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0 Praambel

Die International Facility Management Association Schweiz (IFMA) und die Schweizerische Zent-
ralstelle flr Baurationalisierung (CRB) entwickeln seit einigen Jahren erfolgreich gemeinsam
Grundlagen und Richtlinien fir die Facility Management Branche. Im Zusammenhang mit der ak-
tuellen Erarbeitung des Ausschreibungsmodells im Facility Management (AMFM) ist zu klaren,
welche Auswirkungen die kiinftigen europaischen Normen im Facility Management auf die ent-
sprechenden Schweizer Normen und Richtlinien haben.

Im vorliegenden Dokument werden deshalb wesentliche Schweizer Normen und Richtlinien im
Facility Management den europaischen Normen prEN 15221-1 bis -6 gegenulbergestellt, ein Hand-
lungsbedarf (siehe Kapitel 2.2/2.3 Handlungsbedarf 1./2. Prioritat) abgesteckt und entsprechende
Massnahmen abgeleitet.

Struktur und Inhalt der CEN -Normenreihe 15221 sind global und eher theoretisch gehalten. Die
Schweizer Normen und Richtlinien weisen einen hdheren Detaillierungsgrad auf und beinhalten
konkrete Arbeitsinstrumente und Hilfsmittel. Diese werden in den CEN-Normen 15221 nicht the-
matisiert.

Im Vordergrund der Gegenuberstellung steht daher vielmehr der inhaltliche als der strukturelle
Vergleich der Normen. Durch die Diskrepanz der ungleichen Informationstiefe und der unter-
schiedlichen Struktur resp. Aufbau der CH-Normen und Richtlinien sowie der prEN 15221, ist eine
direkte Gegentiberstellung nicht immer im Detail mdglich. Die Vergleiche wurden jeweils mit jenen
CH-Normen und Richtlinien angestellt, welche die Thematik analog der jeweiligen CEN-Normen
abdecken (siehe Kap. 2.6 Priorisierung).

Die IFMA Schweiz und crb verstehen dieses Dokument als Diskussionsgrundlage im Rahmen des
Vernehmlassungsprozesses der europaischen Normen und der weiteren Erarbeitung von Schwei-
zer Richtlinien im Facility Management.

ZUrich, 15.01.2010
IFMA Schweiz/crb
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1 Management Summary

1.1 Ausgangslage und Zielsetzung

Das Europaische Komitee fir Normung CEN hat fur den Bereich Facility Management insgesamt
sechs CEN-Normen (CEN 15221) erarbeitet, die nun in den einzelnen Landern in Vernehmlassung
sind. Im Rahmen des Projektauftrags zum vorliegenden Bericht werden die neu erarbeiteten CEN-
Normen mit bestehenden Schweizer Normen und Richtlinien verglichen und Abweichungen identi-
fiziert, um daraus einen allfalligen Handlungsbedarf bei den Schweizer Normen und Richtlinien
abzuleiten. Die CEN-Norm 15221-6 Area and Space Management wird bei der Gegenliberstellung
nicht berticksichtigt, da die Norm dem Inhalt der SIA-Norm 416 ,Flachen und Volumen von Ge-
bauden“ und der Dokumentation D 0165 ,Kennzahlen im Immobilienmanagement® entspricht. Fol-
gende Schweizer Bestimmungen werden untersucht: Ausschreibungsmodell im Facility Manage-
ment AMFM, GEFMA 220-1 Lebenszykluskosten im FM, Kostenmodell fur die Immobiliennutzung,
Nutzungskostenstruktur NKS, Prozess-/Leistungsmodell im Facility Management ProLeMo und
SIA 113 FM-gerechte Neubauplanung.

Auftraggeber sind die International Facility Management Association Schweiz IFMA und die
Schweizerische Zentralstelle fiir Baurationalisierung CRB.

1.2 Vorgehen
Das Vorgehen gliedert sich in folgende Arbeitsschritte:

= Zusammenfassen der CEN-Normen und Ableiten der wesentlichen Inhalte, Definitionen etc.

» Gegeniberstellung der wesentlichen FM-Normen und -Richtlinien bei CRB, IFMA, SIA etc. mit
den CEN-Normen 15221-1 bis -5.

» Darstellen der Abweichungen bzw. neuen Inhalte aus den CEN-Normen gegeniber den
Schweizer Normen und Richtlinien.

» Darstellen des notwendigen Handlungsbedarfs fiir die einzelnen Normen und Richtlinien sowie
Projekte.

1.3 Erkenntnisse

Handlungsbedarf besteht vor allem beim Prozess-/Leistungsmodell im Facility Management
ProLeMo und dem Ausschreibungsmodell im Facility Management AMFM.

Die grosste Abweichung vom ProLeMo zur CEN-Norm ist die Grundstruktur der Bestimmungen.
Die Strategie-, Steuerungs- und operativen Prozesse sowie deren Kosten sollen in die Struktur der
CEN-Norm 15221 d.h. in die Kategorien ,Flache und Infrastruktur® sowie ,Mensch und Organisati-
on“ integriert werden. Zudem ist zu tUberprifen, ob im ProLeMo alle relevanten Prozesse der CEN-
Norm abgedeckt werden. Bei Bedarf ist das ProLeMo zu erganzen.

Im Rahmen der Weiterentwicklung des Ausschreibungsmodells im Facility Management AMFM
soll das Ausschreibungsmodell, basierend auf der CEN-Norm, Schritt fir Schritt erweitert werden.

Bei den tbrigen Schweizer Normen und Richtlinien ist kein Handlungsbedarf zu erkennen.

IFMA / crb 5 von 86 15.01.2010,V 2.0
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1.4 Weiteres Vorgehen

Die Anpassung der Schweizer Regelwerke gemass dem aufgezeigten Handlungsbedarf soll unter
Beteiligung von mindestens zwei Mitgliedern der urspriinglichen Projektteams erfolgen.

IFMA / crb 6 von 86 15.01.2010,V 2.0
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2 Rahmenbedingungen

2.1 Ausgangslage

Das Europaische Komitee fir Normung CEN ist eine der drei grossen Normungsorganisationen in
Europa und verantwortlich fur europaische Normen EN in allen technischen Bereichen ausser der
Elektrotechnik und der Telekommunikation. Fur den Bereich Facility Management sind insgesamt
sechs CEN-Normen in der Erarbeitung und befinden sich nun in den einzelnen Landern zur Ver-
nehmlassung bei den jeweiligen Spiegelkomitees:

Nummerierung Bezeichnung Status Datum
EN15221-1 Facility Management — Teil 1: Begriffe Genehmigt. 05-2006
EN15221-2 Facility Management — Teil 2: Leitfaden zur Ausarbeitung  Genehmigt. 05-2006
von Facility Management-Vereinbarungen
prEN15221-3 Facility Management — Teil 3: Guidance how to In Entwurf/ 10-2009
achieve/ensure quality in Facility Management Vernehmlassung.
prEN15221-4 Facility Management — Part 4: Taxonomy of Facility Man-  In Entwurf/ 10-2009
agement — Classification and Structures Vernehmlassung.
prEN15221-5 Facility Management — Part 5: Guidance on the develop-  In Entwurf/ 10-2009
ment and improvement of processes Vernehmlassung.
prEN15221-6 Facility Management — Part 6: Area and Space Measure-  In Entwurf/ 08-2008
ment Vernehmlassung.

Tab. 2-1: CEN-Normen 15221

Die in der Schlussphase des Projekts veroffentlichten CEN-Normen prEN 15221-3 bis -5 in deut-
scher Fassung werden bei dieser Analyse nicht berticksichtigt.

