen von Prasentationen zu Beispielen von erfah- Ergebnisse
rungsbasierten Losungen und anderen nitzlichen Inhalten - -
+Ableiten von Trends und Entwicklungen + Liste der Vertrage
Ausloser

« Entwicklungen
< Veranstaltungen

5.4 Facility-Management-Prozesse auf taktischer Ebene
5.4.1 Allgemeines

Die FM-Prozesse auf taktischer Ebene sind direkt mit der strategischen und operativen Ebene der FM-
Organisation verbunden. Die Prozesse auf taktischer Ebene haben einen bindenden Charakter und sichern
den Informationsfluss von oben nach und sowie von unten nach oben. Die Eingaben und Ausléser dieser
Prozesse bestehen aus Ergebnissen von Prozessen auf strategischer und operativer Ebene. Neben der
Verbundenheit der Prozesse auf der taktischen Ebene werden die Bedarfe der Auftraggeber auf die
erforderliche Form (Leistungsniveaus, Arbeitspldtze usw.) gestrafft.

T1 FM-Planung,

Implementierung T2 Beurteilung

und Uberwachung von Facilities
von Standards

T3 Beurteilung
der Leistung der
FM-Organisation

T7 HSSE-Audit

T4 Fléchen- T5 Beschaffung v ALt von Gesand-
planung und von Facilities und management eit, érbeitsschutz,
4 ili i icherheit

bewertung Facility Services i Uil i)

T8 Koordinierung T9 .
der Geschafts- Dienstleister- d”g,{f_‘;“ng
einheiten steuerung €S [RtFIEES

T12
Kommunikation
und Anderung

des Management

Tn
alle sonstigen
Prozesse

T11 Verwaltung
der Facilities
und Ressourcen

Bild 6 — Typische Facility-Management-Prozesse auf taktischer Ebene
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5.4.2 FM-Planung, Implementierung und Uberwachung von Standards

Um die FM-Strategie und FM-Standards in der FM-Organisation nutzbar zu machen, befassen sich diese

Prozesse mit den erforderlichen Aktionen.

Der Prozess der FM-Planung, Implementierung und Uberwachung von Standards umfasst Folgendes:

T1 FM-Planung,

Implementierung

und Uberwachung
von Standards

Aktivititen

Eingaben

*Analyse der von Vertragen, Dienstleistern,
Verbindungen usw. abgeleiteten Kontakte

*Aktive Beteiligung an FM-relevanten Veranstaltungen
*Schaffen und Aufrechterhalten eines Netzwerks von
Facility Managern

*Vorstellen von Prasentationen zu Beispielen der besten
Praxis und anderen niitzlichen Inhalten

*Ableiten von Trends und Entwicklungen

+ Vertragsinformationen
» Veranstaltungen

Ergebnisse

+ Liste der Vertrage

Ausloser

+ Entwicklungen
» Veranstaltungen

5.4.3 Bewertung von Facilities

Der Zustand und die Beschaffenheit von Facilities sollten regelméafdig bewertet werden, um die Effizienz,
Effektivitidt und Transparenz bei deren Management sicherzustellen.

T2 Beurteilung
von Facilities

Aktivititen

Eingaben

*Anwendung einer Methodik zur Bewertung des Zustands
und der Bedingungen der Facilities

*Analyse der Ergebnisse der Bewertung im Hinblick auf
wirtschaftliche und 6kologische Anforderungen
(Gebrauchstauglichkeit, Zukunftstauglichkeit)

*Planung notwendiger Aktionen basierend auf den
kiinftigen Anforderungen und laufenden Projekten zur
Schaffung nachhaltiger Facilities

*Genehmigung von Aktionsplénen durch strategisches
Management

*Gestaltung, Planung und Realisierung der
Aktionspléne

*Entsprechende Aktualisierung des Facility-Verzeichnisses

+ Facility-Verzeichnis
» Beurteilungsmethodik

Ergebnisse

+ Facility-Bewertungsbericht

Ausloser

+ Anderungen der FM-Organisation

+ Anderungen von Gesetzen und
Vorschriften

« Investitionen und strategische
Projekte
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5.4.4 Beurteilung der Leistung der FM-Organisation

E DIN EN 15221-5:2018-12
prEN 15221-5:2018 (D)

Die Leistung der FM-Organisation sollte anhand der Leistungsniveaus, Schliissel-Leistungskennzahlen und

vereinbarter Ziele beurteilt werden.

