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Einleitung

Dieses Dokument basiert auf den zurtickgezogenen Europaischen Normen EN 15221-1 bis EN 15221-5 und
EN 15221-7 (mit Ausnahme von EN 15221-6 iiber Raummessung [4]) und der FM-Normenreihe EN ISO 41000,
siehe Abschnitt 2 und Literaturhinweise [8] bis [14].

Ziel der europdische FM-Normen ist es, den Facility-Management-Organisationen (FM) Leitlinien fiir die Ent-
wicklung und Verbesserung ihrer FM-Prozesse zur Verfiigung zu stellen, um die Funktion der Hauptaktivitiaten
in einer sicheren und motivierenden Arbeitsumgebung zu unterstiitzen und zu ermdglichen. Dies unterstiitzt
die organisatorische Entwicklung, die Innovation und die Verbesserung und bildet eine Grundlage fiir die wei-
tere professionelle Entwicklung des FM und dessen Weiterentwicklung in Europa. Diese Norm enthélt generi-
sche Beispiele, um die Organisationen bei ihrer Anwendung zu unterstiitzen.

Die europdischen FM-Normen sind fiir die Anwendung durch die oberste Leitung, Fachleute und Berater vor-
gesehen und sind anwendbar fiir:

— das Facility Management in offentlichen und privaten/gewerblichen Organisationen;
— Beziehungen zwischen Nachfrageorganisationen und Dienstleistern;

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

— Fachkrafte im gesamten Bereich der Facility Services oder Facility-Produkte;

— alle Arten von Arbeitsumgebungen (z. B. Industrie, Handel, Verwaltung, Militar, Gesundheitswesen, Woh-
nungswesen Uusw.).

ENISO 41011 definiert FM als eine , organisatorische Funktion, die Personen, Orte und Prozesse innerhalb der
gebauten Umgebung zu dem Zweck integriert, die Qualitdt des Lebens von Personen und die Produktivitat des
Kerngeschifts zu verbessern®,

Aus europdischer Perspektive umfasst diese Definition die folgenden zusatzlichen Aspekte:

— Eine ,organisatorische Funktion“ bedeutet, dass FM eine Verantwortung innerhalb der Organisation dafiir
hat, aktiv zu der Erreichung ihrer Ziele (Produktivitit des Kerngeschifts) beizutragen und hierfiir teilweise
Verantwortung zu iibernehmen.

— Die Teile der Integration von ,Personen, Orten und Prozessen“ (= Arbeitsplatz) und ,Verbesserung der
Lebensqualitdt von Menschen” erfordern, dass das FM Verantwortung fiir die Definition des Bedarfs des
Kerngeschafts an Raum und anderen Ressourcen tibernimmt, um Kosten, Effizienz und Funktionalitit zu

optimieren.

— Der Teil ,innerhalb der bebauten Umgebung” weist dementsprechend auf eine andere Verantwortlichkeit
im Bereich der Nachhaltigkeit hin.

Aus dieser Sicht fehlen z. B. die Voraussicht und die Anpassung an Verdnderungen.
Vorteile oder Wirkungen und Ergebnisse des FM sind:

— effektiv funktionierende Hauptprozesse;

— zufriedene, motivierte und kreative Arbeitskrafte und externe Anwender;

— eine sichere und funktionale Arbeitsumgebung/bebaute Umgebung entsprechend den Bediirfnissen des
Anwenders;

— eine verbesserte Qualitdt von Unterstiitzungsleistungen;
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— die optimierte Nutzung von Ressourcen im Rahmen der Budgetbeschrankungen;
— eine gute Nutzung von Raum und Infrastruktur;

— nachhaltige(r) und zukunftssichere(r) Raum und Infrastruktur;

— die Konformitdt mit Gesetzen und Vorschriften.

Jede private, gewerbliche, 6ffentliche oder gemeinniitzige Organisation benotigt Unterstiitzung in Form von
Managed Services (FM oder anderes Unterstiitzungsmanagement), um die Funktion ihres Geschafts zu ermog-
lichen. Jede Organisation ist dariiber hinaus einzigartig, und dies gilt auch fiir jede Implementierung und Ver-
antwortlichkeit von FM in einer Organisation. (In Einleitung verschieben oder 16schen)

Dieses Dokument legt eine exemplarische Implementierung von FM, als FM-Geschaftskonzept bezeichnet, fest,
aus der individuelle Implementierungen abgeleitet werden kénnen.

Dieses Dokument legt miteinander verbundene Strukturen in dem Ubersichtsmodell des
FM-Geschiftskonzepts fest, siehe Bild 1. Es integriert den organisatorischen Hintergrund (Abschnitt4),
die Definition des Bedarfs und das Drei-Ebenen-Modell (Abschnitt5), die Definition der Rollen
(Abschnitt 6), die generischen Management-Prozesse (Abschnitt7), die Karte der Produkte oder die
Facilities-Dienstleistungen (Ergebnis, Abschnitt 8), die damit verbundene Vereinbarung zur Definition der
Qualitat (Abschnitt9) und das/die Controlling-/Berichtswesen/kontinuierlichen Verbesserungsstrukturen
(Benchmarking, PDCA) (Abschnitt 10). Diesen Abschnitten folgt ein neuer und iibergreifender Abschnitt 11
iiber Digitalisierung und BIM.

. 7\\‘ /// N / N ‘,/'7 ™
Organisation ‘ Rollen \ Facilities | | Vereinbarung
Anlagen )
Strt.J.ktu!' Kompetenzen Verbrauchs- FM-Vereinbarung
Bedurfnis materialien SLA
N Ny / ' Immateriell ~

Bedarf ) Prozesse ) ( Produkte
Strategisch Generische
Taktisch Produktions- Karte der
Operativ aktivitiaten Facility Services
PDCA
t " Planen Durchfiihren Priifen

Handeln Fortlaufende Verbesserung /
Beratung / Ausiibung der Verantwortlichkeit

Bild 1 — Elemente des FM-Geschiaftskonzepts und ihre Relation
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Dieses Dokument enthélt zusatzliche Informationen in Verbindung mit den EN-ISO-Normen tiber die Organi-
sation des FM innerhalb einer Organisation aus europaischer Sicht:

— Eslegt Grundlagen, Prinzipien und Prozesse fiir das Facility Management fest und enthalt Verfahren, wel-
che die Implementierung und Nutzung derselben innerhalb jeder Organisation ermdéglichen.

— Eslegt Kriterien zur Unterstiitzung organisatorischer Entscheidungen fest.

— Es bietet eine Anleitung fiir die Entwicklung und Verbesserung der FM-Prozesse, um die Funktion der
Hauptaktivitdten zu unterstiitzen und zu ermoglichen.

Dariiber hinaus weist es auf die Verantwortlichkeiten und Zustédndigkeiten von FM als organisatorische Funk-
tion, die den Hauptprozess erméglicht, hin. Es hilft, die Vorteile von FM fiir die Organisation zu demonstrieren
und die Wertschopfung zu maximieren, indem es eine optimale Funktionsweise der Organisation ermdglicht.
Hauptanwender der Norm (Zielgruppe):

— Personen, die FM in Auftrag geben: Geschiftsfiihrer, Betriebsleiter, Abteilungsleiter (Ubersicht);

— Interne Fachkrafte: Facility Manager, Facility Services Manager (Detail);

— Externe Fachkréfte: Berater, Dienstleister, Software-Hersteller;

— Bildungsfachkrafte: Personen, die an Lehr-, Lern- und Forschungstétigkeiten im FM beteiligt sind. (Es wird
vorgeschlagen, dies in die Einleitung zu verschieben.)
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1 Anwendungsbereich
Dieses Dokument:

— legt Grundlagen, Prinzipien und Prozesse fiir das Facility Management fest und enthalt Verfahren, die die
Implementierung und Nutzung derselben innerhalb jeder Organisation ermdglichen;

— legt Kriterien zur Unterstiitzung organisatorischer Entscheidungen fest;

— bietet eine Anleitung fiir die Entwicklung und Verbesserung der FM-Prozesse, um die Funktion der Haupt-
aktivitdten zu unterstiitzen und zu ermdoglichen.

Dieses Dokument basiert auf und ersetzt EN 15221-3, EN 15221-4, EN 15221-5 und EN 15221-7.

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).

ENISO 41011, Facility Management — Begriffe (1SO41011)

ENISO 41012:2018, Facility Management — Leitfaden zur strategischen Beschaffung und der Entwicklung von
Vereinbarungen (1SO041012:2017)

EN 13306, Instandhaltung — Begriffe der Instandhaltung

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

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

— ISO Online Browsing Platform: verfiigbar unter https://www.iso.org/obp
— IEC Electropedia: verfiigbar unter https://www.electropedia.org/
3.1 Begriffe

3.1.1

FM-Geschiftskonzept

Beschreibung eines Modells wie der Implementierung einer Unterstiitzungsfunktion in einer Organisation
unter Anwendung bester Praktiken

3.1.2
Facility Manager
Person, die fiir das Management des Bedarfs und/oder die Lieferung von Facility Services verantwortlich ist

Anmerkung 1 zum Begriff:  Je nach z. B. Grofde, Art, Komplexitdt oder Kultur der Organisation darf die Rolle des Facility
Managers unterschiedlich definiert werden. Sie kdnnte auf die strategische Beschaffung (Bedarfsmanagement) und/oder
Integration von Facility Services (Management der Lieferung) beschrénkt sein oder die Verantwortlichkeit fiir taktische
und operative Aufgaben beinhalten. Die Rolle konnte auch zwischen der Bedarfs- und der Lieferseite aufgeteilt sein.

Anmerkung 2 zum Begriff:  Indem in dieser Norm beschriebenen FM-Geschiftskonzept ist der Facility Manager der Lei-

ter der FM-Organisation und demzufolge der einzelne Ansprechpartner fiir die oberste Leitung auf strategischer Ebene;
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in diesem Fall leitet der Facility Manager die FM-Organisation (Fiihrung), fiihrt strategische Projekte und Aufgaben (Pla-
nung) aus und stellt die Lieferung (Unterstiitzungsbetrieb) sowie die Qualitat (Leistungsbewertung) und die fortlaufende
Verbesserung sicher.

Anmerkung 3 zum Begriff: ~ Der Begriff ,Management“ bezieht sich auf Bedarfe an sowie die Lieferung von Facility Ser-
vices.

[QUELLE: ISO 6707-4:2021, 3.7.12, modifiziert — Anmerkung 1, Anmerkung 2 und Anmerkung 3 zum Begriff
werden hinzugefiigt]

3.1.3
Facility-Fachkraft
ausgebildete und/oder fachkundige Person, die in einer FM-Organisation arbeitet

3.14
Unterstiitzungsprozesse
Arbeitsablauf von Aktivitaten, die nicht als Hauptaktivitaten (Nicht-Kernaktivitiaten) bezeichnet werden

Anmerkung 1 zum Begriff: ~ Unterstiitzungsprozesse, durch die FM integriert und von diesem bereitgestellt, werden als
Facility-Prozesse bezeichnet.

3.15
Leistungskennzahl
Parameter oder ein aus Parametern abgeleiteter Wert, der Informationen tiber die Leistung liefert

Anmerkung1 zum Begriff: Leistungsindikatoren werden {blicherweise als Verhaltnisse zwischen Variablen
ausgedriickt. Diese Verhaltnisse konnen proportional (z. B. %) oder nicht-proportional (z. B. $/m3) sein.

[QUELLE: ISO 24523:2017, 3.13, modifiziert — Anmerkung 2 zum Begriff wird geléscht.]
3.1.6

Schliisselleistungskennzahl

KPI, en: key performance indicator

Grofie, welche wesentliche Informationen zur Leistung ausdriickt

[QUELLE: ENISO41011:2018, 3.8.4]

3.2 Abkiirzungen

Fiir die Anwendung dieses Dokuments gelten die folgenden Abkuirzungen.

AIM Asset-Informationsmodellierung
AM Anlagenmanagement
BIM Bauwerksinformationsmodellierung

BIMC Checkliste fiir die Implementierungsreife der BIM (en: BIM implementation maturity checklist)
CAFM Computergestitztes FM (en: computer aided FM)
CAPEX  Kapitaleinsatz (en: capital expenditure)

CEO Geschiftsfiihrer (en: chief executive officer)

CDE Gemeinsame Datenumgebung (en: common data environment)

Ccoo Betriebsleiter (en: chief operating officer)

CFMO Chief FM Officer

CSo Chief Services Officer

ERP Unternehmensressourcenplanung (en: enterprise resource planning)

ESG Umweltbewusste Unternehmensfiihrung (en: Environment Social Governance)
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FM Facility Management

FS Facility Service(s)

GMP Generische Managementprozesse

HR Personalwesen (en: Human Resources)

HSSE Gesundheit, Arbeitsschutz, Sicherheit und Umwelt (en: Health, Safety, Security and Environment)
ICT Informations- und Kommunikationstechnik (en: information and communication technology)
KPI Schliisselleistungskennzahl (en: Key Performance Indicator)

M&O Instandhaltung und Betrieb (en: maintenance and operation)

OIM Objektinformationsmodellierung

OPEX Betriebliche Aufwendung (en: operational expenditure)

PDCA Planen, Durchfiihren, Priifen, Handeln (en: Plan, Do, Check, Act)

PIM Projektinformationsmodellierung

QM Qualitdtsmanagement

QMS Qualitdtsmanagement-System

REM Asset-Management Aktivitdten in Bezug auf Immobilien (en: real estate management)

SLA Leistungsvereinbarung (en: Service Level Agreement)

4 Organisation
4.1 Einleitung

Diese Norm kann von allen Arten von Geschaftsorganisationen genutzt werden. Der gewerbliche Sektor kann
eine Vielzahl unterschiedlicher Organisationen wie etwa Produktionsunternehmen, Handelsunternehmen,
Versicherungsgesellschaften und Banken, chemische und medizinische Unternehmen sowie Automobil-,
Elektronik-, Computer-, Software-, Verkehrs- und Vertriebsunternehmen umfassen. Kerngeschaftsbereiche
im offentlichen Sektor kdnnen z. B. Verwaltung, Schulen, Bildung, 6ffentliche Sicherheit (Polizei, Feuerwehr),
offentliches Verkehrswesen, Militdr, Gesundheitswesen, Energieversorgung usw. umfassen. Nichtregierungs-
organisationen und gemeinniitzige Organisationen umfassen unter anderem Kirchen, politische Parteien,
Gewerkschaften, Umweltschutzverbdnde, Sportvereine usw. Jede dieser Organisationen weist spezifische und
charakteristische Hauptprozesse (Kerngeschaft) auf, die von Geschaftsbereichen wie der Geschiftsleitung, der
Verwaltung, Forschung und Entwicklung, Produktion, Lager, Vertrieb, Kundendienst, Logistik usw. ausgefiihrt
werden.

Um ihre Hauptprozesse auszufiihren, benotigt jede Organisation Unterstiitzungsprozesse wie das Personalwe-
sen, die Buchhaltung, das Controlling, den Kundendienst, ICT und Raum, Infrastruktur, Ausriistung und andere
Anlagen. Alle Haupt- und Unterstiitzungsprozesse haben gemeinsam, dass sie eine funktionierende, motivie-
rende und Kreativitat unterstiitzende Arbeitsumgebung bendtigen, die ihre Hauptprozesse ermoglicht und den
Arbeitskriften ein gutes, komfortables und sicheres Gefiihl verleiht.

FM ist die organisatorische Funktion, die die Verantwortung fiir die Erfiillung dieser Unterstiitzungsbediirf-
nisse auf optimale Weise erfiillt und so die effektive Funktion des Kerngeschafts ermoglicht.