2.2 Projektauftrag

In der Schweiz soll geprift werden, inwieweit diese neuen Normen Einfluss auf die bestehende

Normen- und Richtlinien-Landschaft im Facility Management haben. Es werden folgende Schwei-
zer Normen und Richtlinien betrachtet:

Kurzbezeichnung Bezeichnung Verfasser Version/Datum
AMFM Ausschreibungsmodell im Facility Management CRB/IFMA Vv3.0/07.07.2009
IFMA/GEFMA 220-1 Lebenszykluskostenrechnung im FM IFMA/GEFMA  10-2009/Entwurf
Kostenmodell Kostenmodell fiir die Immobiliennutzung IFMA V16.0/01.11.2007
NKS Nutzungskostenstruktur CRB V12.0/03.08.2008
ProLeMo Prozess-/Leistungsmodell im Facility Management CRB/IFMA 15.11.2007

SIA 113 FM-gerechte Neubauplanung SIA V13.0/20.02.2009

Tab. 2-2: Schweizer Normen und Richtlinien

Auftraggeber sind die IFMA Schweiz (International Facility Management Association) und die
Schweizerische Zentralstelle fir Baurationalisierung CRB. Die Bearbeitung erfolgte durch Intep —
Integrale Planung GmbH und Hess Immocare GmbH.
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2.3 Abgrenzung

Die CEN-Norm 15221-6 Area and Space Measurement entspricht dem Inhalt der SIA-Norm 416
,Flachen und Volumen von Gebauden® und der Dokumentation D 0165 ,Kennzahlen im Immobi-
lienmanagement®. Der Vergleich der CEN-Norm 15221-6 mit den Normen SIA 416 und D 0165 ist
nicht Inhalt des Auftrags. Auf die Gegenuberstellung der Normen wird deshalb in diesem Doku-
ment verzichtet.

2.4 Zielsetzung

Ziel ist es, allfalligen Handlungsbedarf sowohl fir bestehende Normen und Richtlinien als auch fir
einzelne Projekte in der Schweiz zu erkennen. Damit ware es mdglich, in laufenden Projekten
(z.B. Ausschreibungsmodell AMFM) direkt Einfluss zu nehmen. Die Ziele dabei sind:

= Aufzeigen der Differenzen zwischen CEN-Normen und Schweizer Normen und Richtlinien
= Ableiten des sich ergebenden Handlungsbedarfs fiir Schweizer Normen und Richtlinien
» Auffihren der notwendigen Massnahmen flir Schweizer Normen und Richtlinien

2.5 Vorgehen
Das Vorgehen gliedert sich in folgende Arbeitsschritte:

= Zusammenfassen der CEN-Normen und Ableiten der wesentlichen Inhalte, Definitionen etc.

= Zusammenstellen der wesentlichen FM-Normen und -Richtlinien bei CRB, IFMA, SIA etc.

» Darstellen der Abweichungen bzw. neuen Inhalte aus den CEN-Normen gegeniiber den
Schweizer Normen und Richtlinien

» Darstellen des notwendigen Handlungsbedarfs auf die einzelnen Normen und Richtlinien sowie
Projekte

2.6 Priorisierung

Nachfolgende Tabelle zeigt die Relevanz der einzelnen CEN-Normen fir die einzelnen Schweizer
Normen und Richtlinien auf und dient fir eine Priorisierung bei der Erarbeitung:

prEn 15221 Teil 1 Teil 2 Teil 3 Teil 4 Teil 5 Teil 6*

CH-Richtlinie

AMFM - X X X X
IFMA/GEFMA 220-1 - - - X -
Kostenmodell - - - X -
NKS - - - X -
ProLeMo X X X X X
SIA 113 - - X - -

Tab. 2-3: Relevanz der CEN-Normen fur die Schweizer Normen und Richtlinien (X = relevant, - = nicht relevant)

Tvgl. SIA-Normen 416 Flachen und Volumen von Geb&uden und D 0165 Kennzahlen im Immobilienmanagement
2 alle Veranderungen, die ProLeMo-Prozesse betreffen, haben direkten oder indirekten Einfluss auf AMFM

IFMA / crb 8 von 86 15.01.2010,V 2.0
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2.7 Zusammenfassung der CEN-Normen 152211 -6

EN 15221-1: Begriffe

In der Norm sind die wichtigsten Begriffe des Bereichs Facility Management definiert. Der Anwen-
dungsbereich des Facility Managements in Bezug auf den Bedarf des Auftraggebers wird in die
beiden Hauptgruppen Flache und Infrastruktur, sowie Mensch und Organisation unterteilt. Die in
den Facility Prozessen eingesetzten Produktionsmittel sind Facilities (Einrichtungen, materielle
Vermogenswerte) und Tatigkeiten. Das Ergebnis dieser Prozesse (FM-Produkt) unterstitzt die
Hauptaktivitdten des Unternehmens. Das Facility Management-Modell beschreibt, wie das Facility
Management die Hauptaktivitaten einer Organisation unterstiitzt, umfasst die Beziehung zwischen
Bedarf und Lieferung und zeigt, wie die unterschiedlichen Ebenen (strategische, taktische und
operative Ebenen) des Facility Managements zusammenwirken.

EN 15221-2: Leitfaden zur Ausarbeitung von Facility Management-Vereinbarungen

Der Leitfaden dient in erster Linie zur Erarbeitung von Facility Management-Vereinbarungen zwi-
schen einem Auftraggeber und einem externen Facility Management-Leistungserbringer. Er zeigt
den Aufbau einer Vereinbarung respektive die notwendigen Bestandteile wie Laufzeit, Unterver-
gabe, Verantwortung etc. auf. Zudem wird der Ablauf der Vorbereitungsphase und der Implemen-
tierungsphase beschrieben. Die Struktur einer Facility Management-Vereinbarung zeichnet sich
durch die Aufteilung in allgemeine Klauseln und Leistungsvereinbarungsklauseln aus.

prEN 15221-3: Guidance how to achieve/ensure quality in Facility Management

Im Leitfaden werden die Grundlagen zum Qualitatsmanagement im Facility Management erlautert.
Das Qualitatsmanagement hat im Facility Management einen hohen Stellenwert, da die Qualitat
des FM-Produkts die Qualitat des Endprodukts des Kernprozesses beeinflusst. Der Prozessablauf
des Qualitatsmanagements beinhaltet Bedarf, spezifische Anforderung, Service Level, Organisati-
on der Messung, Resultat der Messung, Vergleich der Resultate mit Bedarf und Anforderung. Der
PDCA (Plan, Do, Check, Act)-Zyklus dient der kontinuierlichen Verbesserung der Qualitat. Die Me-
thodik fur die Messung der Qualitat hangt von der Charakteristik des Produkts resp. der Leistung
ab. Zur Datengewinnung kénnen entweder objektive Messungen (Zeit, Kosten etc.) oder subjekti-
ve Messungen (Fragebogen, Interviews etc.) durchgefiihrt werden.

prEN 15221-4: Taxonomy of Facility Management — Classification and Structures

Das Ziel des Facility Managements ist die effektive Unterstiitzung des Kernprozesses. Im Vorder-
grund steht dabei, effektive und effiziente Facility Produkte zu liefern. Der Abgleich zwischen dem
Kernprozess und den bestellten Dienstleistungen resp. Facility Produkten sind von Wichtigkeit. Die
Produkte werden auf der strategischen, taktischen und operativen Ebene in Flache und Infrastruk-
tur sowie Mensch und Organisation eingeteilt. Durch die Zuteilung resultieren standardisierte resp.
definierte Facility Produkte. Den Facility Produkten kénnen die Kosten (Material-, Personal-, Kapi-
talkosten sowie Steuern und Versicherung) zugewiesen werden. Die konsequente Kostengliede-
rung resp. die Zuweisung der Kosten auf das jeweilige Produkt ermdglicht die Analyse und den
Vergleich der Informationen. Diese gewahrleisten wiederum die Effektivitat und Effizienz der Pro-
dukte. Durch die dreidimensionale Darstellung eines Produktes, das in Tatigkeiten (PDCA), Facili-
ties (Land, Gebaude, Technik etc.) und Kosten (Materialkosten etc.) aufgeteilt wird, kénnen die
Kosten fur jede Téatigkeit, fur jede Facility, fir die Kombination von Tatigkeit und Facility oder fur
eine andere Kombination ausgewiesen werden.