T3 Beurteilung
der Leistung der
FM-Organisation

Aktivitiaten

Eingaben

*Anwendung einer Methodik zur Leistungsmessung
(Leistungsniveaus und KPI)

*Analyse der Ergebnisse der Beurteilung im Hinblick auf
das Erreichen des vereinbarten Niveaus

*Planung notwendiger Aktionen basierend auf den
vereinbarten Anforderungen, um die Ziele zu erreichen

*Genehmigung von Aktionsplanen durch strategisches
Management

*Gestaltung, Planung und Realisierung der Aktionsplane

*Entsprechende Aktualisierung des Leistungsberichts

« SLAund KPI
« Beurteilungsmethodik

Ergebnisse

« Facility-Leistungsbericht

Ausloser

« Anderungen der Geschifts-
einheiten

« Anderungen von Gesetzen
und Vorschriften

5.4.5 Flachenplanung und -bewertung

Die aktuelle Belegung und die Nutzung von Fliche sollten anhand der verdnderten Bedarfe bewertet werden.
Effektive Planung fiir die erwarteten Verdnderungen in den Flachenanforderungen und der Nutzung wird
sicherstellen, dass die verfiigbare Flache bis zu deren vollem Potenzial genutzt wird.

T4 Flachen-
planung und
-bewertung

Aktivitiaten

Eingaben

*Anwendung der Methodik zur Flachenbewertung
*Bewertung der aktuellen Belegung und Nutzung von
Flache (Nutzer, Ausdehnung, ungenutzte Flache)
*Analyse der Ergebnisse der Bewertung im Hinblick
auf die Bedarfe

*Planung der notwendigen Aktionen auf der Basis der
vereinbarten Anforderungen, um die Ziele zu erreichen

*Genehmigung von Aktionsplanen durch das
strategische Management

*Gestaltung, Planung und Realisierung der Aktionsplane

*Entsprechende Aktualisierung des
Flachennutzungsberichts

*Entsprechende Aktualisierung des Leistungsberichts

« Strategischer Flachenplan
« Beurteilungsmethodik

Ergebnisse

« Flachennutzungsbericht

Ausléser

« Anderungen der Geschéftseinheiten

« Anderungen von Gesetzen und
Vorschriften

« Strategische Flachenplanung
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5.4.6 Beschaffung von Facilities und Facility Services

Die Facilities und Facility Services, die nicht durch die interne Belegschaft bereitgestellt werden, miissen
beschafft werden, um Kosteneffizienz zu erreichen.

T5 Beschaffung
von Facilities und
Facility Services

Aktivitaten Eingaben
«Anwendung der FM-Strategie und FM-Standards + Facility-Strategie
*Berlcksichtigung der Ergebnisse des » Facility-Standards

Beurteilungsprozesses + Beurteilungsberichte

*Spezifizierung der erforderlichen Qualitat
*Abholen der erforderlichen Mengen
*Anwendung der Schritte und Aktionen aus EN 15221-2 Ergebnisse
*Mitteilung von Beschliissen
«Implementierung von Facility Services * Aktuelles Facility-Verzeichnis
«Beginn der Leistungsmessung + Facility-Service-Vertrag

Ausloser

» Leistungsbewertung
+ Vertragsmanagement
+ Dienstleistersteuerung

5.4.7 Vertragsmanagement

Die externen Facility Services werden in spezifischen Facility-Service-Vertragen vereinbart. Die
Zustandigkeiten fiir die Verwaltung, Anpassung, Kontrolle und Einleitung einer Verlangerung werden durch
diesen Prozess zugewiesen.

T6 Vertrags-
management
Aktivitaten Eingaben
*Verwalten bestehender Vertrage . Facilitx—Service—Veﬁrége
-Beurteilen der Vertragsdauer, Analysieren kiinftiger * Beurteilungsergebnisse
Anderungen » FM-Strategie und FM-Standards

*Beriicksichtigung der Ergebnisse der Leistungsbeurteilung

«Beriicksichtigung der Kundenzufriedenheitsumfrage

«Aktualisieren von Vertragsinhalten (Spezifikationen, Mengen, Ergebnisse
Leistungsniveaus usw.)

«Ermitteln von Entwicklungen der Facility Services und * Aktuelles Vertragsverzeichnis
Facility-Markte (Wettbewerb, Preise, Dienstleister usw.) * Vertragsbeurteilungsbericht

*Genehmigung von Kosten im Vergleich zu Preisen und
Qualitat (Rechnungsgenehmigung)

<Treffen mit Dienstleistern zur Vertragsbeurteilung

«Mitteilung von Anderungen der FM-Strategie und FM-Standards

«Beurteilung der Zielerreichung Ausloser

+Audit beim Dienstleister zur Uberpriifung der
Vertragseinhaltung

+ Leistungsbeurteilung
« Dienstleistersteuerung
» Beschaffungsprozess
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