In kleinen Organisationen wie neu gegriindeten Unternehmen oder kleinen Beratungsfirmen fiihren die Inha-
ber und Arbeitskrifte ihre Unterstiitzungsprozesse selbst aus, da die Komplexitat der bebauten Umgebung
nicht allzu grof? ist.

Zusammenfassung: Jede Organisation, egal ob privat, gewerblich, 6ffentlich oder gemeinntitzig, benotigt Unter-
stiitzung in Form von Managed Services (FM oder anderes Unterstiitzungsmanagement), um zu funktionieren.
Jede Organisation ist dariiber hinaus individuell und dies gilt auch fiir jede Implementierung der FM-Funktion
in einer Organisation.
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FM als Disziplin oder Beruf kann auch als ein Bereich von Kompetenzen und Kenntnissen, die in Institutionen
auf verschiedenen Ebenen bereitgestellt werden, verstanden werden. Um die Entwicklung der Disziplin oder
des Berufs zu unterstiitzen, werden regelmafiig Forschungsaktivititen durchgefiihrt und die Hauptergebnisse
der Erkenntnisse im Markt verdffentlicht.

4.2 Grundlagen

Dieser Abschnitt beschreibt die Beziehung zwischen der obersten Leitung der Organisation und der
FM-Organisation aus Sicht der obersten Leitung.

FM ist kein Selbstzweck, sondern bendtigt einen Grund fiir seine Existenz. Die oberste Leitung kann am meisten
an dem Endergebnis und der effektivsten Weise, diese zu erreichen, interessiert sein. Sie benotigt gute Griinde,
um das Erfordernis der Lieferung von Unterstiitzungsleistungen - insbesondere in Form von FM - zu akzeptie-
ren, und die resultierenden Kosten zu akzeptieren, wenn sie den daraus entstehenden Wert nicht sieht. Wenn
FM effektiv ausgefiihrt wird, besteht das Endergebnis aus drei gewiinschten Hauptwirkungen oder Wertschop-
fung der Organisation:

— hohere Wirksamkeit der Hauptprozesse aufgrund der Konzentration auf Hauptaktivitdten und der Inte-
gration, Koordination, Optimierung (Nutzungsintensitat) und Anpassung an Verdnderungen der ermdogli-
chenden Unterstiitzungsprozesse;

— hohere Produktivitat der Arbeitskrafte aufgrund einer sicheren und motivierenden bebauten und Arbeits-
umgebung;

— zukunftssichere (flexible, anpassbare und dauerhafte) und gut genutzte Anlagen, die mehr und langer
anhaltenden Wert haben.

FM ist der unterstiitzende Partner hierfir.

Die folgenden Aktivitdten und ihre Wirkungen sind ausfiihrlichere Griinde fiir FM oder die Wertschopfung
desselben:

— Umsetzung von Kerngeschéftsstrategie in FM-Strategie — bessere Implementierung von Strategien;

— systematische Bewertung von Bediirfnissen - nur die Bereitstellung der erforderlichen Unterstiitzung
reduziert Kosten;

— potenziell wird jede erforderliche Unterstiitzung von einer Funktion verwaltet und integriert - gewiinschte
Funktionalitit, vermeidet interne Konflikte;

— definierte Verantwortlichkeiten und Zustdndigkeit - besseres Management durch Vereinbarungen und
Ziele;

— Bereitstellung fachlicher Kompetenzen - optimale Nutzung von Ressourcen und Wertschopfung;

— Service-orientierte Aktivitit - hohere Zufriedenheit, Sicherheit und Wohlbefinden durch eine positive und
motivierende bebaute und Arbeitsumgebung;

— vorausschauendes Verhalten (Management im Vergleich zu Verwaltung) - optimale Anpassung an Veran-
derungen;

— proaktive Kommunikation, angepasstes Berichtswesen und angepasste Beratung - informierte Entschei-
dungen;

— Vorsehen von KPI und fortlaufender Verbesserung - effektive Kontrolle.

FM integriert Multimanagement-Disziplinen.
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Welche Art von Unterstiitzung benotigt das Kerngeschaft und was befdhigt die Organisation am besten? FM
beginnt mit der Aufgabe der Definition der Bediirfnisse der Organisation und wird durch sie bestimmt. Diese
Aufgabe ist daher eine grundlegende Voraussetzung fiir eine erfolgreiche Beziehung zwischen dem Kernge-
schift und der FM-Organisation. Die Bediirfnisse der Organisation sollten ausdriicklich in einer Erklarung defi-
niert werden, da die oberste Leitung sich verpflichten muss, fiir daraus resultierende Lieferung von Dienstleis-
tungen zu bezahlen. Es gibt vier Hauptmoglichkeiten, diese Bediirfnisse zu definieren und zu erkldren:

1) Die oberste Leitung fiihrt diese Aufgabe selbst aus (empfehlenswert bei kleinen Organisationen).

2) Die oberste Leitung nutzt externe Unterstiitzung (z. B. von FM-Beratern, dies fiihrt zu externen Abhangig-
keiten).

3) Die oberste Leitung wird von der internen FM-Organisation unterstiitzt (Nutzung interner Kenntnisse).
4) Die FM-Organisation ist in der obersten Leitung der Organisation vertreten und fiir diese Aufgabe verant-
wortlich (bevorzugte Losung in EN ISO 41012 und das FM-Konzept, das eine reife Organisation reprasen-

tiert).

Die komplette Ausgliederung dieser grundlegenden Aufgabe wird nicht empfohlen, da dies zu fehlender Kom-
petenz bei der Steuerung der Lieferung von Dienstleistungen fithren konnte.

FM ist das Kompetenzzentrum fiir diese Aufgabe. Eine Moglichkeit, diese Aufgabe auszufiihren, besteht in der
Beschreibung der Hauptprozesse und der Ableitung und Bewertung des Bediirfnisses, der Anforderung und
des Bedarfs an Raum/Anlagen und Dienstleistungen (z.B. Zuweisung von Nutzungsarten oder Anwendung
dienstleistungsspezifischer Kriterien). Die Grofie der Organisation ist tiblicherweise ein Haupteinflussfaktor
bei dieser Aufgabe.

Eine klare Zuweisung delegierter Verantwortlichkeiten ist wesentlich:

— Verantwortlichkeit bedeutet die Vereinbarung von Zielen und die Lieferung der vereinbarten Qualitat.

— Verantwortlichkeit erfordert verschiedene geeignete Kompetenzen und erzeugt Ergebnisse und positive
Wirkungen.

— REM/AM ist fiir die Bereitstellung von Anlagen und M&O fiir die Nutzbarkeit verantwortlich. FM iiber-
nimmt die Gesamtverantwortung, was zu Funktionalitat fiihrt.

— Ohne diese Gesamtverantwortung besteht wahrscheinlich zu viel (oder zu wenig) von allem - externe
(beschaffte) Dienstleister sind z. B. grundsatzlich nicht fiir die Bereitstellung der richtigen Menge an Raum
und demzufolge die richtige Definition von Anforderungen verantwortlich.

— Externe Dienstleister konnen fiir die Lieferung und die Qualitat von Facility Services verantwortlich sein.

— Ohne diese Gesamtverantwortung ist die FM-Strategie nicht ausreichend mit der Kerngeschiftsstrategie
verkniipft.

Das FM ist fiir die bebaute und Arbeitsumgebung verantwortlich und schldgt die richtigen Losungen
anhand eines Managementansatzes (vorausschauend) anstatt eines administrativen Ansatzes (nur auf
den heutigen Tag fokussiert) vor.

Die Delegierung von Verantwortlichkeiten ist mit der Zustandigkeit verkniipft:

— Die oberste Leitung muss informierte Entscheidungen treffen; aus diesem Grund muss ein geeignetes
Managementsystem vorhanden sein.

— Zustandigkeit sollte grundsatzlich nicht ausgegliedert werden.
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Das FM ist durch eine FM-Vereinbarung, SLA, KPI und Benchmarking zusténdig.

Die obersten Leitungen der Organisation und der FM-Organisation miissen in geeigneter Weise miteinander
kommunizieren.

Aspekte der Zwei-Wege-Kommunikation umfassen:

— gegenseitige Definition von Bediirfnissen und Bedarf;

— gemeinsame Zielsetzung;

— Beratung und Konsultation in Kompetenzbereichen;

— Berichtswesen, Controlling und Verbesserung;

— Vorhersehen von Veranderungen und Vorschlagen von Losungen.
4.3 Prinzipien und Hauptbotschaften

1) Diese Norm und das prasentierte FM-Geschéftskonzept definieren die Organisation, Integration, das
Management und die Administration der Unterstiitzungs-/Facility Services in einer Organisation auf der
Grundlage bester Praktiken.

2) Das FM-Geschaftskonzept basiert auf einem organisatorischen Geschaftsmodell, das zwischen dem Leiter
der Organisation (Geschaftsfiihrungsebene oder oberste Leitung), dem Kerngeschift (Hauptprozesse, auch
fiir 6ffentliche oder gemeinniitzige Organisationen anwendbar) und dem Unterstiitzungs- oder Facility
Management unterscheidet. Einzelne Organisationen (FM-Implementierungen) kénnen aus diesem Kon-
zept abgeleitet werden.

3) In dem FM-Geschiftskonzept besteht eine Bedarf-Liefer-Situation zwischen der Nachfrageorganisation
und dem FM.

4) Die Aufteilung zwischen dem Kerngeschaft (Bedarf) und der Unterstiitzungsfunktion oder FM (Lieferung)
ist organisationsspezifisch, hangt von verschiedenen Kriterien ab (z. B. konnen das Eigentum und die Nut-
zung der Immobilie die jeweilige FM-Implementierung beeinflussen) und muss fortlaufend aktualisiert
werden.

5) Die Schnittstelle zwischen der Bedarfsseite und der Lieferseite muss vereinbart, definiert und gut verstan-
den werden (FM-Vereinbarung, Dienstleistungsvereinbarungen, Rollen und Kompetenzen, Prozesse usw.).

6) Es besteht ein Widerspruch, wenn alle Unterstiitzungsfunktionen/Prozesse/Dienstleistungen dem FM
unterliegen. Das FM-Geschiftskonzept erkennt die Mdoglichkeit unabhdngiger Unterstiitzungseinheiten
(das so genannte sonstige Unterstiitzungsmanagement) in einer Organisation an, empfiehlt jedoch eine
umfassende Einbeziehung aller Unterstiitzung unter einer Verwaltung, um die bestméglichen Ergebnisse
zu erzielen und Probleme zu vermeiden.

7) FMisteine organisatorische Funktion und daher fiir die optimale Lieferung von Unterstiitzung verantwort-
lich; ihr Ergebnis muss messbar sein, und das FM ist fiir die erforderliche Funktionalitdt und die Wirkungen
zustandig.

8) Beschrankung: bis zu einer Mindestgrofée und -komplexitat einer Organisation konnen Facility Services ad
hoc ohne FM organisiert werden.

4.4 Verstandnis des FM

Das Verstiandnis des FM setzt ein Verstandnis des Geschiftsprozessmodells von Michael Porter voraus, das Pro-
zesse innerhalb einer (Nachfrage-)Organisation in Hauptprozesse oder Kernprozesse (Hauptaktivitaten, Kern-
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geschéft) und Unterstiitzungsprozesse (Unterstiitzungsleistungen) unterteilt. Die in dieser Norm verwendeten
Begriffe basieren auf diesem allgemeinen Geschéftsprozessmodell.

Die Hauptprozesse sind die Kernprozesse einer Organisation. Sie erzielen Ergebnisse und tragen direkt zur
Wertschopfung der Organisation bei. Darliber hinaus gibt es in jeder Organisation oder jedem Unternehmen
Unterstiitzungsprozesse, die in vielfaltiger Weise mit deren Hauptprozessen interagieren. Die Definition ihrer
Kernprozesse und der zusatzlichen Unterstiitzungsprozesse muss von jeder Organisation individuell entschie-
den werden; diese Unterscheidung muss fortlaufend aktualisiert werden.

Um erfolgreich zu sein und die geforderten Ergebnisse zu liefern, sollte das Facility Management exakt auf das
Leitbild, die Vision, die Ziele und die Felder des Kerngeschafts abgestimmt sein. Dariliber hinaus hat das FM die
Aufgabe, dem Kerngeschaft strategische Richtlinien bereitzustellen, Bedarf zu interpretieren und diese in aus-
driicklichen Dienstleistungsbedarfund -anforderungen zu tibertragen. Dies erfordert eine sorgfaltig definierte
Schnittstelle zwischen der Bedarfsseite und der Lieferseite und eine Vertretung des FM auf einer hohen Ebene
innerhalb der Organisation.

Das FM-Geschaftskonzept beschreibt ein strategisches Geschaftsprozessmodell mit der Besonderheit, dass
Unterstiitzungsprozesse integriert und optimiert werden und das Ergebnis in Form von Facility Services an die
Organisation geliefert wird. Dies erfordert spezifische Kompetenzen, einen ganzheitlichen Ansatz und unter-
scheidet FM von der isolierten Lieferung einer oder mehrerer Dienstleistungen. Nicht alle Unterstiitzungspro-
zesse sind notwendigerweise Teil des FM in einer Organisation. Die Zuweisung von Unterstilitzungsprozessen
zu FM entsprechend der Strategie und den Bediirfnissen der Organisation und die Trennung der verbleibenden
Unterstlitzungsprozesse ist ein wichtiger Schritt in der Einfithrung von FM. Die Integration moglichst vieler
Unterstiitzungsprozesse kann jedoch die Vorteile des FM optimieren und potenzielle Ineffizienzen und Pro-
bleme reduzieren.

Das Gebdudekonstruktionsmanagement ist ein Beispiel fiir einen oftmals separat verwalteten Unterstiitzungs-
prozess. Die meisten Organisationen behandeln dies nicht als einen Kerngeschéftsprozess. Dariiber hinaus
berticksichtigt FM den gesamten Lebenszyklus einer gebauten Anlage von der Planung und Gestaltung (repra-
sentiert die Investoren und/oder Anwender) liber den Bau und die Lieferung bis hin zum laufenden Betrieb
und der Renovierung, einschliefdlich der Phase, nachdem bestimmt wird, dass die Organisation die Anlage nicht
mehr benotigt. Eine Integration in FM optimiert daher Prozesse und reduziert potenzielle Konflikte.

Ein weiteres Beispiel ist die Informations- und Kommunikationstechnologie ICT. ICT hat eine starke Unterstiit-
zungsleistungskomponente (Lieferung und Unterstiitzung von Arbeitsplatzen mit z. B. Computern, Druckern,
Standardsoftware, Telefonen, Netzwerken usw.), aber iiblicherweise auch eine Kerngeschaftskomponente mit
z.B. einer branchenspezifischen Software. Aus diesem Grund sind verschiedene Implementierungen gerecht-
fertigt.

4.5 FM-Integration in die Organisation

Das FM-Geschéftsmodell basiert auf einem organisatorischen Modell mit einer leitenden Einheit (oberste Lei-
tung) und zwei Untereinheiten - eine fiir das Kerngeschaft (Hauptaktivititen) und eine fiir FM (Unterstiit-
zungsfunktion, Unterstiitzungspartner, Integration von Unterstiitzungsleistungen), siehe Bild 2. Eine ausfiihr-
lichere Version zeigt zusatzlich einen kontrollierenden Aufsichtsrat, einen Vorstand, Personaleinheiten (z. B.
Finanzen und Personalwesen), optional weitere Unterstiitzungsleistungseinheiten und weitere Untereinhei-
ten. Der Aufsichtsrat wird iiblicherweise durch den Prasidenten, der Vorstand durch den CEO (Geschéftsfiih-
rer), die Kerngeschaftseinheit durch den COO (Betriebsleiter) und die FM-Einheit durch den CSO oder CFMO
(Chief Services/Support- oder FM-Officer oder Facility Manager) geleitet.
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(Anhang A enthilt eine ausfiihrlichere Version, aus der einzelne Anwendungen abgeleitet werden kdnnen;
Anhang B enthdlt eine weitere grafische Darstellung.)