IFMA / crb 9 von 86 15.01.2010,V 2.0
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prEN 15221-5: Guidance on the development and improvement of processes

Fur die optimale Unterstiitzung der Kernprozesse missen die FM-Prozesse stetig weiterentwickelt
und verbessert werden. Das Grundprinzip der FM-Prozesse basiert auf: Input — Workflow — Output
(Produkt). Die Strukturen eines FM-Prozesses hangen vom spezifischen Bedarf des Auftragge-
bers sowie von dessen Unternehmensfeld (z.B. Spital, Birogebaude etc.) ab. Die FM-Prozesse
werden in der strategischen, taktischen und operativen Ebene beschrieben. Das Resultat vom
Einsatz effektiver Prozesse ist, dass die Flexibilitat, Anpassungsfahigkeit, Betriebssicherheit und
der nachhaltige Einsatz von Ressourcen die gewiinschte Effizienz auslést. Um die Aktualitat der
FM-Prozesse zu gewahrleisten, sind 5 Schritte zur Uberprufung der vorhandenen Prozesse anzu-
wenden: Uberpriifen der Kompatibilitat der FM-Prozesse und der Organisationsstrategie, Uberprii-
fen der Verbindungen zwischen den FM-Prozessen, Uberprifen der verwendeten Daten und In-
formationen, Uberpriifen der Workflows sowie das Uberpriifen des Controllings der FM-Prozesse.

prEN 15221-6: Area and Space Measurement

Die Flachen einer Immobilie werden kategorisiert (Gesamtflache, nicht nutzbare Flachen, Innen-
flachen etc.), definiert und hierarchisch dargestellt.

2.8 Zusammenfassung der CH-Normen und Richtlinien

AMFM: Ausschreibungsmodell im Facility Management

Das Ausschreibungsmodell ist ein Instrumentarium fir Facility Management-Unternehmen, um
FM-Leistungen resp. Produkte informatikgestitzt auszuschreiben. Das Modell basiert auf dem
Prozess- und Leistungsmodell im Facility Management (ProLeMo) und bezieht die Nutzungskos-
tenstruktur mit ein. Die Ausschreibung setzt sich aus folgenden Teilen zusammen: Besondere Be-
stimmungen, Vorbemerkungen, Leistungsbeschreibung, Formblatter und Beilagen. Die Vorbemer-
kungen und Leistungsbeschreibungen bilden das Kernstiick der Ausschreibung, darin werden die
Leistungen detailliert beschrieben. Es bestehen standardisierte Textbausteine, die vom Benutzer
je nach Bedarf ausgewahlt werden. Durch die standardisierte Ausschreibung werden die Prozesse
und die damit verbundenen Kosten transparenter.

IFMA/GEFMA 220-1: Lebenszykluskostenrechnung im FM

Die Berechnung der Lebenszykluskosten (LzK) dient als Instrument zur Unterstiitzung von Ent-
scheidungsprozessen im Facility Management. Durch die Berechnung von LzK kann langfristig die
kostengtinstigste, und damit die unter 6konomischen Gesichtspunkten nachhaltigste Handlungsal-
ternative bestimmt werden. Die Berechnungsmethoden werden aufgezeigt und Empfehlungen fur
die Berechnung abgegeben.

Kostenmodell: Kostenmodell FM fir die Immobiliennutzung

Das Kostenmodell beschreibt, wie die Nutzungskosten sinnvoll gegliedert werden. Die Nutzungs-
kosten setzen sich aus Bewirtschaftungskosten, Miete, Abschreibung und Kapitalkosten zusam-
men. Die Gliederungen missen dabei den gesetzlichen Vorschriften und der vorgegebenen
Rechnungslegungsvorschriften entsprechen. Bei der Strukturierung der Leistungen und Nut-
zungskosten mussen alle Beteiligen (Investor, Nutzer und Betreiber) beachtet werden. Bei der
Kostenerfassung missen die Kosten so mit Gliederungsmerkmalen versehen werden, dass eine
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anschliessende Auswertung nach der gewinschten Sicht mdglich ist. Ziel ist, dass die Beteiligten
ihre Sichtweisen in einer einheitlichen Gliederung unterbringen. Verschiedene, aber in sich homo-
gene Gliederungsdimensionen gewahrleisten dies. Die Kosten kdnnen entsprechend nach Kos-
tenart, Kostentrager oder Kostenstelle ausgewertet und dargestellt werden. Weiter wird die Kos-
tenartengliederung in der Nutzungskostenstruktur NKS detailliert betrachtet.

NKS: Nutzungskostenstruktur

Die Nutzungskostenstruktur ist in drei Ebenen aufgeteilt, basierend auf der Dimension der Kos-
tenartengliederung. Die Kosten kénnen aufgrund der detaillierten Gliederung genau zugewiesen
werden und dienen Vergleichszwecken.

ProLeMo: Prozess-/Leistungsmodell im Facility Management

Die Schaffung eines durchgangigen Verstandnisses im Facility Management beziiglich Definitio-
nen, Prozessen, Leistungen und Kosten ist das Ziel des Modells. Das ProLeMo basiert auf den
Leistungserstellungsprozessen in der Bewirtschaftung. Der Prozess besteht aus Strategie- (LSP),
Steuerungs- (LEP) und operativen (LOP) Prozessen, welche den Betrieb und die Instandhaltung
der gesamten Infrastruktur, die kaufmannischen Aspekte sowie diverse technische und infrastruk-
turelle Dienstleistungen rund um das Bauwerk und dessen Nutzer bertcksichtigen. Zudem werden
auch die Prozesse Inbetriebnahme und Abnahme, die Teil der Erstellungs- und Erhaltungsphase
einer Immobilie sind, mitbertcksichtigt. Die Prozessablaufe sind als Musterprozesse dargestellt,
das Ziel besteht darin, ein einheitliches Verstandnis fiir den Prozessinhalt sowie den groben Ab-
lauf zu geben. Im konkreten Einzelfall muss der Prozessablauf, abhdngig vom jeweiligen Unter-
nehmensfeld, detailliert ausgearbeitet werden. Gemass ProLeMo sollen die Nutzungskosten nach
Kostenarten gegliedert werden. Die Gliederung soll durchgangig und nicht mit anderen Gliede-
rungsdimensionen (wie Kostentrager und Kostenstellen) vermischt werden.