Bild 2 — Grundlegendes organisatorisches Modell fiir das FM-Geschiftskonzept

Das FM-Modell, siehe Bild 3, bietet ein Rahmenwerk, das beschreibt, wie FM die Hauptaktivitdten einer Orga-
nisation auf optimale Weise unterstiitzt. Es behandelt die Beziehung zwischen Bedarf und Lieferung und pra-
sentiert verschiedene Ebenen moglicher FM-Interaktionen.

Es bestimmt und stimmt arbeitsplatz- und einrichtungsbezogene Unterstiitzungsprozesse aus und mit den
Missionen, Werten, Zielen, der Kultur und den Strategien der Organisation ab. Dieser ganzheitliche und inte-
grative Ansatz fiir diese Managementfunktion ist der Kern des FM-Managements und die Quelle seiner Wert-
schopfung.

Organisation

Vision, Mission, Strategie FM-Strategie

Oberste Kerngeschift Unterstiitzung G
Leitung Management-

system

|

Leitung Strategische Ebene Facility

Management

«I

Abteilungs-
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Bediirfnis, Anforderung, Unterstiitzungsbedarf Lieferung effektiver Unterstiitzung

\.

(Anmerkung: Die Grafik berticksichtigt die beiden verschiedenen Definitionen der FM-Organisation nach
ENISO41011 und ENI1SO41012.)

Bild 3 — Die drei Ebenen der Interaktion zwischen Bedarf und Lieferung

Das FM-Modell ist z. B. fiir Bildungszwecke niitzlich, um:

— die verschiedenen Interaktionsebenen zwischen der Nachfrage- und der FM-Organisation hervorzuheben;
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— die Interaktion auf strategischer Ebene zu diskutieren;

— die Bedarfs-Liefer-Situation zu erlautern;

— interne Nutzung und Ausgliedern zu erldutern;

— die Grundlagen des FM-Geschiaftskonzepts zu erldutern;

— die Beziehung zwischen FM-bezogenen Begriffen darzustellen.

Die Organisation besteht aus einem Vertreter (Geschaftsleitung oder oberste Leitung) auf strategischer Ebene,
einem oder mehreren Vertreter(n) (Leiter einer Einheit oder Abteilung) auf taktischer Ebene und (End-)
Anwendern (Arbeitskrifte, Kunden, Besucher, Studenten, Patienten usw.) hauptsichlich auf betrieblicher
Ebene. Der Vertreter auf strategischer Ebene ist dafiir verantwortlich, die geforderten Facility Services zu
beschaffen (FM-Vereinbarung), wahrend der Vertreter auf taktischer Ebene die Lieferung dieser Dienst-
leistungen durch Dienstleistungsvereinbarungen (SLA) innerhalb der Bedingungen der FM-Vereinbarung
festlegt und beauftragt. Auf betrieblicher Ebene erhalten die Endanwender diese Unterstiitzungsleistun-
gen, sofern zutreffend. Gemeinsam bilden sie die Nachfrageorganisation. Die Schnittstelle zwischen der
Nachfrageorganisation und dem FM wird durch die FM-Vereinbarung geregelt. Sie setzt die Bedirfnisse der
Nachfrageorganisation in Anforderungen und zu liefernde Ergebnisse, d.h. Facility Services, um. Die durch
die entsprechenden Facility-Prozesse gelieferten Facility Services werden in einer SLA festgelegt. Die Nutzung
sorgfaltig formulierter SLA und Schliisselleistungskennzahlen (KPI) ist eine wesentliche Voraussetzung fiir
die Messung der Leistung im Vergleich zu Zielsetzungen und Zielen.

FM stimmt die Ziele und langfristigen Strategien der gesamten Organisation ab, setzt diese Abstimmung aber
auch in tagliche Dienstleistungen fiir einzelne Personen, ihr Wohlbefinden, ihre Produktivitat und ihre Lebens-
qualitdt um. Zwischenzeitlich unterstiitzt FM organisatorische Einheiten wie Geschaftsbereiche, Einheiten,
Standorte oder Abteilungen bei der Erzielung von Geschéftsergebnissen. Aus diesem Grund handelt die FM-
Organisation auf drei Ebenen: strategisch, taktisch und operativ. Anmerkung: Kleinere Organisationen haben
moglicherweise keine ausdriickliche taktische Ebene.

Tabelle 1 enthélt einige der Hauptbediirfnisse, Mafinahmen und Beschrankungen auf der Bedarfsseite sowie
Antworten und Wirkungen von FM.

Tabelle 1 — Hauptbediirfnisse, MafSnahmen und Einschrankungen auf der Bedarfsseite und

Wirkungen von FM
Oberste Leitung Bedarfsseite FM-Organisation Lieferseite
Definiert und erklart das Bediirfnis eines befahigten | Stellt eine sichere, effektive und motivierende
und effektiven Kerngeschafts Arbeits- und bebaute Umgebung bereit
Erstellt Prognosen, initiiert Projekt und identifiziert | Nutzt Kompetenzen, um Losungen fliir Anpassungen
Veranderungen zu finden
Legt Beschrankungen fest und delegiert Erstattet iiber eine Zustdandigkeit Bericht und nimmt
Verantwortlichkeiten fortlaufende Verbesserungen vor

Anhang B enthélt eine Beschreibung der Aufgaben auf strategischer, taktischer und operativer Ebene.
4.6 Beziehung von Begriffen
ENISO 41011 definiert die im FM verwendeten organisatorischen und prozessbezogenen Begriffe. Anhang C

enthélt eine ausfiihrliche grafische Darstellung dieser Begriffe und ihrer Beziehungen. Bild 4 zeigt eine verein-
fachte Version unter Verwendung der drei Hauptbegriffe.
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Bild 4 — Anwendungsbereich und Beziehung der FM-Hauptbegriffe im FM-Geschiftskonzept

4.7 Anwendungsbereich des FM
4.7.1 Allgemeines

Bei der Definition von FM besteht immer ein Widerspruch, wenn alle Unterstiitzungsfunktionen dem FM ange-
héren oder das FM auf bestimmte Bereiche beschrankt ist. Anstatt zu versuchen, diese Bereiche zu definieren,
was nicht zu jeder FM-Implementierung in der Praxis passen wiirde, erkennt das FM-Geschaftskonzept die
Moglichkeit eines unabhéngigen Unterstiitzungsmanagements in einer Organisation an, empfiehlt jedoch eine
umfassende Einbeziehung aller Unterstiitzungsprozesse unter einem Dach (FM), um die besten Ergebnisse zu
erzielen und Schnittstellen und Probleme zu vermeiden.

4.7.2 Nachhaltiger Managementansatz des FM

Der Erfolg einer Organisation basiert auf den Unterstiitzungsprozessen und der Verfiigbarkeit von Unterstiit-
zungsleistungen und -anlagen. Dariiber hinaus bestimmen die durch interne und externe Einflussfaktoren
verursachten standigen Verdnderungen den Managementansatz des FM, der direkt durch die Notwendigkeit
beeinflusst wird, nachhaltige Losungen innerhalb einer sich permanent verdndernden Welt mithilfe eigener
aber begrenzter Ressourcen zu liefern. Sichtbare Zeichen solcher Veranderungen sind Umziige, Projekte, Sanie-
rungen, Bauaktivitdten und Transaktionen. Das FM ist aufderdem dafiir verantwortlich, nachhaltige Lésungen
innerhalb dieser Verdnderungen zu finden, was den betreffenden Kompetenzgrad erhoht.

Die grofdte Herausforderung besteht daher darin, eine Balance zwischen nachhaltigen Losungen und der stian-
digen Anpassung an laufende Verdnderungen innerhalb der Organisation zu finden. Ressourcen, die zu einem
bestimmten Zeitpunkt geeignet sind, werden in der Zukunft Probleme verursachen, wenn sie nicht klug gestal-
tet werden. Da Gebdude oftmals die grofiten und komplexesten Anlagen sind, sollte ihre Fahigkeit, zukiinftige
Bediirfnisse zu erfiillen, in die Gestaltung integriert und angemessen bewertet werden. Aufgrund eines geeig-
neten Bedarfsmanagements nicht zu bauen, ist die nachhaltigste Form des Bauens.
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4.7.3 Kompetenzen

Um Prozesse, Verfahren und Instrumente, die die erforderliche Unterstiitzung erzeugen, zu implementieren,
werden spezifische Kompetenzen und Funktionen innerhalb eines Facility-Managementsystems benotigt, wie
in ENISO 41001 beschrieben.

Da Organisationen sich auf die Erfiillung ihrer Erfolgsfaktoren konzentrieren, unterscheiden sich die Kompe-
tenzen zur Verwaltung der unterstiitzenden Anlagen und werden oftmals unterschatzt. Viele Organisationen
haben kein FM-Niveau erreicht, das ihrer Verantwortung fiir das ordentliche Management der Unterstiitzungs-
ressourcen im Vergleich zu ihrem Niveau des Managements der Hauptprozesse entspricht.

Innerhalb des Anwendungsbereichs des FM erhalten Organisationen mit dem richtigen Kompetenzniveau und
der sinnvollen Handhabung von Verfahren, Prozessen und Instrumenten die benétigte Unterstiitzung, um eine
ansprechende und motivierende Umgebung zu schaffen, die zu wettbewerbsfahigen, wertvollen Produkten und
Dienstleistungen und Wohlbefinden sowie einer komfortablen Atmosphare innerhalb der Organisation fiihrt.

4.7.4 Durch das FM verwaltete Ressourcen

Das Facility Management ist fiir die Ressourcen, die nicht Teil der Hauptprozesse oder anderer Unterstiitzungs-
prozesse sind, verantwortlich oder sogar Eigentiimer derselben. Diese Ressourcen kdnnen aus Gebauden, Aus-
riistung, Energieversorgung, Personal und Auftragnehmern fiir die Ausfiihrung von Prozessen und Dienstleis-
tungen und die Handhabung von Fakten, Daten und Informationen zur Erzielung nachhaltiger L6sungen und
Entscheidungen bestehen.

4.7.5 Arbeitsumgebung fiir Hauptprozesse

Innerhalb des Anwendungsbereichs des FM gibt es eine grofde Vielfalt von Nutzflachen, die mit Anlagen aus-
gestattet sind und mit Energie und Medien am vereinbarten Ort, zum vereinbarten Zeitpunkt, in der verein-
barten Qualitdt, in der vereinbarten Menge und zu den vereinbarten Kosten geliefert werden. Diese Anlagen
bestehen aus technischer Ausriistung, Arbeitsplatz-Ausriistung, Ausriistung fiir AufRenbereiche sowie Ausriis-
tung fiir Erholung, Zusammenarbeit und viele andere Nutzungen. Aus diesem Grund ist die Vielfalt der Anlagen
sehr grof und fiihrt daher von sich aus zu Komplexitit. Die Gestaltung, die Planung der Arbeitsumgebung, die
Beschaffung von Raum, Ausriistung und verbundenen Anlagen, die Organisation der erforderlichen Dienstleis-
tungen, um die Arbeitsumgebung niitzlich und funktional zu halten, die Bewertung der Effizienz, Effektivitat
und Nutzung, der Anpassungsfahigkeit und der Flexibilitdt des Raums und der Anlagen, die Anpassung an Ver-
anderungen und die Kontrolle sowie die Organisation der Prozesse fithren zu einer einzigartigen Verantwor-
tung des FM.

4.7.6 Gebiude (Raum)

Da die meisten Hauptprozesse ganzjahrig ausgefiihrt werden, werden Gebaude bendtigt, um die Arbeitskrafte
wahrend der Ausfiihrung der Hauptprozesse warm, trocken, geschiitzt und sicher zu halten. Aus diesem Grund
liegen Gebaude und Immobilien im Anwendungsbereich des FM; dies sind spezifische komplexe Anlagen, aber
nicht die Einzigen. Raum zu mieten ist eine Moglichkeit fiir die Bereitstellung einer funktionalen Arbeitsum-
gebung, daher ist die Immobilienindustrie der optimale Partner fiir FM-Einheiten. In diesem Zusammenhang
ist es wesentlich, zu beachten, dass die Immobilienindustrie iiber eigene Hauptprozesse verfiigt und daher
nicht Teil des FM ist. Diese Immobilienorganisationen haben jedoch intern denselben Bedarf einer einwand-
frei funktionierenden Arbeitsumgebung und somit ein eigenes FM, um diesen Bedarf an Facility Services zu
erfiillen und ihre Anlagen zu betreiben, instandzuhalten und anzupassen.

Um Gebdude und die damit verbundenen Immobilien zu betreiben und instandzuhalten, miissen zahlreiche
unterschiedliche Gewerke und Bereiche von Ausriistung gehandhabt werden: Bauelemente wie Griindungen,
statische Wande, Dacher, Fassaden einschliefdlich Fenstern, technische Ausriistung wie Elektroanlagen, HVAC,
Schutz- und Sicherheitsausriistung, automatische Tiiren, Aufziige, Sprinkleranlagen usw., und alle haben spezi-
fische Anforderungen an den Betrieb entsprechend dem Bedarf der Hauptprozesse. Es muss daher eine grofde
Vielzahl unterschiedlicher Kompetenzen, Qualifikationen und Erfahrungen einbezogen werden.
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4.7.7 Spezifische Anforderung: Konformitit mit Gesetzen und Vorschriften

Um die durch den Bau und Betrieb von Gebduden verursachten Risiken zu beherrschen, miissen viele
unterschiedliche Gesetze und Vorschriften eingehalten werden: Brandschutz, Notfille, Versicherungspflich-
ten, Sicherheitsregeln, gesetzlich vorgeschriebene Priifungen und viele mehr. Es gibt keine Alternativen
zur Handhabung dieser Verpflichtungen und wenn sie nicht vollstindig gehandhabt werden, haftet der
Eigentlimer des Gebaudes fiir alle daraus resultierenden Sach- und Personenschaden.

4.7.8 Folgen eines niedrigen FM-Niveaus

Die oberste Leitung von Organisationen, die keine FM-Organisation entwickelt haben, kénnte argumentie-
ren, dass ihre Hauptprozesse keine bessere als die bereits vorhandene Unterstiitzung bendtigen. Dies kann
gerechtfertigt sein, wenn die Organisation nicht mehr Raum, Anlagen und Dienstleistungen bendtigt, wenn
sich die Organisation im Verlauf der Zeit nur wenig verandert und wenn die Organisation liber ausreichende
Ressourcen und finanzielle Mittel verfiigt, um fiir alle nicht verwalteten Rdume, Anlage und Dienstleistungen
zu bezahlen. Bei der Betrachtung unterentwickelter FM-Organisationen konnen zahlreiche ungenutzte Anla-
gen in ungenutzten Rdumen gefunden werden. Die Arbeitskréfte miissen grofde Anstrengungen unternehmen,
um Ausriistung zu dem richtigen Ort zu bewegen und die bestehende Arbeitsumgebung an ihre Bediirfnisse
anzupassen.

Aus diesem Grund fiihrt ein niedriges FM-Niveau zu Aufwand und Kosten, die vermeidbar sind, schafft subopti-
male Arbeitsumgebungen und hindert Arbeitskrafte daran, ihr volles Potenzial zu entfalten. Einige Ressourcen
werden moglicherweise nicht richtig genutzt.