SIA 113: FM-gerechte Neubauplanung

Die einseitige, auf die Erstellung eines Bauwerks ausgerichtete Sicht, soll einer langfristigen Optik
weichen. Das Facility Management soll demnach bereits in den Phasen Planung und Erstellung
die Weichen fir eine erfolgreiche und effiziente Nutzung und Bewirtschaftung eines Bauwerks
stellen. Je friiher das Facility Management einbezogen wird, desto hoher ist die Kostenbeeinfluss-
barkeit. Die Sichtweisen der Eigentiimer, Nutzer und Bewirtschafter/Dienstleister sollen friihzeitig
einfliessen, da die Nutzung, Vermietbarkeit, Kosten, Werterhalt und damit auch die Rendite durch
richtige Entscheide bereits in der Planungs- und Projektierungsphase beeinflusst werden kénnen.
Um die Ziele der baubegleitenden FM-Planung zu erreichen, sind in der Planung und Realisierung
zusatzliche Leistungen erforderlich. Die Leistungen sind in die Phasen und Teilphasen nach dem
Leistungsmodell SIA 112 gegliedert. Die Leistungen, die in den einzelnen Phasen durch den Ei-
gentumer, Nutzer/Mieter und Dienstleister erbracht werden sind aufgelistet. Zusatzlich sind die
Leistungen fir das Informations- und Datenmanagement fir jede Phase definiert.
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3 Erkenntnisse

3.1 Allgemeine Erkenntnisse

Das ProLeMo befasst sich mit den Leistungserstellungsprozessen in der Bewirtschaftung von Im-
mobilien. Dabei wird zwischen strategischen-, steuerungs- und operativen Prozessen unterschie-
den. Die Management- und die Unterstitzungsprozesse werden im ProLeMo nur oberflachlich
thematisiert. In der EN 15221 sind die FM-Prozesse in die zwei Hauptkategorien, Flache und Inf-
rastruktur sowie Mensch und Organisation und deren Untergruppen eingeteilt. Diese Prozesse
resp. Leistungen kénnen wiederum einer strategischen-, taktischen und operativen Ebene zuge-
teilt werden. Die operativen Ebenen des ProLeMo und der EN 15221 unterscheiden sich mass-
geblich. Das ProLeMo beinhaltet auf der operativen Ebene die Erstellung/Erhaltung, die kaufman-
nischen Prozesse, den Betrieb und Instandhaltung sowie die Dienste. Die Ausfiihrung der Dienst-
leistungen (Facility Services) ist im Prozess-Workflow beschrieben. In der EN 15221 wird der Ab-
lauf der Facility Services nicht thematisiert. Unter operativen Prozessen wird in der Norm das Ma-
nagement der Facility Services verstanden. Weiter betrachtet die EN 15221 hauptséachlich die
Prozesse auf der Mietflache, das ProLeMo hingegen das ganze Gebaude. Das ProLeMo ist daher
tiefer und breiter erarbeitet als die EN 15221. Der Konkretisierungsgrad der EN-Normen ist nicht
leicht verifizierbar. Anwendbare Hilfsmittel und Instrumente sind in der EN 15221 nicht vorhanden.

3.2 Handlungsbedarf 1. Prioritat
Detailliertere Informationen sind im Anhang A.4 Zusammenstellungen zu finden.

EN 15221-1: Begriffe
Bezlglich der Norm EN 15221-1 Begriffe ist kein Handlungsbedarf zu erkennen.

EN 15221-2: FM-Vereinbarung

Thema/EN 15221-2

Abweichung

Handlungsbedarf/Massnahmen

1. Anwendungsbereich

2. Beschreibung der Hauptaktivitéaten

3. Investitionsstrategie und Eigen-

tumsrechte

4. Preis- und Tarifgestaltungsmetho-
den

Im ProLeMo ist kein expliziter Hinweis
auf eine FM-Vereinbarung nach
EN15221-2 vorhanden.

Im AMFM werden die Hauptaktivitaten
des Auftraggebers sowie die relevan-
te Organisationsstrategie nicht notiert.

Die Thematik der Investitionsstrategie
wird im AMFM nicht behandelt. Je-
doch sind die Betriebskonzepte Aus-
schreibungsbestandteil.

Der ProLeMo-Prozess LEP 05 Auf-
tragsmanagement soll mit einem Hin-
weis auf eine FM-Vereinbarung nach
EN 15221-2 erganzt werden, da mit
dem ProLeMo sowohl Eigen- wie
auch Fremdleistungen abgebildet
werden kénnen.

Uberpriifung des Grundlagendoku-
ments LBB FM auf die Thematik der
Hauptaktivitaten sowie der Organisa-
tionsstrategie. Allenfalls gilt es das
Dokument zu erganzen.

Das AMFM ist mit der Investitionsstra-
tegie zu vervollstandigen, wobei die
Schweizer Vorschriften und Gesetze
zu beachten sind.

Bei der Weiterentwicklung des AMFM
ist zu Uberprifen, ob die Thematik be-
reits behandelt wurde. Allenfalls sol-
len die folgenden Punkte eingearbei-
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Thema/EN 15221-2

Abweichung

Handlungsbedarf/Massnahmen

5. Gegenseitigkeit und Nutzen

6. Implementierung von FM-Vertragen
resp. FM-Leistungen

Der Hinweis auf die gemeinsame
Sicht des Auftragnehmers und des
Auftraggebers ist im AMFM und Pro-
LeMo nicht ersichtlich.

Der Ablauf der Implementierung ist im
AMFM nicht vollstandig.

prEN 15221-3: Guidance to ensure quality in FM

tet werden:
= Pauschalpreis
= Einheitspreis
= Kosten plus Aufschlag
Die Schweizer Vorschriften und Ge-
setze sind zu beachten.
Der Hinweis, dass der Auftraggeber
und der FM-Leistungserbringer
eine gemeinsame Sicht haben sollen,
soll in der Praambel des LBB FM in-
tegriert werden.
Im Rahmen der Weiterentwicklung
des LBB FM soll iiberprift werden, ob
folgende Punkte bereits integriert
sind, ansonsten wird das LBB um die-
se erganzt.
= Mobilisierungsphase
= Validierungsphase
= Betriebsphase

- Implementierung und Stabilisie-

rung
- Optimierung
- Vorbereitung fir die Beendigung
der FM-Vereinbarung

= Beendigungsphase

Thema/prEN 15221-3

Abweichung

Handlungsbedarf/Massnahmen

1. Quality aspects by delivering facility
products

Die Thematik der Ausbildung ist im
AMFM nicht erwahnt. Im ProLeMo ist
die Ausbildung ein Unterstiitzungs-
prozess und daher nicht im Detail er-
arbeitet.

prEN 15221-4: Taxonomy of Facility Management

Die Erwartungen des Auftraggebers
bei der Leistungslieferung sollen ins
AMFM aufgenommen werden.

Thema/prEN 15221-4

Abweichung

Handlungsbedarf/Massnahmen

1. Structure of the facility products /
Product, cost and cost allocation
structure in FM

Im Kostenmodell FM und dem Pro-
LeMo werden die Nutzungskosten
abgehandelt. Diese sind nicht in Ma-
terial-, Personal-, Kapitalkosten sowie
Steuern und Versicherungen unter-
teilt.

Die Kostenzuteilung ist zudem durch
das Rechnungslegungs-System des
Unternehmens des Auftraggebers ge-
pragt.

Im AMFM ist bisher keine Unterteilung
in Material-, Personal-, Kapitalkosten
sowie Steuern und Versicherungen
gefordert worden.

Das AMFM/LBB FM soll transparente
Preisangaben ermdglichen, resp.
samtliche im FM Ublichen Kostenver-
rechnungssysteme darstellen.

z.B: Pauschal: CHF

Aufteilung in:

Materialkosten: CHF
Personalkosten: CHF

Kapitalkosten: CHF

Steuern: CHF

Versicherungen: CHF
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prEN 15221-5: Guidance on the development and improvement of processes

Thema/prEN 15221-5

Abweichung

Handlungsbedarf/Massnahmen

1. Developing FM Processes Intro-
duction /

Relationship of FM processes to the
FM model

2. The importance of FM processes /
The effective and efficient use of re-
sources

3. FM processes at a strategic level

4. FM processes at a tactical level

5. FM processes at operational level

Die graphische Darstellung des FM-
Prozesses in Verbindung mit dem
FM-Modell ist im ProLeMo nicht ab-
gebildet.

Im Kapitel 3.2 Anwendungsspezifi-
scher Einsatz der Prozesse des Pro-
LeMo wird auf die Verantwortlichkei-
ten sowie den Detaillierungsgrad der
Prozesse eingegangen.

Eine Auflistung der Check-Punkte zur
Uberpriifung der Prozessablaufe ist
nicht vorhanden.

Das ProLeMo befasst sich detailliert
mit dem Leistungserstellungsprozess.
Die Managementebene wird im Pro-
LeMo nicht konkret behandelt. Die
Prozesse der strategischen Ebene in
der CEN-Norm entsprechen nicht zu
100% denjenigen des ProLeMo. Eine
Durchmischung von Managementpro-
zessen und strategischen Prozessen
ist in der CEN-Norm festzustellen.
Die FM-Prozesse der taktischen Ebe-
ne der CEN-Norm und der Steue-
rungsebene des ProLeMo stimmen
nicht Uberein, da unterschiedliche An-
sichten vorherrschen.

Das ProLeMo ist tiefer und breiter in
der Bearbeitung der Prozesse im
Vergleich zur CEN-Norm.

Die operativen Prozesse (Facility Ser-
vices) der Bewirtschaftung werden im
ProLeMo wie folgt unterteilt:

= Erstellung/Erhaltung

= kaufméannische Prozesse

= Betrieb und Instandhaltung

= Dienste

Das Management der Facility Servi-
ces ist in der Steuerungsebene orga-

Es gilt die Graphik in die Einleitung

des ProLeMo einzubinden. Das Ziel

ist, das gleiche Verstandnis aller Be-

teiligten zu erreichen.

Folgende Punkte sollen im Kapitel 3.2

Anwendungsspezifischer Einsatz der

Prozesse integriert werden:

= Clear responsibilities of the proc-
ess owner

= Accurate documented workflows

= Adequate flow of accurate data

= Precise descriptions of the re-
quirements as a result of the
analysis of the demand of the pri-
mary process

= Process activities are fulfilled by
competent personal

= Outputs are professionally moni-
tored

Diese Check-Punkte sollen als Hilfs-
mittel oder als Checkliste fur die
Uberpriifung der Prozess-Workflows
dienen.

Es qilt zu Uberprifen, ob das ProLe-
Mo die Prozesse der CEN-Norm ent-
halt, ansonsten kénnen die ProLeMo-
Prozesse ergéanzt werden.

Es qilt zu Uberprifen, ob das ProLe-
Mo die Prozesse der CEN-Norm ent-
halt, ansonsten kénnen die ProLeMo-
Prozesse ergéanzt werden.

Es qilt zu Uberprifen, ob das ProLe-
Mo die Prozesse der CEN-Norm ent-
halt, ansonsten missen die ProLeMo-
Prozesse ergéanzt werden.
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Thema/prEN 15221-5 Abweichung

Handlungsbedarf/Massnahmen

nisiert.

Die operativen Prozesse in der CEN-
Norm sind in zwei Gruppen unterteilt:
= FM Processes (Management der
operativen Prozesse)
= Facility Services (Ausfiihrung der
operativen Prozesse)
Im ProLeMo sind die FM-Prozesse
und die Facility Services gleichbe-
rechtigt thematisiert. In der CEN-
Norm definiert die Sichtweise der Be-
teiligten den Fokus im operativen Be-
reich (entweder auf das Management
oder auf die Ausfiihrung der Facility
Services). Geméass CEN-Norm kann

davon ausgegangen werden, dass die

Facility Services von einem Dritten
eingekauft werden und daher nur das
Management der Facility Services im
Vordergrund steht.

Ausserdem scheint die CEN-Norm
nur auf Buroflachen ausgerichtet zu
sein.

Die Thematik wird im ProLeMo nicht
besprochen.

6. Assessing FM processes

3.3 Handlungsbedarf 2. Prioritéat
Die Details sind im Anhang A.4 zu finden.

EN 15221-1: Begriffe

Die Steps 1-5 kdnnen im ProLeMo in
den Prozess Qualitatssicherung LEP
06 integriert werden und dienen als
Hilfsmittel zur Uberpriifung und Aktua-
lisierung der einzelnen Prozesse.

Thema/EN 15221-1 Abweichung

Handlungsbedarf/Massnahmen

Das ProLeMo umfasst die Prozesse
und Leistungen der strategischen
Ebene bis zur operativen Ebene (Fa-
cility Services). Es ist daher tiefer und
breiter als die CEN-Norm erarbeitet.
Die CEN-Norm verteilt die Leistungen
in Untergruppen der Anwendungsbe-
reiche Flache und Infrastruktur sowie
Mensch und Organisation. Die aufge-
listeten Leistungen sind lediglich ex-
emplarisch und nicht abschliessend.
Ein weiterer Unterschied ist, dass die
CEN-Normen die Leistungen auf der
Nutzflache des Mieters betrachten,
wahrend das ProLeMo das ganze

1. Anwendungsbereich des FM

Bei der Uberarbeitung des ProLeMo
sollen die Abweichungen im Detail
angeschaut und die Erarbeitung eines
Zuweisungsschlissels fir die Integra-
tion der Strategie-, Steuerungs- und
operativen Prozesse sowie dessen
Kosten in die Struktur der CEN-Norm,
Flache und Infrastruktur sowie
Mensch und Organisation diskutiert
werden.

(Ziel ist, dass alle ProLeMo-Prozesse
in die Unterteilung der CEN-Norm in-
tegriert werden kdnnen.)
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Thema/EN 15221-1

Abweichung

Handlungsbedarf/Massnahmen

EN 15221-2: FM-Vereinbarung

Gebaude betrachtet (z.B. beinhaltet
das ProLeMo die kaufmannischen
Prozesse).

Thema/prEN 15221-2

Abweichung

Handlungsbedarf/Massnahmen

1. Notwendige Bestandteile der FM-
Vereinbarung

2. Erwagungen bei der Vorbereitung
der FM-Vereinbarung

3. Vorbereitung von FM-
Vereinbarungen

Keine Abweichung, da das AMFM
keine Vereinbarung sondern eine
Ausschreibung ist.

Im ProLeMo ist kein Hinweis auf den
Aufbau einer FM-Vereinbarung vor-
handen.

Die Erwagungen sind nicht vollstandig
im AMFM enthalten. Jedoch muss der
Auftragnehmer in der Offertphase die
Auftragsbearbeitung offen legen.

Der Ablauf fur die Vertragsvorberei-
tung ist im AMFM nicht erwahnt.