4.8 Einfluss des Eigentums von Immobilien und ihrer Nutzung in einer Organisation

Es gibt vier grundlegende Formen des Eigentums von Immobilien (RE) und ihrer Verwendung in einer Orga-
nisation:

— Immobilie ist Eigentum der Organisation und wird von dieser genutzt (Eigentiimer/Anwender);

— Immobilie ist Eigentum der FM-Einheit der Organisation (interne Miete);

— Immobilie ist Eigentum einer dritten Partei (externe Miete);

— Immobilie ist Eigentum, dient als Kapitalanlage und wird vermietet (Kapitalanlage).

Ein Portfolio kann eine Kombination aller vier Formen beinhalten.

Anhang D enthélt eine Tabelle, die den Einfluss des Eigentums einer FM-Organisation zeigt.

4.9 Reife der FM-Implementierung in einer Organisation

Es gibt Grundsatze, auf die die Grundlagen des Facility Managements in einer Organisation aufbauen. Die Ver-
antwortung fiir das Facility Management muss in einer einzelnen Abteilung konzentriert sein. In vielen Organi-
sationen sind die Verantwortlichkeiten oft z. B. zwischen den Finanz-, Technik-, Projekt- und Personalabteilun-
gen aufgeteilt. Diese integrierten Strukturen miissen vorhanden sein, bevor die FM-Reife und -Prozesse geprift
werden kénnen. Ahnlich wichtig ist es, dass die Erfordernisse, Bedarfe und Anforderungen der Hauptprozesse
bereits analysiert und vereinbart wurden.

Die folgenden Reifekriterien wurden fiir die strategische Ebene entwickelt:

1) Ein Managementsystem ist vorhanden (siehe EN IS0 41001).

2) Vision, Mission und Strategie (siehe EN1SO 41014) sind definiert, kommuniziert und mit der Vision, Mis-
sion und Strategie der Organisation abgestimmt oder Teil derselben.

Documents
Document Shari2d Hub

Full document details: E DIN EN 15221-8:2023-09


http://www.avadocuments.com/doc/e-din-en-15221-8-2023-09
http://www.avadocuments.com/doc/e-din-en-15221-8-2023-09

- Entwurf -

E DIN EN 15221-8:2023-09
prEN 15221-8:2023 (D)

3) Das Bediirfnis und der Bedarf des Kerngeschéfts werden klar verstanden und kommuniziert.

4) Das FM hat einen direkten Einfluss auf die regelméafiige Aktualisierung des Bediirfnisses und Bedarfs des
Kerngeschaft durch Erfiillung seiner Verantwortlichkeit (z. B. fiir die Bereitstellung von Ressourcen und
ihre Nachhaltigkeit).

5) Die FM-Einheitist auf einer hohen Ebene in der Organisation entsprechend ihrer Bedeutung (z. B. Anteil an
den Gesamtaufwendungen)* und ihrer Verantwortlichkeit (z. B. Bereitstellung von Ressourcen) vertreten.

6) Die Aufteilung zwischen dem Kerngeschaft und den Unterstiitzungsleistungen ist klar definiert.

7) Die meisten oder besser alle Unterstiitzungsleistungen werden von dem FM verwaltet und integriert.
8) Eine FM-Vereinbarung (siehe EN ISO 41012) ist vorhanden.

9) Facility-Prozesse sind klar verstanden und implementiert.

10) Ein Qualitidtsmanagementsystem (siehe EN ISO 9000) ist vorhanden.

11) Service Level sind klar definiert (SLA).

12) Facility Services sind hierarchisch organisiert und anhand der Facility-Service-Nummerierung in dieser
Norm endreferenziert, um sie vergleichen zu kénnen.

13) Finanz-, Betriebs- und Anlagenbuchhaltung sind mit der Lieferung von Facility Services koordiniert.

14) Die Organisation iibertragt dem FM die Verantwortung fiir und holt Rat ein in Bezug auf tibergreifende
Bereiche wie Nachhaltigkeit.

*) Falls FM Teil von anderen Einheiten ist oder diesen unterliegt, wie etwa der Personalabteilung, kann sie zur
ersten Einheit werden, in der Personal ungeachtet des benotigten Service Levels entlassen/abgebaut wird.

Fiir weitere Informationen zu taktischen und betrieblichen Reifekriterien siehe Anhang G. Fiir ein Reifegrad-
modell, das iiblicherweise mit einem flinfstufigen Entwicklungspfad beschrieben wird, siehe EN ISO 41014.

4.10 Praktische Beschrankungen

In seiner idealen Form integriert und koordiniert das FM-Geschiftskonzept alle Unterstiitzungsleistungen
innerhalb einer Organisation. In der Praxis miissen Unterstiitzungsleistungen oftmals separat gehandhabt
werden (z. B. REM, ICT usw.). Hierdurch entstehen zusétzliche Schnittstellen (z. B. in horizontalen Prozessen
wie der Errichtung von Gebduden), die klar definiert und verwaltet werden miissen. Potenzielle Konflikte
miissen von dem Leiter der Organisation als dem libergreifenden Prozessverantwortlichen gelést werden. Das
urspriingliche Ziel des FM besteht in der optimalen Unterstiitzung des Kerngeschafts und der Konzentration
auf seine Hauptaufgaben, die untergraben werden kénnen.

Andererseits mangelt es der isolierten Lieferung einer, mehrerer oder sogar aller Facility Services an FM und
sein organisatorisches Potenzial und seine Verantwortlichkeit werden nicht ausgeschopft. Ausnahme: Wenn
eine Organisation klein genug fiir ein ad-hoc-Management der Unterstiitzungsdienstleistungen ist.

4.11 Beziehung zu anderen Managementfunktionen

FM unterscheidet sich durch seinen Fokus auf die Erzielung von Ergebnissen, die Menschen und die Leis-
tung der Organisation betreffen, von anderen Funktionen wie dem Gebaudemanagement, dem Immobilienma-
nagement, dem Asset-Management oder der Logistik. Auch wenn das FM einige Konzepte anwendet, die auch
anderen Managementfunktionen oder -disziplinen zu eigen sind, erfolgt diese Anwendung parallel zu anderen
Konzepten, die aus zahlreichen unterschiedlichen Managementphilosophien entnommen sind wie etwa Perso-
nalwesen, Organisationspsychologie, Innenraumausstattung, Architektur, Technik, Lieferkettenmanagement,
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Finanzmanagement und Lebensdauerplanung. Diese Integration von Prozessen zum Zweck der Erreichung
organisatorischer Ziele mit einem Fokus auf die Lieferung an die Personen, die die bebaute oder Arbeitsumge-
bung nutzen, macht FM zu einer so kohdrenten und effektiven Funktion.

5 Bediirfnis, Bedarf, Anforderungen
5.1 Prinzipien und Hauptbotschaften

FM muss das Kerngeschaft auf optimale Weise zum richtigen Zeitpunkt, in der richtigen Menge und Qualitat
und zu den richtigen Kosten unterstiitzen und ermdglichen.

Die Bediirfnisse und Bedarfe der Organisation in vielen Bereichen sind oftmals unbekannt oder unklar. FM
beginnt als systematischer Ansatz daher mit der Untersuchung, Analyse und Klarung der Bediirfnisse der Orga-
nisation, wandelt diese anschliefdend in definierte Anforderungen in Form von Spezifikationen um, beurteilt
Lieferoptionen, erfasst und organisiert diese Optionen und stellt die Messung der Ergebnisse, die Zustandigkeit
und die kontinuierliche Verbesserung sicher, die als Ausloser fiir den Start eines neuen Zyklus dieser Aktivita-
ten dienen kdnnten.

Dies ist auch in ENISO 9000 als ,,Planen, Durchfiihren, Priifen, Handeln (PDCA)-Kontrollzyklus“ bekannt und
definiert, der ein kontinuierliches Qualitdtsverbesserungsmodell ist, das aus einer logischen Abfolge von vier
repetitiven Schritten fiir die fortlaufende Verbesserung besteht.

1) FM sollte immer eng mit der Mission, der Vision, den Strategien, den Zielsetzungen und den Bediirfnissen
des Kerngeschifts abgestimmt sein.

2) FM ist im FM-Geschéftskonzept in den strategischen Entscheidungsfindungsprozess integriert, liefert in
dieser Funktion strategische Beratung und Feedback an das Kerngeschéft, um zu vermitteln, wie das FM
zur Forderung des Kerngeschafts beitragen und sicherstellen kann, dass das Kerngeschift den maximalen
Nutzen aus den Dienstleistungen erhilt.

3) FM interpretiert die Bediirfnisse der Organisation und wandelt sie in ausdriicklichen Dienstleistungsbe-
darf und Anforderungen als Teil seiner Verantwortlichkeit auf strategischer, taktischer und operativer
Ebene um.

4) Abweichungen zwischen den definierten Anforderungen und der wahrgenommenen Lieferung von Dienst-
leistungen sind sehr wahrscheinlich. Diese miissen kommuniziert und der Qualitdtssicherung und dem
fortlaufenden Verbesserungsprozess als Teil der Zustandigkeit des FM unterzogen werden.

5.2 Von den Bediirfnissen zur Leistungserbringung
5.2.1 Erwartungen

Teile einer Organisation oder die Organisation insgesamt weisen ihnen zugrunde liegende Bediirfnisse auf.
Diese sind mitunter nicht explizit ausgedriickt oder konnen sich implizit aus anderen Bediirfnissen ergeben,
die ihrerseits wiederum prazise oder unscharf ausgedriickt sein konnen.

Die Herausforderung besteht darin, die Dienstleistungen zu definieren und zu erbringen, die die Uberein-
stimmung und Konformitdt zwischen den Bediirfnissen und Erwartungen mit den Dienstleistungen in einem
Hochstmafd bereitstellen. Dies wird zu Zufriedenheit und Freude in der gesamten Organisation fiihren.

5.2.2 Analyse von Bediirfnissen und Bedarf

ENISO 41012 beschreibt ganz allgemein, wie die oberste Leitung selbst, moglicherweise mit Hilfe externer
Beratung ihren Bedarf definieren sollte. Dieser Bedarf (Anforderungen) besteht aus der Beschreibung
der angeforderten Facility Services und deren Spezifizierung einschlieRlich Leistung und Qualitat (siehe
EN1SO041011:2018). Diese Ausarbeitung des Bedarfs setzt sich wiahrend des gesamten Prozesses, der zur SLA
fihrt, fort.
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Wahrend der Prozess mit der Erstellung einer SLA endet, wird der Bedarf durch immer prazisere Elemente
und durch wiederholte Gesprache zwischen der obersten Leitung, den Abteilungen und den Endanwendern
sowie dem Dienstleister immer weiter verfeinert.

5.2.3 Festlegung von Anforderungen

Ziel der Bestimmung der Anforderungen ist es, die Anforderungen zu ermitteln, die Teil der Spezifizierung der
Facility Services in der SLA sein werden. Diese Spezifikationen einschliefdlich der Leistungs- und Qualitatsas-
pekte werden in EN1SO41012:2018 prasentiert. Mogliche Verfahren zur Bestimmung der Bediirfnisse einer
Organisation sind:

— die Festlegung der Organisation;

— die Durchfithrung einer Recherche zu den Anforderungen der Organisation;

— fragen, was das Management wiinscht und warum (Treffen, Umfragen, Studien usw.);

— Bestimmung der Anforderungen anhand von Feedback/Beschwerden;

— Einsatz von Qualitatsfunktionen fiir neue Produkte (basierend auf der ,Wunschliste” der Organisation);

— Durchfiihrung einer detaillierten Untersuchung der bestehenden Dienstleistungen und Organisatio-
nen/Analyse des derzeitigen Zustands;

— Durchfiihrung von Benchmarking einschliefilich Standortbesuche/Vergleiche mit anderen Organisationen
(ahnlich oder nicht) zusammen mit Vertretern;

— davon ausgehen, dass bereits bekannt ist, was die Organisation wiinscht, anschliefdend Verifizieren dieses
Verstandnisses, um Erkenntnisse zu gewinnen.

5.2.4 Anforderungen, die sich aus der Hauptaktivitit ergeben

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

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

a) Oberste Leitung: Kommunikation mit dem Management der Organisation, Ermittlung der globalen
Ziele der Organisation, Uberpriifung der Unternehmensrichtlinien (in Bezug auf Umwelt, Ethik usw.),

Geschaftsordnung;

b) Abteilungen: Kommunikation mit der Leitung von Geschaftsbereichen, Hauptanwendergruppen (vari-
ieren je nach Organisation), um deren Anforderungen zu ermitteln;

c¢) Endanwender: Ermittlung der Erwartungen der Anwender, entweder direkt oder durch Vertreter
(intern und extern);

d) Gesellschaft: Regeln und Vorschriften, Engagement und Strategie des Unternehmens.

2) Identifizierung der Ziele der Hauptaktivitidten der Organisation, die durch das Facility Management beein-
flusst werden konnen.

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

4) Identifizierung des Beitrags/Einflusses und Mehrwertes der Produktlieferung zu den/auf die Hauptakti-
vitaten (z. B. Effizienz, Wirksamkeit, Image, Personalunterstiitzung).
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5) Identifizierung und Analyse der méglichen Risiken/kritischen Auswirkungen (im Kontext des Unterneh-
mensrisikomanagements) der Produktlieferung fiir die/auf die Hauptaktivitdten im Fall einer Nichtver-
fiigbarkeit oder Nichterfiillung.

5.2.5 In SL/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 soll-
ten. Manchmal besteht hier eine Liicke zwischen den oft hoher angegebenen Erwartungen und dem ,rich-

tigen“ 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.

Der obige Prozess zur Definition von Anforderungen kann aufgrund der folgenden Faktoren suboptimal sein:
— Nur eine Teilmenge (ein Teil) der Bedarfe ist explizit ausformuliert.

— Die implizierten Erwartungen werden oftmals nicht als Teil der Definition ausgedriickt, da sich die Orga-
nisation ihrer Existenz nicht bewusst ist.

— Dariiber hinaus wird sie aufgrund von innerhalb der Organisation bestehenden Zwéngen, z.B.: Kultur,
Finanzen, Bedeutung von Hierarchien, Zeit (Zeitdruck), Kenntnisse und dergleichen, sowie auch unzurei-
chender Kommunikation weiter verdndert und/oder gefiltert werden.

— Der Ubertragungsprozess fehlerhaft und/oder unvollstindig sein kann.

In der Konsequenz daher 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.

5.2.6 Leistungserbringung

Aufgrund von Beschrankungen und Abweichungen der Leistung des Dienstleisters und einer moglichen unter-

schiedlichen Auslegung und Wahrnehmung von in der Leistungsvereinbarung festgelegten Merkmalen und

entsprechenden Kennzahlen durch unterschiedliche Dienstleister kann sich eine Abweichung ergeben.

5.2.7 Wahrnehmung

Zum Zeitpunkt der Erbringung der Dienstleistung kann das Merkmal des Produktes von der Organisation
anders wahrgenommen/erlebt werden (Liicke), als vermittelt/definiert (siehe Abschnitt5).

Alle oben beschriebenen Abweichungen (Liicken) konnen zutage treten und miissen der Qualititssicherung
und dem standigen Verbesserungsprozess unterliegen.

Eine Untererfiillung (niedrige Qualitit) der Anforderungen kann sich auf die Hauptaktivitaten auswirken und
demzufolge auf die Zufriedenheit des Endanwenders sowie auch auf den Erfolg der Hauptaktivitaten.

Eine Ubererfiillung ist iiblicherweise ineffektiv und bedeutet hohere Kosten fiir den Dienstleister sowie héhere
Preise, was zu wirtschaftlichen Nachteilen fiihrt.
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5.3 Beispiele fiir Nachhaltigkeitsanforderungen
5.3.1 Allgemeines

Nachhaltigkeit ist ein zunehmend wichtiges Thema fiir im Facility Management Beschaftigte, und es wird
zunehmend starker von einem optionalen Trend zu einer verbindlichen Praktik. FM hat einen grofsen Einfluss
in diesem Bereich.

Eine neue Vorschrift in Bezug auf die Benchmark-Methodik in der EU schreibt die Beriicksichtigung der Ele-
mente Umweltschutz, Soziales und Lenkung (ESG) vor. Mit seiner Verantwortung fiir zahlreiche Infrastrukturen
ist das FM gut aufgestellt, um diese neuen Anforderungen im Auftrag der gesamten Organisation als Teil seiner
Konformitatspflichten zu erfiillen.

Einige Prinzipien in Bezug auf FM und Nachhaltigkeit und insbesondere fiir eine klimafreundliche Entwicklung
sind:

— Je weniger eine Organisation verbraucht, desto nachhaltiger handelt sie.

— Je besser das Ressourcenmanagement, desto nachhaltiger ist die Organisation.

— Das FM muss die Nutzung der FM-Ressourcen (Nutzungsgrad) messen und optimieren.

— Das FM muss Konzepte implementieren, die sicherstellen, dass diese Ressourcen in dem vereinbarten
Zustand (Qualitat), in der vereinbarten Menge, an dem vereinbarten Ort, innerhalb des vereinbarten Zeit-
rahmens, zu den vereinbarten Kosten und mit dem vereinbarten Nachhaltigkeitsgrad verfligbar sind.

— Ein wichtiger Aspekt ist die Bewertung von Ressourcen speziell fiir die bebaute Umgebung, um sicherzu-
stellen, dass nicht zukunftssichere Infrastruktur letztendlich frithzeitig durch flexiblere und besser anpass-

bare Gebaude, Grundstiicke und Ausriistung ersetzt werden muss.

Anhang H enthélt Beschreibungen und Kriterien fiir die Nachhaltigkeitsbewertung einer (FM) Organisation,
aus der Nachhaltigkeitsanforderungen abgeleitet werden kdnnen.

Fiir weitere Informationen zu Nachhaltigkeit und Resilienz siehe CEN ISO/TR 41019 [13] (in Entwicklung).
5.3.2 Resilienz

Resilienz ist die Fahigkeit, potenziell storende natiirlich oder von Menschen verursachte Ereignisse vor-
herzusehen und sich daran anzupassen, ihnen zu widerstehen oder sich schnell davon zu erholen (siehe
[SO 15392 [17]). Die Grundlage fiir die Resilienz einer Organisation ist daher ein gutes Risikomanagement,
das die folgenden Kriterien auf strategischer Ebene aufweisen kann:

— eine Risikomanagementstrategie wurde von der obersten Leitung genehmigt;

— eine Risikobeherrschungsmatrix ist vorhanden und wird regelméaf3ig aktualisiert;

— Notfallmafsnahmenpldne sind vorhanden und die notwendigen Prozesse und Verantwortlichkeiten defi-
niert;

— die Leitung und das Personal sind ausgebildet und es finden regelmafige Priifungen und Ubungen statt;

— das Risikomanagement des Kerngeschifts und der Unterstiitzungsprozesse sind im FM-Konzept abge-
stimmt, das Risikomanagement ist integriert und wird der Organisation von dem FM als Dienstleistung
geliefert.

Hinsichtlich der Nachhaltigkeit ist heute der wahrscheinlich wichtigste Aspekt die Anpassung an den Klima-
wandel, d. h. Anpassungen in 6kologischen, sozialen und wirtschaftlichen Systemen als Reaktion auf tatsachli-
che oder erwartete klimatische Reize oder ihre Wirkung oder Einfliisse, Risiken und Chancen def)lél)imawan-
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dels, mit anschlief¢ender Verbesserung der Resilienz. Taktische Schritte fiir die Behandlung des Klimawandels
konnen Folgendes umfassen:

— Entwicklung der Wissensbasis;

— Richtlinien- und Planungsansatze fiir die Beschaffung von Ressourcen;

— Richtlinien und Planungsansatze beziiglich Gestaltungs- oder Zulassungsidnderungen;

— die Anderung, Verlegung oder der Austausch vorhandener Infrastruktur;

— die Verdnderung von Abldufen oder Instandhaltungssystemen.

5.3.3 Emissionssenkungsziel

Aufgrund des immer mehr anerkannten Erfordernisses der Reduzierung von Treibhausgasemissionen und der
Reduzierung der Abhangigkeit von nicht erneuerbaren Energien haben sich viele Organisationen ein entspre-
chendes Ziel innerhalb eines bestimmten Zeitrahmens als Teil ihrer Nachhaltigkeitsstrategie gesetzt.

Die folgenden Kriterien miissten erfiillt sein, um ein solches Ziel zu erreichen:

— eine Reduzierungsstrategie wurde von der obersten Leitung genehmigt;

— Emissionen werden gemessen und in transparenter Weise berichtet;

— zuverldssige Emissionsfaktoren werden angewendet;

— der Anwendungsbereich (direkte, indirekte, eingebundene, vor-/nachgelagerte Emissionen usw.) ist sorg-
faltig definiert;

— ein Reduzierungsplan mit definierten Mafnahmen einschliefdlich Kosten und Nutzen ist vorhanden;
— essind ausreichende Budgets zur Ausfiithrung des Plans vorhanden;

— die Organisation ist bereit, in Kompensations- oder Neutralisierungsprojekte zu investieren.

6 Rollen und Managementkompetenzen
6.1 Prinzipien und Hauptbotschaften

Die Definition der Rolle und Funktion des so genannten ,Facility Managers“ und der damit verbundenen
Facility-Fachkrafte ist komplexer, als sie auf den ersten Blick zu sein scheint. CEN ISO/TR 41013 beschreibt
Faktoren, die organisatorische Losungen und somit auch die Rolle des Facility Managers beeinflussen.

1) FM erfordert verschiedene Kompetenzen auf strategischer, taktischer und operativer Ebene, um die in
diese Norm definierten Rollen auszuiiben.

2) Die Rollen und die Art und der Grad der Kompetenzen sind z. B. von den Zielen, dem Bedarf, den Ressour-
cen, Veranderungen, Verantwortlichkeiten, dem Eigentum der Anlagen, der Grofe der Organisation usw.
abhangig.

3) Der Facility Manager ist im FM-Geschaftskonzept der Leiter der FM-Einheit, der diese leitet und vertritt.

In dieser Funktion ist er Teil der héchsten Fiihrungsebene der Organisation (z. B. CFMO oder CSO) und fir
die Unterstiitzungsressourcen verantwortlich und fiir die Wirkungen zustandig.
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4) Entsprechend dieser Definition sollte die Funktion des Facility Managers niemals ausgegliedert werden,
um die Kenntnisse im Unternehmen zu halten und weil kein Dienstleister bereit ist, die Verantwortung fiir
die Unterstiitzungsressourcen zu iibernehmen.

5) Die von dem Facility Manager tibernommenen Rollen und Aufgaben sind von verschiedenen Faktoren und
hauptsachlich von der Grofie der Organisation abhangig. Je grofler die Organisation, desto mehr Rollen
werden mit anderen FM-Fachkraften geteilt oder an diese delegiert.

6) Um die FM-Einheit auf strategischer Ebene leiten zu konnen, benotigt der Facility Manager vor allem
Managementkompetenzen.

Im FM-Geschaftskonzept werden Rollen, Kompetenzen, Prozesse und die Dienstleistungskarte miteinander
verknupft.

6.2 Rollenmodell

Rollen entsprechen nicht notwendigerweise der organisatorischen Hierarchie. Eine Rolle wird von einer oder
mehreren Person(en) in einer Organisation erfiillt und jede Person kann eine oder mehrere Rolle(n) in dieser
Organisation haben. Dies hangt z. B. von der Grofde, der Komplexitat oder dem Geschéftszweig der Organisation
ab. Beispiele: In einem kleinen neu gegriindeten Unternehmen, das einige Biiros mietet, konnen die Facility Ser-
vices von jedem Mitglied des Personals ohne eine spezielle FM-Organisation tibernommen werden. In einem
Immobilienunternehmen, das Biirordume vermietet, wird FM fiir die Integration interner Unterstiitzungsleis-
tungen sowie die Erfiillung der grundlegenden Bediirfnisse seiner Gebdaude bendtigt, wahrend alle Mieter ihr
eigenes FM fiir ihre Bedirfnisse haben. In einem grofden industriellen Produktionsunternehmen kann jede
Rolle auf jeder Ebene eine oder mehrere Personen erfordern, um korrekt erfiillt zu werden.

In dem FM-Geschaftskonzept hat das FM die Gesamtverantwortung flr die Lieferung seiner Dienstleistungen
an die Organisation oder seine oberste Leitung, die Abteilungen und die Endanwender. Es ist nicht in separate
Organisationsstrukturen unterteilt, weil eine eigene FM-Funktion benoétigt wird, um die Ziele und Strategien
der Organisation mit den Unterstiitzungsstrategien, die die Arbeits- und bebaute Umgebung betreffen, abzu-
stimmen.

Die Organisationsmodelle in Bild 2 und Anhang A zeigen einige Rollen auf Geschéftsfiihrungsebene. Die Rolle
des Facility Managers ist komplexer, da sie von der jeweiligen Organisationsstruktur abhangt. Aus diesem
Grund beschreibt ENISO 41012 die Beziehung zwischen der Nachfrageorganisation und der Funktion, der
Abteilung oder dem Dienstleister, der/die die Dienstleistung liefert, als einen entscheidenden Faktor. Wenn
alle Dienstleistungen intern geliefert werden, ist der Facility Manager der Leiter der internen FM-Einheit und
sollte Teil der Geschaftsleitung sein, die dem CEO direkt untersteht. Wenn im Gegensatz hierzu Dienstleistun-
gen hauptsachlich ausgegliedert werden, ist die Rolle in eine Beschaffungsverantwortlichkeit auf Geschaftsfiih-
rungsebene in der Nachfrageorganisation und eine Verantwortlichkeit als Hauptansprechpartner auf der Seite
des Dienstleisters, die beide durch eine FM-Vereinbarung verkniipft sind, unterteilt. Dazwischen sind viele ver-
schiedene Losungen vorstellbar. Auf taktischer Ebene ist der Facility-Services-Manager die Hauptrolle.

Fiir das FM-Geschéftskonzept wurde die folgende Beispiel-Organisationshierarchie angewendet, siehe Bild 5:
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Facility Manager
(Leiter der Einheit)

—»{ Prozessverantwortliche (strategisch) ’ Kommunikation, Ressourcen, ...

—»{ Zentrale Funktionen (strategisch) ’ Nachhaltigkeit, Innovation, ...

4’{ Services Manager (taktisch) ’

Prozessverantwortliche (taktisch) Objekte / Fliche und Infrastruktur ]

Projektverantwortliche (taktisch) Dienstleistungen / Personal und Organisation]

a‘ Betriebsleiter (betrieblich) |

L—{ Dienstleistungs-Fachkrafte (dienstleistungsspezifisch)’ Flache, Hospitality, ...

Bild 5 — Hierarchische Organisationsrollen in dem FM-Geschiftskonzept unter Bezugnahme auf die
Facility-Prozesse und die Dienstleistungskarte in dieser Norm

Anhang E enthalt drei Beispiele fiir hierarchische Rollenmodelle, aus denen individuelle Rollenmodelle abge-
leitet werden kénnen.

— Organisationsrollenmodell;

— Dienstleistungsrollenmodell;

— Projektrollenmodell (z. B. ICT- oder Bauprojekte).

6.3 Kompetenzzuweisungsmatrix

Kompetenzen kdnnen wie folgt charakterisiert werden:

— fachliche/technische Kenntnisse/Kompetenzen (Wissen), z. B. Fachwissen;

— verfahrenstechnische und kognitive Kompetenzen (Fertigkeiten), z. B. Problemlésung und logisches Den-
ken;

— Sozial-/zwischenmenschliche und Eigenkompetenzen (Fahigkeiten), z. B. Eigenmotivierungsfahigkeit.
Fiir das FM werden verschiedene Strukturen von Kompetenzen bendtigt. Fiir das FM-Geschéaftskonzept wurde
eine Rollen- und Kompetenzzuweisungsmatrix eingefiihrt, die auf allgemeine Managementprozesse auf jeder

Ebene, erginzt durch die in dieser Norm definierte Facility-Service-Karte, Bezug nimmt. Anhang F enthalt eine
ausfiihrlichere Version.
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( Generische Managementprozesse N (" Zentrale Funktionen )
Rollen: Kompetenzen: Rollen: Kompetenzen:
Prozess- Prozesse Prozess- Zentrale
verantwortliche Strategisch verantwortliche Funktionsdienst-
(Kommunikation, S1.1-S4.4 (Nachhaltigkeit, leistungskarte
Qualitat, Taktisch Risiko, 9100-9500
Ressourcen, ...) T1.1-S5.4 Innovation, ...)

N AN J

(Spezifische Dienstleistungen (PDCA)\  Beispiele fir die Kompetenzen einer
Raumplanungs- und Nachhaltigkeits-Fachkraft:

S1.1 Qualifikation zur Kommunikation mit dem

Rollen: K T :
oren ompetenzen Kunden/Auftraggeber auf strategischer
Prozess- Dienstleistungs- Ebene
verantwortliche/ | karte L .
Fachkrifte 1100-2900 9100 Qualifikation zur Ubernahme de

Verantwortung fiir das strategische
Nachhaltigkeitsmanagement

1100 Qualifikation zur Raumplanung

\ ) (strategisch und/oder operativ)

(Raum, Reinigung,
Hospitality, ...

Bild 6 — Schematische Darstellung der FM-Rollen- und Kompetenzzuweisungsmatrix

Die FM-Rollen- und Kompetenzzuweisungsmatrix, siehe Bild 6, orientiert sich an den erforderlichen Kompe-
tenzen zur Ausfiihrung der generischen Managementprozesse (Prozessverantwortlichkeit), die durch die zen-
tralen Funktionskompetenzen und spezifischen Dienstleistungskompetenzen erganzt werden.

Bei Verwendung der Matrix wie eine Checkliste konnen die Kompetenzen zur Ausfithrung der erforderlichen
Rollenkombination in der jeweiligen Situation in einer Organisation daraus abgeleitet und definiert werden,
z.B. zum Erstellen einer Tatigkeitsspezifikation zur Einstellung neuer Mitarbeiter.

6.4 Kompetenzen auf strategischer Ebene

In dem FM-Geschéftskonzept werden die folgenden vier generischen Managementprozessketten angewendet
(siehe Prozesse in Abschnitt 7.3).

— Kommunikations- und Dienstleistungsorientierung: S1.1-1.4;

— Qualitats- und Risikomanagement: S2.2-2.4;

— Fihrung: S3.1-3.4;

— Ressourcenplanung und strategische Projekte: S4.1-4.4.

Anhang E enthélt eine kurze Beschreibung der erforderlichen Kompetenzen in Verbindung mit diesen Prozes-

sen. Die effektiv erforderlichen Kompetenzen richten sich nach der Organisation und miissen daher individuell
definiert werden.
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7 Prozesse
7.1 Prinzipien und Hauptbotschaften
Die allgemeinen Prozessbegriffe sind in EN ISO 9000 definiert.

1) Ein Prozess ist ein Satz miteinander verbundener Aktivitaten, die den Prozess mindestens planen, vorbe-
reiten, ausfiihren, bewerten, priifen, melden und verbessern, und wird als ein Arbeitsablauf beschrieben.

2) Ein Prozess besteht aus Eingaben und Prozessaktivitdaten (Arbeitsablauf) und erzeugt Ergebnisse.

3) FM-Prozesse werden durch definierte Zustdnde oder Verdnderungen aufjeder Ebene der Organisation aus-
gelost (Antrage zur Verdnderung durch Endanwender sowie die mittlere und oberste Leitung).