Im Rahmen des AMFM ist in einem

weiteren Schritt ein Standardvertrag

zu erstellen. Die notwendigen Be-

standteile basierend auf der CEN-

Norm sollen in die Bearbeitung ein-

fliessen:

= Laufzeit der FM-Vereinbarung

= Ausschliesslichkeit (Auftraggeber
gesteht dem Auftragnehmer das al-
leinige und ausschliessliche Recht
zur Erbringung der betreffenden
Facility Services)

= Management der vom Auftragge-
ber beschafften Facility Services

= Untervergabe

= Zuweisung der Managementver-
antwortung

= Informationsverantwortung

= Kommunikation

= Vorschriften

= Standards des Auftraggebers

= Vorbereitung auf die Beendigung
der FM-Vereinbarung

Im Rahmen der Weiterentwicklung

des AMFM resp. LBB FM kdnnen die

Anforderungen an den Auftragnehmer

Uberpruft und allenfalls ergéanzt wer-

den:

» Flexibilitat

= Leistungskriterien

= Berichtswesen und Auditing Ver-
fahren

= Kontinuierlicher Verbesserungs-
prozess, best practice und Innova-
tion

= Ersatz von Anlagevermégen und
mit dem Projekt verbundene Aktivi-
taten

Im Rahmen der Weiterentwicklung

des LBB FM soll tberprift werden, ob

die untenstehenden Phasen bereits

integriert sind, ansonsten wird das

LBB wie folgt erganzt:

= Vorbereitungsphase beim Auftrag-
geber

= Angebots-/Verhandlungsphase
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Thema/prEN 15221-2

Abweichung

Handlungsbedarf/Massnahmen

4. Allgemeine Klauseln

Der Vertrag folgt auf die Ausschrei-
bung, deshalb ist die FM-
Vereinbarung detaillierter im Inhalt als
die Ausschreibung.

prEN 15221-3: Guidance to ensure quality in FM

= Phase der Ausarbeitung einer FM-
Vereinbarung
= Phase der Unterzeichnung
(= Vertrag)
Als weiterer Schritt im Rahmen des
AMFM kann das Erarbeiten eines
Standardvertrags betrachtet werden.
Die allgemeinen Klauseln sollen in
den Standardvertrag iibernommen
werden.

Thema/prEN 15221-3

Abweichung

Handlungsbedarf/Massnahmen

1. Criteria, background, elements an
influences to quality

Die Uberlegungen bevor die Pro-
duktmerkmale definiert werden, sind
im ProLeMo nicht erlautert.

prEN 15221-4: Taxonomy of Facility Management

Die Uberlegungen sollen in die Pro-
LeMo-Prozesse Qualitatssicherung
(LEP 06) und Service-Level (LEP 03)
einfliessen und werden entsprechend
erganzt.

Thema/prEN 15221-4

Abweichung

Handlungsbedarf/Massnahmen

1. Structure of the facility products
(the main products on strategic, tacti-
cal and operational level are as fol-
lows:

1000 Space & Infrastructure/2000
People & Organisation/9000 Horizon-
tal or central functions)

Im ProLeMo sind die Haupt- und Teil-
prozesse mit Leistungen aufgefihrt.
Die Leistungserstellungsprozesse
werden in die Strategie-, Steuerungs-
und operativen Prozesse und nicht in
die zwei Anwendungsbereiche des
FM (Space and Infrastructure, People
and Organisation) unterteilt.

Wie bereits im 1. Teil erwahnt, sollen
die Prozesse, Leistungen und Pro-
zesskosten des ProLeMo in die Struk-
tur der CEN-Norm Ubertragen werden.
Allenfalls ist das ProLeMo anzupas-
sen.
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4 Weiteres Vorgehen
Fur das weitere Vorgehen werden folgende Schritte vorgeschlagen:

= Rlckmeldung an das Spiegelkomitee im Rahmen der Vernehmlassung

= Diskussion der Notwendigkeit zur Umsetzung der vorgeschlagenen Massnahmen unter Beteili-
gung von mindestens zwei Mitgliedern der urspriinglichen Projektteams (ProLeMo und AMFM)

= Verfeinerung der Massnahmen in den Projektteams

= Vernehmlassung der Massnahmen bei der International Facility Management Association
Schweiz IFMA und der Schweizerischen Zentralstelle fir Baurationalisierung CRB

» Umsetzung der Massnahmen in den Regelwerken
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A Anhang

A.1 Grundlagen

Dokumente

Verfasser Dokumentenbezeichnung Datum Version

CEN EN 15221-1 Facility Management — Teil 1: Begriffe 05.2006 2.2

CEN EN 15221-2 Facility Management — Teil 2: Leitfaden zur Ausarbeitung 05.2006 2.2
von Facility Management-Vereinbarungen

CEN prEN 15221-3 Facility Management — Teil 3: Leitfaden fiir die Errei- 26.05.2009 -
chung/Sicherung von Qualitét in Facility Management

CEN prEN 15221-4 Facility Management — Part 4: Taxonomy of Facility 10.2009 -
Management — Classification and Structures

CEN prEN 15221-5 Facility Management — Part 5: Guidance on the devel-  10.2009 -
opment and improvement of processes

CEN prEN 15221-6 Facility Management — Part 6: Area and Space Meas- 08.2008 2.2
urement

CRB/IFMA Ausschreibungsmodell im Facility Management AMFM in Erarbeitung -

CRB/IFMA ProLeMo: Prozess-/Leistungsmodell im Facility Management 15.11.2007 -

GEFMA GEFMA 220-1: Lebenszykluskostenrechnung im FM, Einfihrungund  06.2006 Entwurf
Grundlagen

CRB Nutzungskostenstruktur NKS 03.08.2008 12.0

IFMA Kostenmodell fur die Immobiliennutzung 01.11.2007 16.0

SIA Planungs- und baubegleitendes Facility Management, Empfehlung 20.02.2009 Entwurf 13.0
SIA xxx/2008

Internet www.cen.eu 30.09.2009 -

Internet www.crb.ch 30.09.2009 -

Internet www.sia.ch 30.09.2009 -

Internet www.wikipedia.org 30.09.2009 -
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A.2 Abklrzungen

Abkurzung  Bezeichnung

CEN Europaisches Komitee fir Normung (Comité Européen de Normalisation)

CRB Schweizerische Zentralstelle fur Baurationalisierung (Centre Suisse d’études pour la Rationalisation du
Batiment)

EN Europaische Normen

GEFMA German Facility Management Association

IFMA International Facility Management Association, hier fiir IFMA Schweiz

NKS Nutzungskostenstruktur

ProLeMo Prozess-/Leistungsmodell im Facility Management

SIA Schweizerischer Ingenieur- und Architektenverein
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A.3 Zusammenfassungen CEN-Normen 15221 1-6

EN 15221-1: Begriffe

Kapitel Thema Zusammenfassung/Definition Seite
1.0 Anwendungsbe- Anwendungsbereich Die européische Norm enthélt die fir das Gebiet des FM geltenden Begriffe. 4
reich
2.0 Begriffe Facility Management Integration von Prozessen innerhalb einer Organisation zur Erbringung und Entwicklung der vereinbarten 5
Leistungen, welche zur Unterstiitzung und Verbesserung der Effektivitat der Hauptaktivitdten der Organisati-
on dienen.
Facility Materieller Vermdgenswert, der eine Organisation unterstiitzt. 5
Facility Service Dienstleistung zur Unterstitzung der Hauptaktivitdten einer Organisation, die von einem internen oder exter- 5
nen Leistungserbringer erbracht werden.
Service Level Agreement Vereinbarung zwischen dem Auftraggeber bzw. Kunden und dem Leistungserbringer iber die Leistung, de- 5
ren Messung und die Bedingungen der Erbringung der Dienstleistungen.
3.0 Anwendungsbe- Anwendungsbereich des Das Grundprinzip des FM besteht im ganzheitlichen Management auf strategischer und taktischer Ebene, 6
reich FM um die Erbringung der vereinbarten Unterstiitzungsleistungen zu koordinieren. Der Anwendungsbereich des

FM kann in zwei Hauptgruppen unterteilt werden:
= Flache und Infrastruktur
= Mensch und Organisation
Anhang A Facility Management Modell = Organisation: Besteht aus Auftraggeber, Kunden, Nutzer und Leistungserbringer 7-10

= Zusammenwirken der Ebenen:

- strategische Ebene: FM-Strategie, Leitung FM-Organisation, Veranlassen von SLA, etc.

- taktische Ebene: Einfiihrung und Uberwachung von Richtlinien, Entwicklung von Geschéftsplanen und

Budgets, etc.
- operative Ebene: Erbringung von Dienstleistungen in Ubereinstimmung mit den SLA, etc.