Das FM-Geschaftskonzept enthélt definierte generische Managementprozesse (GMP, z. B. die Leitung der FM-
Einheit S3.2) und spezifische Produktions-/Facility-Service-Lieferprozesse (z. B. Reinigung 01.2/1170), die in
der Facility-Service-Karte definiert sind.

7.2 Beschreibung

Nach ENISO 9000 sind Prozesse Reihen von Aktivitdten mit einer spezifischen Anordnung dieser Aktivitdten
(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.

Ein Prozess verwandelt eine Eingabe in ein Ergebnis. Das Ergebnis eines Prozesses nach ENISO 9000 ist ein
Produkt. Vier Produktkategorien sind aufgefiihrt: Dienstleistungen, Software, Hardware und verarbeitete
Materialien. Dem FM zugewiesene Unterstiitzungsprozesse werden als Facility-Prozesse bezeichnet; ihre
spezifischen Produkte werden als Facility Services bezeichnet und beinhalten alle vier Produktkategorien.
Der Begriff Facility-Produkte darf daher als Synonym fiir Facility Services verwendet werden. Die hierarchisch
strukturierte Facility Service-Karte soll helfen, den Bedarf zu definieren, Ausschreibungen durchzufiihren,
Dienstleistungsvereinbarungen (SLA) und Organisationsstrukturen zu erstellen, Kosten zuzuweisen, Qualitat
zu messen und Benchmarking in vergleichbarer (Benchmarking) und dennoch flexibler Weise durchzufiihren.

Anhang I enthélt in EN-ISO-Normen definierte Begriffe in Verbindung mit Prozessen und ihre Beziehungen.

Um einen Facility-Prozess und seine Ergebnisse, d. h. die Facility Services/-Produkte zu beschreiben, werden
vier Datendimensionen bendtigt, siehe Bild 7:

Dimension 1: Facilities (was wird in dem Prozess verwendet, umgewandelt und/oder geliefert).

Dimension 2: Aktivitiaten (welche Aufgaben werden zur Umwandlung der Eingabe in ein Ergebnis ausgefiihrt;
vorzugsweise in einem Arbeitsablauf entsprechend dem PDCA-Kontrollzyklus nach EN ISO strukturiert).

Dimension 3: Kosten von Ressourcen (welche Kosten (Kapital, Personal, Material, Steuern usw.) werden ver-
ursacht).

Dimension 4: Vereinbarung und SLA (wer beauftragt und bezahlt welche Dienstleistung in welcher Qualitét,
innerhalb welches Zeitraums, und welche Wirkungen werden erzielt).
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Eingabe => Facilities Facility-Prozesse = Ergebnis = Produkt =>
=> Anlagen Facility-Aktivitaten Facility Service
Kosten Buchhaltung Vereinbarung, SLA:
- Personal - Bilanz -> Miete - Wer bestellt und bezahlt
- Material " | - Ergebnisrechnung <> - Volumen, Menge
- Kosten, Steuern usw. -> Dienstleistungskosten - Qualitat
- Zeit

Bild 7 — Die zur angemessenen Beschreibung von Facility-Prozessen und Facility Services
erforderlichen vier Dimensionen (Fettschrift) (nach EN ISO 9000 und EN ISO 14001)

Entsprechend dem Konzept und der Nutzung des Prozessansatzes von Managementsystemen konnen die
resultierenden Ergebnisse als erfiillte Anforderungen angesehen werden.

7.3 Generische Managementprozesse auf strategischer, taktischer und operativer Ebene

Das FM-Geschéftskonzept enthalt definierte generische Managementprozesse (GMP, z.B. Leitung der
FM-Einheit S3.2) und spezifische Produktions-/Facility Service-Lieferungsprozesse (z. B. 1300 Reinigung).

Die Prozesse wurden in einer Matrix angeordnet. Jeder Prozess ist Teil einer horizontalen Kontrollzyklus-
Prozesskette (Planen, Ausfiihren [Ausfiihren], Priifen [Kontrollieren] und Handeln [Verbessern] oder PDCA)
nach den Definitionen in EN ISO. Jeder Prozess ist nummeriert. Teilnummern (z. B. fiir spezifische Strategien
wie die Portfoliostrategie S4.1x) sind moglich.

Auf strategischer Ebene bestehen vertikal die vier Prozessketten-Schnittstellen (Themen) zur obersten Lei-
tung, dem Qualitditsmanagement, der Leitung der FM-Einheit und der Strategie und den Ressourcen in der
Matrix, siehe Tabelle 2.

Tabelle 2 — Matrix generischer Facility-Prozesse auf strategischer Ebene
(QUELLE: EN 15221-4:2011 [2])

Thema Planen Durchfithren Priifen Handeln
1) Schnittstelle S1.1 Abstimmung, S1.2 Beratung der S1.3 S1.4
der obersten Zielsetzung obersten Leitung Berichterstattung Kommunikation,
Leitung an die oberste Anpassung von
Leitung Zielen
2) Qualitats- S2.1 Identifizieren | S2.2 Entwicklung von | S2.3 Erfillung von S3.4
management von Bediirfnis- und unternehmens- Anforderungen Risikomanagement
(QM) Bedarfsspezifi- internen FM-
strategische kationen Standards
Ebene
3) FM- S3.1 FM- S3.2 Leitende FM- S3.3 S2.4 Management
Organisation Vereinbarung Organisation Kontrollierende der fortlaufenden
FM-Organisation Verbesserung
4) FM-Strategie S4.1 Strategische S4.2 Strategische S4.3 Strategisches S5.4 Externe
und Ressourcen Planung und Projekte Controlling Beziehungen
Strategie- (Strategieimple-
entwicklung mentierung)
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Auf taktischer Ebene bestehen vertikal die fiinf Prozessketten-Schnittstellen (Themen) zur mittleren Lei-
tung/Abteilung, dem Qualitdtsmanagement, welche die Lieferung von Facility Services, spezifische Aufgaben
auf taktischer Ebene und Ressourcen auf taktischer Ebene in der Matrix, siehe Tabelle 3, leiten.

Tabelle 3 — Matrix der generischen Facility-Prozesse auf taktischer Ebene
(QUELLE: EN 15221-4:2011 [2])

Thema Planen Durchfiihren Priifen Handeln
1) Abteilungs- T1.1 Abstimmung T1.2 Koordination, T1.3 T1.4 Anderungs-
schnittstelle mit Abteilungen Beratung von Berichterstattung an | management auf
Abteilungen Abteilungen taktischer Ebene
2) Qualitats- T2.1 Ausarbeitung T2.2 T2.3 T2.4 Compliance
management des Service Levels | Implementierung von | Leistungsbewertung
(QM) taktische FM-Normen
Ebene
3) FS- T3.1 T3.2 Management von | T3.3 Administration | T3.4 Fortlaufende
Organisation Dienstleistungs- FM-Abteilungen und Dokumentation Verbesserung,
vereinbarung (SLA) taktisch
4) FM- T4.1 Taktische T4.2 Dienstleistungs- T4.3 Zustands- T4.4 Komm. Mit
Richtlinien und | Planung, Richtlinien koordination iiberwachung Abteilungen und
Plane Endanwendern
5) Ressourcen T5.1 T5.2 Bezug, T5.3 Priifen der T5.4
Ressourcenplanung Beschaffung Ressourcennutzung Dienstleister-
steuerung

Auf operativer Ebene bestehen vertikal zwei Prozessketten (Themen) der Lieferung betrieblicher Facility Ser-
vices und des Qualititsmanagements auf operativer Ebene, siehe Tabelle 4.

Tabelle 4 — Matrix der generischen Facility-Prozesse auf operativer Ebene
(QUELLE: EN 15221-4:2011 [2])

Thema Planen Durchfiihren Priifen Handeln

1) Facility- 01.1 Planung von 01.2 Produktion/Lie- | 01.3 Abnahme und | 01.4 Anderungs-

Produkte und Dienstleistungen ferung - Siehe Berichterstattung management auf

Facility Services | und Inbetriebnahme | Dienstleistungskarte operativer Ebene,
Optimierung

2) Qualitats- 0,.1 Organisation 0,.2 Datenerfassung | 0,.3 Bewertung und 0,.4

management von Messungen Dokumentation Fortlaufender

(QM) (I/T/0) Verbesserungs-

prozess operativ

Fiir ausfiihrliche Facility-Produktions-/Lieferprozesse (01.2) siehe Dienstleistungskarte in Abschnitt 8. Fiir
jede Dienstleistung besteht ein zugehoriger Prozess in dem FM-Geschéftskonzept (z. B. Reinigung 01.2/1170).

Die generischen Managementprozesse sind z. B. niitzlich fiir:

— die Gestaltung von Prozessketten (werden die Fragen hinter den Prozessen [Beispiele, siehe unten] behan-

delt?);
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— die Entwicklung von Organisationsstrukturen (werden die Verantwortlichkeiten fiir diese Aufgaben zuge-
wiesen?);

— die Kostenbuchhaltung und Zeiterfassung auf Managementebene;
— die Sicherstellung, dass die PDCA-Kontrollzyklen auf jeder Ebene geschlossen sind.
Mogliche Fragen hinter dem GMP (Beispiele):

— S1.1: Sind die FM-Organisation und ihre Aktivitdten mit der Organisation und ihrer Mission und Strategie
abgestimmt?

— S1.2: Benotigt die Organisation eine spezifische Beratung?
— S1.3: Deckt das Berichtswesen alle Informationsbediirfnisse der Organisation ab?

— S1.4:Istder kontinuierliche Verbesserungsprozess formalisiert und ein regelmafdiger Punkt auf der Tages-
ordnung der obersten Leitung?

7.4 Horizontale (PDCA), vertikale (Top-Down, Bottom-Up) und kombinierte Prozessketten

Innerhalb der generischen Managementprozesse bestehen horizontale Prozessketten (z.B. Planung/Ein-
richtung, Leitung, Controlling und Verbesserung der FM-Einheit), die einem Kontrollzyklus (z. B. PDCA nach
ENISO) folgen, vertikale Prozessketten, entweder Top-Down (z.B. beginnt die Planung der Lieferung einer
Dienstleistung mit der Abstimmung mit der obersten Leitung und verlauft abwarts iiber alle drei Ebenen)
oder Bottom-Up (z.B. beginnt das Controlling von Dienstleistungen mit der Messung der Leistung auf
operativer Ebene und endet mit der Riickmeldung auf strategischer Ebene) oder spezifische Kombinationen
derselben (z.B. ENISO 41012 oder die Beschaffungs- und Dienstleistungslieferungs-Prozesskette, 7.6). Jeder
Prozess kann durch verschiedene Prozesse oder andere Ausloser ausgelost werden und Teil verschiedener
Prozessketten sein, und darf mehrfach wiederholt oder wiederholt oder stindig ausgefiihrt werden.

7.5 Beschaffung — intern gegeniiber Ausgliedern oder Outtasking

Fiir Kriterien, die sich auf die Beschaffungsstrategie auswirken konnen (intern gegentiber Ausgliedern oder
Outtasking) siehe EN1SO41012. Da die meisten Organisationen in einem Umfeld verschiedener Phasen von
Verdanderungen existieren, sollten diese Beschaffungsprozesse laufend und zu jeder Zeit eng mit der gesamten
Geschaftsstrategie der Organisation verbunden sein.

Es gibt drei vorherrschende Modelle fiir die Bereitstellung von Dienstleistungen:

— alle Dienstleistungen werden von einer hausinternen Organisation bereitgestellt und erbracht;

— alle Dienstleistungen werden nach Vereinbarung(en) mit einem oder mehreren externen Leistungserbrin-
gern erbracht;

— einige Dienstleistungen werden von einer hausinternen Organisation und einige von externen Leistungs-
erbringern erbracht.

Auch wenn alle Dienstleistungen ausgegliedert oder extern vergeben werden, sollten innerhalb der Organisa-
tion zumindest minimale FM-Kompetenzen verfiigbar sein.

Ausgliederung wurde oftmals mit Kostenreduzierungen assoziiert, mit dem Ergebnis, dass die Servicequali-

tat an die niedrigeren Kosten angepasst wurde. Im FM-Geschaftskonzept wird die Entwicklung einer Beschaf-
fungsstrategie empfohlen.
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7.6 Beispiel: Beschaffungs- und Dienstleistungslieferungs-Prozesskette

Die Beschaffungs- und Dienstleistungslieferungs-Prozesskette ist die wichtigste und am héufigsten wieder-
holte Prozesskette in dem FM-Geschaftskonzept. Sie besteht aus vertikalen (Planung Top-Down und Berichts-
wesen Bottom-Up) und horizontalen (operative Lieferung von Dienstleistungen) Ketten generischer Manage-
mentprozesse, siehe Bild 8.

Strategische Taktische Operative Ausflihrung Controllin Fortlaufende
Planung Planung Planung DURCH- PRL"JFENg Verbesserung
PLAN-S PLAN-T PLAN-O FUHREN HANDELN

Abstimmung SLA Beschaffung Bereitstellung Messdaten- Erflllung
Bedarf Ressourcen Dienstleistungs- erfassung Korrektur-
Strategie Beschaffung planung Bericht- malnahme
Vereinbarung erstattung Neuer Zyklus

Bild 8 — Dienstleistungslieferungs-Prozesskette mit Verweisungen auf den GMP

Die Verkniipfung zwischen einem Dienstleistungs- und Leistungsmodell als Beispiel, die entsprechenden gene-
rischen Managementprozesse und der Beschaffungsprozess in EN ISO 41012 sind in Anhang K angegeben.

7.7 Beispiel fiir einen Immobilien-Lieferprozess

Es bestehen Ahnlichkeiten, aber auch Unterschiede zwischen einer Dienstleistungslieferungs- und einer
Immobilienliefer-Prozesskette, siehe Bild 9.

Strategische Takhsghe Ausfihrung Ausflihrung . Fortlaufende
operative Controlling

Planung Planun Erfassung Nutzung PRUFEN Verbesserung

PLAN-S PLANT DO-A DO-B HANDELN

Abstimmung Nutzung Gestaltung Betrieb Messdaten- Optimierung
Bedarf Ressourcen Kaufen oder Instandhaltung erfassung Neuer Zyklus
Strategie Beschaffung Bauen Bericht-

Vereinbarung Dokumentation erstattung

Bild 9 — Infrastrukturliefer-Prozesskette mit Verweisungen auf den GMP

Es wird geschatzt, dass die Kosten einer gebauten Anlage in der Betriebsphase die Kosten in der Bauphase
iiblicherweise um das Fiinffache libersteigen. Aus diesem Grund ist es unbedingt erforderlich, die Betriebs-
kosten in der Planungs- und Bauphase (Projektphase) zu optimieren, um die gesamten Lebensdauerkosten zu
minimieren.

Die Verkniipfung zwischen einem Infrastrukturliefermodell als Beispiel und den entsprechenden generischen
Managementprozessen ist in Anhang K angegeben.

7.8 Strategieentwicklung S4.1 — Beispiel der Instandhaltung von Gebduden und Anlagen

Die Instandhaltung von Gebduden und Anlagen wird als Beispiel fiir die Entwicklung einer spezifischen Dienst-
leistungsstrategie verwendet.

Das Ziel einer Gebdude- und Anlagen-Instandhaltungsstrategie besteht darin, die Wahrscheinlichkeit eines
Ausfalls von Ausriistung zu minimieren, die Kosten der Instandsetzung und Instandhaltung zu reduzieren, und
die allgemeine Produktivitdt und Sicherheit der Organisation zu erhohen. Als Voraussetzuti muss die Auftei-
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lung zwischen den Kerngeschaftsanlagen und den Unterstiitzungsanlagen definiert werden. Kerngeschaftsan-
lagen konnen von dem Kerngeschéft selbst oder der FM-Organisation oder aber von externen Dienstleistern
als Dienstleistung instandgehalten werden.

Eine effektive Gebaude- und Anlageninstandhaltungsstrategie sollte die folgenden Kriterien erfiillen:

— Beschreibung des Inventars als prazise Aufzeichnung aller Anlagen einschliefilich des Typs, des Standorts,
des Alters und der Kritikalitdt jedes Gebdudes und jeder Anlage;

— Festlegung von Zielen, die in die Instandhaltungsplanung und -terminplanung einflief3en, einschlief3lich
der Zuweisung von Ressourcen und Budgetierung;

— Definition von Normen fiir den Gebaude- und Anlagenzustand entsprechend den Bediirfnissen des Kern-
geschafts;

— Regulierung der Beziehung zwischen Verfahren wie der Zustandsiiberwachung, der vorbeugenden
Instandhaltung, der pradiktiven Instandhaltung und der korrektiven Instandhaltung;

— Sicherstellen der Rechtskonformitat mit Instandhaltungsdokumenten und -aufzeichnungen;

— Fordern von Innovationen und Digitalisierung wie etwa die Verwendung von Datenanalysen, z.B. KI-
(kiinstliche Intelligenz), ML- (Maschinenlernen) oder DL- (Deep Learning) Algorithmen, um den Ausfall
von Ausriistung vorherzusagen.

Die spezifischen Komponenten einer Gebaude- und Anlageninstandhaltungsstrategie werden je nach Bediirf-

nissen der Organisation, Kritikalitdt der Mission und der Art der verwalteten Anlagen variieren. Durch die

Beriicksichtigung dieser Kriterien konnen FM-Organisationen jedoch umfassende und effektive Strategien ent-

wickeln, die ihnen helfen werden, ihre Ziele zu erreichen.

7.9 Bewertung der FM-Prozesse

Der Leitfaden in Anhang G sollte dazu verwendet werden, bestehende FM-Prozesse zu bewerten und deren
Reifegrad im Vergleich zu den Grundsatzen in den vorangehenden Abschnitten zu ermitteln.

Mit Hilfe dieses Leitfadens kénnen die Anderungen, die zur Erreichung eines prozessbasierten Ansatzes im FM
erforderlich sind, in den folgenden 5 Schritten identifiziert werden (fiir weitere Einzelheiten, sieche Anhang]):

— Schritt 1: Priifen der Ausrichtung der FM-Prozesse an der Organisationsstrategie;
— Schritt 2: Priifen der Verbindungen zwischen den FM-Prozessen;

— Schritt 3: Priifen der verwendeten Daten/Informationen;

— Schritt 4: Priifen der Ablaufe;

— Schritt 5: Priifen der Uberwachung und Verbesserung der FM-Prozesse.

Die Hauptziele dieser Bewertung sind:

— fehlende Verbindungen zwischen Prozessen aufzeigen;

— Licken feststellen;

— die Auswirkung von Anderungen in der Organisation auf FM-Prozesse erkennen;

— die Bedeutung von Verbindungen und Abhéngigkeiten auf jeder Ebene und zwischen den Ebenen auf der
Basis des FM-Modells nachvollziehen.
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8 Prozessergebnis — Produkte, Facility Services

8.1 Prinzipien und Hauptbotschaften

Nach ENIS09000 ist das Ergebnis eines Prozesses ein Produkt, das eine Dienstleistung sein kann. Unter-
stiitzungsleistungen, die in das FM integriert und von diesem verwaltet werden, werden als Facility Services
bezeichnet. Aufgrund der EN-ISO-Definition kann ein Facility-Produkt als gleichwertiger Begriff fiir Facility
Service verwendet werden.

Es besteht eine grofde Vielfalt und Anzahl an Unterstiitzungs- /Facility Services in Organisationen, die auf viele
verschiedene Arten strukturiert werden kdnnen. Dieser Abschnitt enthalt eine hierarchisch strukturierte Liste

genormter Facility Services, um allgemeine Definitionen, Messungen und Vergleiche zu ermdoglichen.

1) Ausdergrofien Anzahl an Unterstiitzungsleistungen wurde ein hierarchisch strukturierter Satz definierter
oder genormter Facility Services (Facility-Produkte) in der Facility Service-Karte zusammengestellt.

2) Auf strategischer Ebene ist die definierte Dienstleistung die Summe des Ergebnisses der generischen Pro-
zesse auf dieser Ebene (strategisches Management); alle Kosten sind aggregiert.

3) Die Karte ist auf taktischer Ebene in Dienstleistungen in Verbindung mit Raum und Infrastruktur (Hard
Services, Immobilienmanagement, bebaute Umgebung, Kosten je m?), Dienstleistungen in Verbindung mit
Personen und der Organisation (Soft Services, Arbeitsumgebung, Kosten je Kopf) und zentrale Funktionen
aufgegliedert.

4) Die Lieferung der Dienstleistung findet per Definition auf operativer Ebene statt.

5) Umeinen Facility Service zu beschreiben, miissen die vier separaten Dimensionen der Einrichtungen, Akti-
vitdten, Kosten und Einnahmen (Dienstleistungsvereinbarung) definiert werden.

6) DieKarte kann an individuelle Bediirfnisse angepasst werden, ohne die Vergleichbarkeit mit anderen Orga-
nisationen zu beeintrachtigen.

7) Durchdie grofie Vielfalt der Dienstleistungen wird sichergestellt, dass die meisten individuellen Dienstleis-
tungen einer der Dienstleistungen in der Karte zugeordnet werden kdnnen, um mit dem Markt vergleichbar
bleiben zu kénnen.

8.2 Nutzung der Facility Service-Karte

Die Facility Service-Karte ist eine hierarchische Struktur eines grofen und nahezu vollstandigen Bereichs von

Unterstiitzungsleistungen. Die vollstandige Karte (siehe AnhangL) deckt etwa 100 Dienstleistungen ab. Sie

wurde hauptsachlich aus der Sichtweise der Bedarfsseite entwickelt (z. B. komfortabel beheizter Raum), kann

aber leicht fiir die Bedlirfnisse der Lieferanten weiter detailliert werden (z. B. Kosten der Instandhaltung von

Heizungssystemen).

Die Karte bietet eine Grundlage fiir:

1) eine einheitliche Spezifikation fiir die Erbringung von Dienstleistungen;

2) Kostenumlagen und Kostenvergleiche;

3) die konsistente Messung von Qualitdt und Leistung;

4) ein organisations- und landeriibergreifendes Benchmarking.

Sie wird vielfiltig genutzt und beinhaltet z. B.:
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— eine Checkliste fiir die Aufteilung zwischen dem Kerngeschéaft und dem FM (und anderen Unterstiitzungs-
leistungen);

— ein Rollenmodell fiir die interne Organisation der FM-Einheit;
— eine Checkliste fiir die Erstellung der FM-Vereinbarung, der SLAs und des Qualitdtsmanagementsystems;

— eine Checkliste fiir die Strukturierung der Betriebs- und Anlagenbuchhaltung in der Organisation/FM-
Einheit und demzufolge die Kostenkontrolle und das Berichtswesen (hierarchische Kostenaggregation);

— eine genormte Referenznummerierung fiir die Organisation von KPIs und Benchmarking;
— eine Referenznummerierung fiir die Entwicklung genormter Ausschreibungen;
— eine Referenznummerierung fiir die Verkniipfung von Anlagen mit Dienstleistungen im BIM;

— eine Grundlage fiir die Hinzufligung von branchenspezifischen Facility Services (Schnittstelle in der Karte
vorgesehen: Dienstleistungen 1900 und 2900).

Mogliche Anpassungen an individuelle Bediirfnisse und Verwendungen beinhalten z. B.:
— die ausschliefdliche Nutzung hierarchischer Ebenen;

— die Verwendung einer anderen Anzahl an Ebenen in Abhédngigkeit von der Bedeutung der jeweiligen
Dienstleistungen;

— das Hinzufiigen weiterer Ebenen im unteren Bereich fiir mehr Details;

— das Hinzufligen neuer Ebenen dazwischen, um Zwischenzusammenfassungen bestimmter Dienstleistun-
gen zu erstellen;

— das Hinzufligen oder Loschen von Dienstleistungen nach Bedarf (die Nummerierung gibt Auskunft dar-
tiber, welche Dienstleistungen auf der ndchsten Ebene eingebunden sind);

— das Aufteilen von Dienstleistungen in zwei oder mehr Dienstleistungen.
Diese moglichen individuellen Anpassungen machen die Karte sehr flexibel.

Bild 10 zeigt eine allgemeine Darstellung der gesamten Dienstleistungs-/Produktkarte:
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Facility Management (Managementprozesse S1.1-T4.4)

1000 2000 9000
Flache & Infrastruktur Personal & Organisation Zentrale Funktionen
(Immobilien, Hard Services) (Soft Services)

1100
Flache (Unterbringung)

1120 Austausch und Sanierung von Anlagen
2100 Gesundheit, Sicherheit, Schutz und Umwelt

1110 Flache (Unterbringung)
1140 Liegenschaftsverwaltung
1150 Portfolio-Optimierung
1160 Instandhaltung und Betrieb
1900 Hauptaktivitatsspezifisch
2500 Geschaftsunterstiitzung
2900 Organisationsspezifisch

1130 Verbesserung
1170 Betriebsmittel
1200 AuRenbereiche
1300 Reinigung
1400 Arbeitsplatz
2200 Hospitality
2300 ICT

2400 Logistik

9100 Nachhaltigkeit
9200 Qualitat

9300 Risiko

9400 Identitat
9500 Innovation

Bild 10 — Hierarchie der genormten Facility Services (obere Ebenen der Facility Service-Karte)

Neben diesen grundlegenden standardisierten Facility Services gibt es unter , Flache und Infrastruktur” aufder-
dem eine Kategorie ,Hauptaktivitatsspezifisch” (1900) unter ,Mensch und Organisation“ eine dhnliche Kate-
gorie mit der Bezeichnung , Organisationsspezifisch“ (2900). Diese Kategorien dienen als Schnittstellen und
ermoglichen es den Organisationen, die Produktstruktur anzupassen und branchenspezifische Elemente ein-
zuarbeiten.

Bei der Entwicklung der Struktur war es sehr wichtig, eine deutliche Unterscheidung zwischen Facilities (mate-
rielle Vermogenswerte, Hardware, Materialien, Energie usw.) und Aktivitdten (Handeln, Ausfiihren, Arbeitsab-
lauf) vorzunehmen. Wahrend einer Bauphase werden zum Beispiel Ziegel und Mortel (Facilities) durch die
Aktivitit des Aufmauerns (spezifizierte Aktivitdt) zu einer Wand verarbeitet. Die Wand wird Teil der Faci-
lity ,Gebaude*, welche notwendig ist, um das Produkt ,Flache” bereitzustellen. Dieselbe Wand (Facility) muss
irgendwann gereinigt oder neu gestrichen werden (Aktivititen). Dieser Ansatz erfordert generische Struktu-
ren (Dimensionen), die frei miteinander kombiniert werden kénnen (z.B. kann die Aktivitit ,Reinigen” auf
Fufsboden, Teppiche, Fenster, Wande, Rohrleitungen, Maschinen usw. angewendet werden) und die Struktur
der Facilities kann auch flir andere Zwecke genutzt werden (z. B. Instandhaltungs- und Renovierungsplanung).
Das Ziel ist es, einheitliche Daten und eine einheitliche Terminologie wiahrend des gesamten Lebenszyklus
einer Facility verwenden zu kénnen.

Mit den als dritte unabhangige strukturelle Dimension zugeordneten Kostenelementen kann praktisch jeder
bestehende Kostenschliissel generiert und mit anderen verglichen werden. Bei einer Reduzierung dieser drei
Dimensionen zu einer eindimensionalen Liste wiirden Elemente der {ibrigen Strukturen mehrmals wiederholt
werden miissen oder Informationen verloren gehen.

Um sicherzustellen, dass die Dienstleistungsstruktur die verbreitete Praxis im FM wiedergibt, wurde es not-
wendig, die Struktur und Ausrichtung in den folgenden Bereichen pragmatisch anzupassen:

1) Das Produkt ,Flache” und dessen Unterteilungen (siehe Bild 10) sind speziell darauf ausgerichtet,
Lebensdauer-Kostenrechnungen zu erleichtern.
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2) Kapitalkosten im Produkt ,Flache” werden von den jdhrlichen laufenden Kosten getrennt und in drei
Abschnitte unterteilt: Anschaffungskosten, werterhaltende Kosten und wertvermehrende Kosten
(Bild B.6).

3) Die Aktivitaten in dem Produkt ,Reinigung” haben einen Bezug zu Einrichtungen in anderen Produkten
(z. B. Reinigung des Mobiliars am Arbeitsplatz).

4) Instandhaltung und Betrieb sind, den Facilities-Strukturen folgend, in Bausubstanz und technische Gebau-
deausriistung unterteilt.

Die ausfiihrliche Karte ist in Anhang L enthalten.

8.3 Anlagenbuchhaltung

Die Dienstleistungskarte behandelt Facilities und die damit verbundenen Kosten als separate Dimensionen.
Anders als andere Dienstleistungen ist, Flache” direkt in Kapitaleinsatz (CAPEX) und betriebliche Aufwendun-

gen (OPEX) unterteilt. Dies ermdglicht eine direkte Lebenszykluskostenanalyse und Anlagenbuchhaltung.

Siehe Bild 11 fiir die Beziehung zwischen der Dienstleistungskarte und der Anlagenbuchhaltung/Lebenszy-
kluskostenrechnung,.

Zusétzliche
Verbesserung der AusgangsperformanceﬂV O kionalit
Wert (Zustand) ’\
Gehobener

__________________ allgemeiner Standard

__________________________ \ Gebaudeausgangsleistung
------ (zum Zeitpunkt
S der Anschaffung) 1110

Ersatz und Sanierung von Anlagen 1120
(aktivierte Instandhaltung)

Wertminderung
(Reduzierung teilweise von der Instandhaltung und dem Betrieb abhéngig)

Dauer

Laufende Kosten

[] |_| o [ [ |_| [ [ Instandhaltung (nicht aktiviert) 1162+1163
Betrieb 1161+1164+1165

Betriebsmittel 1170

Reinigung 1300 usw.

Dauer

Bild 11 — Beziehung zwischen der Dienstleistungskarte und der Anlagenbuchhaltung/
Lebenszykluskostenrechnung (QUELLE: EN 15221-4:2011, Bild B.9 [2])

Instandhaltung und Betrieb Hinsichtlich der Definition der Begriffe Instandhaltung und Betrieb siehe

EN 13306, Instandhaltung — Begriffe der Instandhaltung. Im Bereich des FM wurde eine Integration der

technischen Definitionen in EN 13306 und der Betrachtungen zur Kostenumlage, welche nicht in der Instand-

haltungsnorm behandelt werden, angestrebt. Es ist nicht zielfithrend, Investitionskosten (Kapitaleinsatz,

CAPEX), die in der Bilanzaufstellung aktiviert sind, und laufenden Kosten (betriebliche Aufwendungen, OPEX)

aus der Erfolgsrechnung zusammen zu zahlen. Die Losung besteht darin, dass der Teil der Instagndhaltungs-
Docurients
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aktivitaten, der in der Bilanzaufstellung aktiviert wurde, als Ersatz und Sanierung von Vermoégenswerten (en:
asset replacement and refurbishment) bezeichnet wird. Der aktivierte Teil wird entweder durch den Wert,
die Periodizitit oder weitere Merkmale bestimmt, die auf nationalen Gepflogenheiten oder organisatorischen
Préaferenzen beruhen.