Anhang B Anwendungsbereich des Beispiele fur Dienstleistungen:
FM = Flache und Infrastruktur 12-13
(die Dienstleistungen sind - Unterbringung (Raumprogramm, Planung und Beschaffung v. Flachen, Verwaltung und Management
exemplarisch und nicht ab- der Flachen)
schliessend) - Arbeitsplatz (Arbeitsplatzgestaltung, Ergonomie, Umzugsmanagement, etc.)

- Technische Infrastruktur (Energie- und Medienmanagement, Betreiben, Instandhalten, etc.)
- Reinigung (Unterhaltsreinigung, etc.)
- Sonstige Flachen und Infrastruktur
= Mensch und Organisation 13-14
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Kapitel Thema Zusammenfassung/Definition
- Gesundheit, Arbeitsschutz und Sicherheit
- Hospitality (Catering, Empfang, etc.)
- Information und Kommunikation (Betreuung RZ, Sicherheit IT, etc.)
- Logistik
- _Sonstige Unterstitzungsleistungen

Seite
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EN 15221-2: FM-Vereinbarung

Kapitel Thema Zusammenfassung/Definition Seite
1.0 Anwendungsbe- Anwendungsbereich Diese europaische Norm ist ein Leitfaden fur die Ausarbeitung von Vereinbarungen von Facility Mana- 4
reich gement-Leistungen.

2.0 Normative Ver- - - 5
weise

3.0 Begriffe - - 5-6
4.0 Hauptaktivitditen Beschreibung der Hauptaktivi-  Es ist bei FM-Vereinbarungen entscheidend, dass der FM-Leistungserbringer die Hauptaktivitaten des 6-7

5.0 Versch. Typen
von FM-
Vereinbarungen

taten

Organisatorischer Bedarf

Investitionsstrategie und Eigen-

tumsrechte

Preis- und Tarifgestaltungsme-
thoden

Auftraggebers die relevanten Organisationsstrategien und die Organisationsstruktur von Beginn und

wahrend der Laufzeit der Vereinbarung anerkennt und versteht.

Die Beschreibung der Hauptaktivitdten sollte Folgendes enthalten:

= Beschreibung des vom Auftraggeber vorgesehenen Erscheinungsbildes des Unternehmens und des
Warenzeichens.

= Beschreibung der Produkte und Leistungen des Auftraggebers.

= Beschreibung der Kunden des Auftraggebers.

Die Unterscheidung zwischen Hauptaktivitdten und Unterstiitzungsleistungen wird von jeder Organisati-

on selbst getroffen und muss laufend aktuell gehalten werden.

Fur die folgenden Bereiche sollte die Verantwortung jeder Partei fur die jeweiligen in der FM- 6

Vereinbarung aufgefuihrten Facility Services festgelegt werden.

= FM auf strategischer Ebene

= FM auf taktischer Ebene

= FM auf operativer Ebene

Auftraggeber sollen sorgfaltig abwégen, welches Betriebsmodell erforderlich ist, um ihrer Investitionsstra- 7

tegie in Bezug auf Vermdgenswerte/Ausstattung zu entsprechen.

= Der Auftraggeber leistet sémtliche Investitionen und hat das Eigentumsrecht inne.

= Die Investition wird einschliesslich der Finanzierung und Garantien vom FM-Leistungserbringer geleis-
tet. Diese Investition ist tblicherweise mit entsprechenden Dienstleistungen aus der FM-Vereinbarung
verbunden.

= Eine umfassende Vereinbarung, die die notwendige Finanzierung, die Garantien, die Planung, die An-
lagenwiederbeschaffung, die Ausfiihrung, das Management und die Betriebsfiihrung einschliesslich
der vollen Verantwortung fir sémtliche FM-Kosten und -risiken enthalt, wird Ublicherweise als Bau-,
Betriebs- und Ubergabevereinbarung bezeichnet.

Es koénnen drei verschiedene Hauptmethoden fir Preisgestaltung und ihre Kombinationen in Betracht 8

gezogen werden:

= Pauschalpreis: festgelegte Leistung und Qualitat zu einem festgelegten Gesamtbetrag.
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6.0 Hauptmerkmale
von FM-
Vereinbarungen

7.0 Vorbereitung
und Implementie-
rung von FM-
Vereinbarungen

Leistungsbezogene Zahlungen
Vorbereitungszeit und Res-
sourcen

Gegenseitigkeit und Nutzen
Strategische Ziele

Notwendige Bestandteile der
FM-Vereinbarung

Erwéagungen bei der Vorberei-
tung der FM-Vereinbarung

Vorbereitung von FM-
Vereinbarungen

Implementierung von FM-

Einheitspreis: festgelegte Leistung und Qualitat zu einem festgelegten Einheitspreis innerhalb einer

vereinbarten Bandbreite.

Kosten plus Aufschlag: festgelegte Leistung und Qualitat zu tatséchlichen Kosten zzgl. eines Auf-

schlags fir die vereinbarten Facility Services.

Anreize innerhalb des Geltungsbereichs der FM-Vereinbarung.
Anreize bezogen auf einen Mehrwert fiir die Hauptaktivitaten.
Einsparanreize.

Fir die Ausarbeitung der FM-Vereinbarung sollten Zeit und Ressourcen in einem in Bezug auf Umfang, 9

Wichtigkeit und Komplexitat angemessenen Verhaltnis zur Verfiigung gestellt werden.

Der Auftraggeber und der FM-Leistungserbringer sollten eine gemeinsame Sicht haben und das vom 9
Auftraggeber gewlinschte Ergebnis und seine Ziele verstehen.
Der FM-Leistungserbringer sollte die fiir die Vereinbarung geltende FM-Strategie des Auftraggebers ver- 9
stehen und unterstiitzen.

Laufzeit der FM-Vereinbarung

10-11

Ausschliesslichkeit (Auftraggeber gesteht dem Auftragnehmer das alleinige und ausschliessliche

Recht zur Erbringung der betreffenden Facility Services)
Management der vom Auftraggeber beschafften Facility Services
Untervergabe

Zuweisung der Managementverantwortung
Informationsverantwortung

Kommunikation

Vorschriften

Standards des Auftraggebers

Vorbereitung auf die Beendigung der FM-Vereinbarung

Flexibilitat

Leistungskriterien

Berichtswesen und Auditing Verfahren

Kontinuierliche Verbesserungsprozess, best practice und Innovation
Ersatz von Anlagevermdgen und mit dem Projekt verbundene Aktivitaten
Vorbereitungsphase beim Auftraggeber
Angebots-/Verhandlungsphase

Phase der Ausarbeitung einer FM-Vereinbarung

Phase der Unterzeichnung

Mobilisierungsphase

11-12

13-14

14-15
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Vertragen = Validierungsphase
= Betriebsphase
- Implementierung und Stabilisierung
- Optimierung
- Vorbereitung fir die Beendigung der FM-Vereinbarung
= Beendigungsphase
8.0 Struktur von Allgemeine Klauseln = Allg. Klauseln sind fir die Gesamtheit der FM-Vereinbarung giiltig und anwendbar. 16

FM-Vereinbarungen

Allg. Klauseln enthalten rechtliche und geschéftliche Aspekte der FM-Vereinbarung.