Das Gleiche gilt fiir die Unterscheidung zwischen Instandhaltungs- und Betriebskosten. Diese Kosten wer-
den haufig durch die Buchhaltung auf der Grundlage der Hohe des Betrags getrennt. In einigen Landern wird
durch diese Aufteilung die geregelte Fakturierung der Nebenkosten bestimmt, die nicht in der Miete enthalten
sind. Aus diesen Griinden wurde beschlossen, ein umfassendes Produkt auf oberer Ebene anzubieten und eine
Unterteilung auf der nachsten Ebene unterhalb vorzuschlagen. Wenn es erforderlich ist, die Instandhaltungs-
und Betriebskosten getrennt umzulegen und zu erfassen, kann eine zusatzliche Zwischenebene von Dienstleis-
tungen (z.B. 1160.1 Instandhaltung und 1160.2 Betrieb) in die Hierarchie eingefligt werden.

8.4 Einnahmen

Die Lieferung von Dienstleistungen generiert iiblicherweise Einnahmen fiir die FM-Einheit zur Deckung ihrer
Kosten oder um Gewinne zu erzielen. Die Begriffe der Einnahmengenerierung werden in der FM-Vereinbarung
und/oder SLA beschrieben.

Mégliche Formen von Einnahmen beinhalten:
— Pauschalpreis;
— mengenbasiert (Zeit oder Dauer, Anzahl, erreichte Qualitat usw.);

— kostenbasiert (Arbeitsstunden, verwendete Ressourcen, externe Kosten usw.).
9 (Qualitat
9.1 Prinzipien und Hauptbotschaften

Das FM muss die vereinbarten Facility Services und Ressourcen analysieren, identifizieren, planen, beschaf-
fen, bereitstellen, kontrollieren, anpassen und verbessern. Die Fahigkeit, das richtige Qualitdtsniveau im FM zu
definieren, ist eine Voraussetzung fiir die sicherheitsbezogenes Verantwortlichkeit des FM.

Dies erfordert die Kompetenz, das Qualitiatsniveau zu bewerten und Kontrollinstrumente zu implementieren
sowie die Nutzung der Ressourcen zu tiberwachen, und Optimierung als Teil der fortlaufenden Verbesserung
zu identifizieren und zu realisieren.

Das Controlling der FM-Organisation und externer Partner, um die vereinbarten Ziele fiir das Kerngeschaft zu
erreichen, erfordert dariiber hinaus spezifische Verfahren, Kompetenzen und Controlling-Verfahren.

1) Die Qualitdt der Unterstiitzungsprozesse kann die Hauptprozesse und Organisationsziele der Nachfrage-
organisation erheblich beeinflussen.

2) Die Bediirfnisse und Bedarfe der Nachfrageorganisation sind oftmals unbekannt oder unklar. Aus diesem
Grund erfordert das FM einen systematischen Ansatz fiir die Analyse und Klarung der Bediirfnisse der
Nachfrageorganisation und ihr Umwandlung in definierte Anforderungen in Form von Spezifikationen.

3) Das FM stellt der Nachfrageorganisation alle notwendigen Mittel verfiigen (Kenntnisse, Prozesse, Werk-
zeuge usw.), um die Qualitdt der Dienstleistungen zu definieren und um sicherzustellen, dass die erbrachte
Qualitat die Anforderungen erfiillt, den Bedarf deckt und den Bediirfnissen innerhalb der Nachfrageorga-
nisation entspricht.

4) Alle Dienstleistungen, die die Hauptaktivititen unterstiitzen, sollten regelmafdig auf Relevanz, ausrei-
chende Leistung und Kosteneffizienz kontrolliert werden (fortlaufende Verbesserung entsprechend dem
PDCA-Kontrollzyklus).
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5) Die Vereinbarung sollte mit den festgelegten Preis- und Preisgestaltungsmethoden die Verfahren festlegen,
nach denen die kontinuierliche Verbesserung, bewahrte Vorgehensweise und Innovationen initiiert oder
entwickelt werden und nach denen der gegenseitige Nutzen zu vereinbaren und aufzuteilen ist.

9.2 Bedeutung von Qualitit im Facility Management

Fiir die Nachfrageorganisation ist die Qualitdt der erbrachten Dienstleistungen von grundlegender Bedeutung,

da die Qualitat der Unterstilitzungsprozesse die Hauptprozesse und die Organisationsziele erheblich beeinflus-

sen kann.

Folglich sollte die oberste Leitung liber alle notwendigen Mittel verfiigen (Kenntnisse, Prozesse, Werkzeuge

usw.), um die Qualitat der Dienstleistungen zu definieren und um sicherzustellen, dass die erbrachte Quali-

tat die Anforderungen erfiillt, den Bedarf deckt, und den Bediirfnissen innerhalb der Nachfrageorganisation
entspricht.

Um dieses Ziel zu erreichen, sollte die oberste Leitung auch tiber die Mittel verfiigen:

— die Qualitat der Dienstleistungen zu erhalten;

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

Die oberste Leitung sollte Folgendes definieren:

— die benétigten 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 Qualitatsabweichungen.

Die Herausforderungen bestehen in

— der Bestimmung des ,richtigen” Qualitdtsniveaus im Service Level/in der SLA und

— der anschliefienden Bereitstellung dieses Niveaus im Rahmen des Prozesses der Leistungserbringung.

9.3 Qualitit — Kriterien, Hintergrundelemente und Einfliisse

Qualitat ist der Grad, in dem ein Satz von Merkmalen Anforderungen erfiillt. Im FM-Kontext miissen Anforde-
rungen fiir die Nachfrageorganisation einschliefllich der Gesellschaft, erfiillt werden.

Wahrend 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, Verstandnis, Beteiligung, Freizeit, Kreativitat,
Identitat, Freiheit usw.), die physiologische oder psychologische Voraussetzung fiir das Wohlbefinden sind;

— die Erwartung oder Uberzeugung (Projektion in die Zukunft), die sich prézise, explizit, unscharf oder
implizit ausdriicken kann;

— 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
Qualitat wird stark durch die Bediirfnisse, Erwartungen und Zwange des Produktempfiangers zum Zeit-
punkt der Lieferung beeinflusst;
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— durch die oberste Leitung, die Abteilung und den Endanwender wahrgenommener Wert als Verhaltnis
von Zufriedenheit und/oder Erleben zur Wahrnehmung der Angemessenheit des Preises;

— die verschiedenen Beschrankungen (z. B. finanziell, ressourcenbezogen, rechtlich usw.), die zur Auswahl,
Filterung, Priorisierung innerhalb der Nachfrageorganisation und dem entsprechenden Markt fithren.

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

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

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

9.4 Arten von Merkmalen

9.4.1 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 Endanwenders beziehen und oftmals allgemein impliziert sind.

9.4.2 Objektive (harte) Merkmale

— Physisch (z. B. mechanische, elektrische Merkmale);

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

— funktionale Einheit (z. B. Verfiigbarkeit einer technischen Ausrtistung);

— 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 Inter-
pretation und ist nicht von der einzelnen Interpretation abhangig.

»Harte Maf3e“ fiir die Zufriedenheit des Anwenders miissen das tatsdchliche Handlungs- und Kaufverhalten
messen und widerspiegeln (entgangene Gewinne und Auftriage, Marktanteil im Verhaltnis zu den Mitbewer-
bern, Wiederholungsgeschaft usw.).

9.4.3 Subjektive (weiche) Merkmale

— Sensorisch (z. B. beziiglich Geruchs, Beriithrung, Geschmack, Sehvermdégen, Gehor);

— verhaltensbezogen (z. B. Anstandigkeit, 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 Nachfrageorganisation (z. B. Abteilung), einer Organisation insgesamt beeinflusst.

Die Ergebnisse der Messung der subjektiven (weichen) Merkmale, z. B. Zufriedenheit, Erleben und Wahrneh-
mung des Endanwenders, werden iiblicherweise als ,weiche Maf3e“ bezeichnet und sta en ﬁblicherwel;fg
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aus Umfragen. Sie sind Mafe fiir Meinung, Wahrnehmung und Gefiihle des Anwenders; diese Kennzahlen kon-
nen dazu verwendet werden, das Verhalten, die Zufriedenheit und die wahrgenommenen Werte vorherzusa-
gen. Sie konnen auch dazu beitragen, Probleme frithzeitig zu erkennen, damit diese korrigiert werden kénnen.

In Bild 12 ist die Wechselwirkung zwischen den Elementen der Qualitdt im Facility Management und den ent-
sprechenden Einfliissen dargestellt.

Bediirfnis oder Erwartung

|

Hard-Eigenschaften Hard und Soft Soft-Eigenschaften
physisch zeitbezogen  funktional finanziell ergonomisch sensorisch  verhaltensbezogen
I I | I |
Ergebnis Empfindung

Wahrnehmung - Erwartung

Umfrage
Befragung von Kunden/Endanwendern

Messung und Berechnung

Erfiillungsgrad
der Anforderung

Bild 12 — Elemente und Einfliisse auf die Qualitit im Facility Management
(QUELLE: EN 15221-3:2011, Bild 1 [1])

Das Folgende ist ein Klassifizierungsvorschlag nach EN IS0 9000:
— Qualitat - Qualitat ist der Grad, in dem ein Satz von Merkmalen Anforderungen erfiillt.

— Anforderung - Bediirfnis oder Erwartung, das oder die festgelegt, iblicherweise vorausgesetzt oder ver-
pflichtend ist.

— Merkmal - kennzeichnende Eigenschaft (physikalisch, sensorisch, verhaltensbezogen, zeitbezogen, ergo-
nomisch, funktional).

Flir weitere Anleitung zur Qualitit und Entwicklung von Leistungskennzahlen siehe EN 17371-3:2020,
Abschnitt 4 und 5.3.

9.5 Qualititsmanagement

Ziel des Qualititsmanagements ist es, sicher zu stellen, dass die Leistungserbringung dem Bedarf entspricht,
Prozesse optimiert werden und die Qualitat stdndig verbessert wird. Dafiir ist es wichtig, Messmethoden anzu-
wenden, um die Ergebnisse der Entwicklung im Laufe der Zeit zu messen und so die Leistungserbringung und

die Prozesse zu verbessern.

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

Innerhalb der Nachfrageorganisation bestehen bereits sehr haufig QMS. Zweck des QMS ist es, die Wirksamkeit
der Hauptaktivitaten zu verbessern. Dieses bestehende QMS sollte an die Verwendung fiir das Qualitdtsma-
nagement in den FM-Prozessen angepasst werden und bedarf bei den relevanten Qualitdtskennzahlen einer
Abstimmung.

Das QMS der Hauptaktivititen weist Anforderungen an die Haupt- und Unterstiitzungsprozesse auf. Diese
Messsysteme sollten zum QMS der Nachfrageorganisation passen. Das Ergebnis der FM-Systeme muss zu den
Leistungszielen beitragen, daher sollten die Messmethoden gut durchdacht sein, damit sie zum QMS der Nach-
frageorganisation passen. Diese Norm bietet Leitlinien fiir entsprechende Verfahren und Werkzeuge.

9.6 Qualititsmanagementprozesse

Die Qualitditsmanagementprozesse sind stark wechselseitig voneinander abhdngig und wirken sich direkt
auf die Effizienz und Produktivitit der Aktivititen aus (FM-Aktivititen und Hauptaktivititen). Die Pro-
zesse bestehen aus Aktivititen auf den drei Ebenen der Organisation in spezifischen Sitzen generischer
Managementprozesse (siehe Abschnitt 7):

— Strategische Ebene (generische Managementprozesse S2.1-S2.4: die Prozesse sind teilweise darauf gerich-
tet, zu liberwachen, dass die Bediirfnisse des Auftraggebers erfiillt werden und teilweise auf die Messung,
ob die Ziele der Facility-Organisation erreicht werden).

— Taktische Ebene (generische Managementprozesse T2.1-T2.4: die Prozesse sind teilweise darauf gerich-
tet, zu liberwachen, dass die Bediirfnisse des Auftraggebers erfiillt werden und teilweise darauf, ob die
Kennzahlen des Dienstleistungsmanagements erreicht werden).

— Operative Ebene (generische Managementprozesse 0;.1-0,.4: die Prozesse sind teilweise darauf gerichtet,
die Bediirfnisse den Endkunden zu erfiillen und teilweise darauf zu iiberwachen, dass die Kennzahlen der
operativen Aufgaben erreicht werden).

Dariiber hinaus sollte jeder generische Managementprozess, jeder Teilprozess und jede Aktivitdt darin nicht
nur geplant und ausgefiihrt, sondern auch kontrolliert und verbessert werden, und somit ihren eigenen PDCA-
Kontrollzyklus haben.

Dartiiber hinaus ist jeder generische Managementprozess Teil eines libergreifenden PDCA-Kontrollzyklus
(z.B. S3.1-S3.4 Planung, Leitung, Controlling und Verbesserung der FM-Organisation). Der gleiche
PDCA-Ansatz sollte fiir Prozessketten anwendbar sein (siehe 7.6 fiir das Beispiel ,Beschaffungs- und
Dienstleistungslieferungs-Prozesskette).

9.7 Sicherstellen von Qualitit innerhalb der Dauer der FM-Vereinbarung mithilfe von
Leistungskennzahlen

Innerhalb der FM-Vereinbarungen nach ENISO 41012 sollten in Bezug auf (K)PI und SLA folgende Hauptak-
tionen (in Klammern) durchgefiihrt werden:

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

— Vorqualifizierungs- und Auswahlphase (wie die Dienstleister die Bedeutung der Qualitdt der Dienst-
leistungen verstehen, was sie vorschlagen);

— Ausschreibungs-/Verhandlungsphase (Verstandigung iiber die Definition geeigneter FM-KPI und diesbe-
ziiglich vereinbarte Werte);
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— Vorbereitungsphase FM-Vereinbarung (Verfeinerung der vorgeschlagenen FM-Kennzahlen, sowohl KPI als
auch FM-KPI, und deren Wert);

— 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, einschlieflich Due Diligence, sofern nicht bereits durchgefiihrt (Validierung der ver-
einbarten 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 Qualitdatskennzahlen und deren Werte konnen iiberarbeitet werden);

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

9.8 Ausarbeitung der Service Level
9.8.1 Prinzipien

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).

Der Service Level wird von der Nachfrageorganisation festgelegt und kann eine Beschreibung durch eine ein-
zelne 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 der/den obersten Leitung/Abteilungen und
dem Dienstleister zur Leistung und den Bedingungen der Erbringung des Facility Services bzw. der Lieferung
des Facility-Produktes. Die Struktur einer SLA istin ENISO 41012:2018, 8.2, beschrieben.

Fiir die Definition eines SL muss jede Anforderung, soweit moglich, auf ein (klassifiziertes) Facility-Produkt
abgebildet werden (siehe Abschnitt 8). Eine Méglichkeit, diese Abbildung systematisch vorzunehmen, besteht
darin, die Facility Services-/Produktkarte zu nutzen, um zu bestimmen, welche Facility-Produkte zur Erfiillung
der Anforderung gewdhlt werden sollten. Es sollten moglichst klassifizierte Facility-Produkt-Kategorien
verwendet werden. Erforderlichenfalls sind einzelne Aspekte fiir ein bestehendes Produkt zu ergénzen oder
Aspekte unterschiedlicher Produkte zu kombinieren, wodurch individuelle/spezifische Facility Services
geschaffen werden.
Die folgenden Elemente kdnnten 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, Haufigkeiten;

Documents
46 Document Sharing Hub

Full document details: E DIN EN 15221-8:2023-09


http://www.avadocuments.com/doc/e-din-en-15221-8-2023-09
http://www.avadocuments.com/doc/e-din-en-15221-8-2023-09