Allg. Beschreibung

- Uberschrift

- Vertragsparteien

- Ziel/Praambel

- Beschreibung der Organisation und der allgemeinen Umfelds mit der vereinbarten Ergebnis-
/Zielvorgabe

- Strategische Facility Management-Ziele

- Art/lUmfang der Facility Services

- Vertragsparteien und betroffene Organisationen

Anforderungen der Hauptaktivitaten

- Hauptaktivitaten

Allgemeine Bedingungen

- Begriffe

Allgemeine Bestimmungen

- Anwendbares Recht und Gerichtstand

- Gesetzliche Bestimmungen, Genehmigungen/Zulassungen, Verordnungen

- Anwendbare Normen, Industrienormen und die Standards des Auftraggebers

- Anwendbares Steuerrecht

- Sprache

- Dokumente der Vereinbarung

- Vertraulichkeit

- Unvorhersehbare Bedingungen und Hindernisse

- Untervertrage

- Geistiges Eigentum, Urheberrecht, Eigentumsrecht an Daten, Eigentumsrechte im Allgemeinen

- Verdffentlichungen und Verweise
- Kommunikation und Dokumentation
- Dokumenten/Datenmanagement wahrend der Laufzeit der Vereinbarung
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- Schnittstellen mit Dritten

- Managementinformation

- Sicherheit, Gesundheit und Arbeitsschutz

- Verhaltenskodex

Bedingungen zur Beendigung der Vereinbarung

- Beendigung der Vereinbarung

- Demobilisierungsaktivitaten

Allgemeine Verpflichtungen des Auftraggebers

- Allgemeine Verantwortungen des Auftraggebers

Allgemeine Verpflichtungen des Facility Management-Leistungserbringers

- Allgemeine Verantwortungen des Facility Management-Leistungserbringers

- Qualitatssicherung und Validierungssystem und kontinuierliche Verbesserungsprozesse/-
verpflichtungen

- Benchmarking

- Geréte, Material und Medien

- Umweltschutz

- Berichtswesen

- Arbeitskréfte des FM-Leistungserbringers

Arbeitskraftetiberlassung

Zeitplanung und Haupttermine

Vertragspreis, Zahlung und Verrechnung

- Vertragspreis

- Anpassung des vereinbarten Preises

- Finanzielle Sicherheiten

Anderungen der Vereinbarung

Nichterfullung einer Partei

Audit

Risiken und Verantwortungen

- Haftung und Schadenersatz zwischen den Parteien

- Notfalle

Versicherungen

- Haftpflicht- und Schadenersatzversicherung

- Haftpflichtversicherung

Hohere Gewalt

Streitfélle und Verfahren und Methoden der Streitbeilegung
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= Ersatz von Vermdgenswerten und Projektaktivitaten
- Eigentumsstruktur
- Anderungen an Vermogenswerten

- Projektaktivitaten

- Verantwortungen und Risiken
Leistungsvereinbarungsklau- = Klauseln fir jeden einzelnen Facility Service. 16
seln = Leistungsvereinbarungsklauseln konzentrieren sich auf die technischen und operativen Aspekte.

= Allgemeine Beschreibung
- Beschreibung des Facility Services
= Allgemeine Organisationsprozesse
- Einfluss des Facility Services
= Allgemeine Bedingungen
- Begriffe
= Struktur und Kommunikation
- Organisation und beteiligte Parteien
- Auf die spezifische Leistung bezogene Kommunikation und Dokumentation
- Prozessbeschreibung
- Spezifische Verfahrensablaufe zur Anforderung des Facility Services
- Spezifische Verfahrensablaufe fur die Bereitstellung von Leistung
- Leistungsnachweis und Abnahme
- Qualitatssicherungssystem und kontinuierlicher Verbesserungsprozess
- Beteiligung und Verpflichtung des Auftraggebers
- Anderungen in der Leistungsvereinbarung
= Definition und Klarstellung
- Eigentum und Vermogenswerte, die mit dem Facility Service verbunden sind
- Spezifizierung des Facility Services
- Vereinbarte Ergebnisse/Ziele
- Spezifikation der nicht enthaltenen Leistungen/Ergebnisse/Teilleistungen
- Gerate, Material und Medien
- Optionale Facility Services
- Konfliktbeilegungsprozess und Vorgehensweise bei Nichterflllung
= Verpflichtungen und Anforderungen
- Sicherheit, Gesundheit, Arbeits- und Umweltschutz
- Arbeitsbeginn und Implementierungsprozess
- Beendigung der Leistung
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Anhang A

Preis, Zahlung und Verrechnung

- Preis

- Spezifische Fakturierungsanforderungen
- Leistungsbezogene Bezahlung

- Deckungsriicklass

- Umgang mit Barmittel

Anhénge

Gesetzgebung zur 6ffentlichen  Weitere, detaillierte Erklarungen

Auftragsvergabe

44
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1.0 Scope Scope This European standard provides a guideline how to measure, achieve and improve quality in FM. It gives 13
complementary guidelines to ISO 9000, ISO 9001 and EN 15221-2 within the framework of EN 15221-1.
The standard provides a link into management methods and management theories.

2.0 Normative refe- Referenced Documents EN 15221-1-2; EN ISO 9000:2005; EN ISO 9004:2007; EN ISO 10007:2003 13
rences
3.0 Terms and de- - - 14-16
finitions
4.0 Basics of quali- Importance of quality in FM The quality of the services is fundamental. Consequently the client (Auftraggeber) should have all neces- 16
ty management sary means (knowledge, processes, tools, etc.) to define the quality of the services and ensure that the

quality delivered will fulfil the requirements, meet the demands and satisfy needs within the client’s organi-

sation.

Criteria, background, ele- In the process of defining the characteristics of the product, which finally shall be defined in the SLA the fol- 17

ments an influences to quality lowing aspects for an organism shall be thoroughly considered:
= The needs which are physiological or psychological requisite for their well-being.
= The expectation or belief which may be expresses precise, explicit, fussy or implied.
= The perception of quality is strongly influenced by the needs, expectations and constraints of the recipi-
ent of the product at the time of delivery.
= Client, customer and end-user perceived value as ratio of satisfaction and/or experience over perception
of the fairness of the price.
= The various constraints resulting in selection, filtering, prioritising, within the clients organisation and re-
lated market.
Type of characteristic In order to define the quality of a product, indicators for appropriate characteristics shall be used. They may 17-18
be defined as objective (hard) and/or subjective (soft) characteristic.
Objective characteristic:
= Physical (mechanical, etc.)
= Temporal
= Functional
= Financial
- Measurement of objective characteristic can be made objectively with metering/measurement instru-
ments.

Subjective characteristic:
= Sensory
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= Behavioural

= Ergonomic

- Measurement of subjective characteristic e.g. client, customer and end users satisfaction, experience
and perception are referred usually as ,soft measures® and are usually a result of surveys. They are meas-
ures of customer opinion, perceptions and feelings and these indicators may be used to predict customer’s
behaviour, satisfaction and perceived values.

The quality management process is a process within an FM organization. The process consists of activities 22

Seite

5.0 Process of General introduction of the

quality manage- process at the three levels of the organization.
ment = Strategic level
= Tactical level
= Operational level
- Figure 4 — Performance and quality management processes in FM
Demand The demand consists of the description of the requested facility services and their specifications including 23
performance and quality.
Determining and defining re- - 24-25
quirements
Service Level A Service Level is a complete description of all requirements of a product, process or system with their cor- 25-28
respondent characteristics. A SLA is an agreement between the client and the service provider on perform-
ance and conditions of facility service or facility product delivery.
Input oriented SL:
= A SL is considered input orientated when the characteristics or aspects that compound its definition are
somehow based on theoretical or imposed means, not necessarily the best, but having some reasoning
like standards, procedures, internal politics, etc.
Output oriented SL:
= The output oriented SL is mainly requirement driven (What to achieve — not how to achieve)
= SL Lifecycle
A SL has to be actualized and optimized periodically over time.
Developing measurement - 28-30
metrics
Quality aspects by organizing Without well-organized delivery it is very hard to achieve quality. Organizing delivery focuses on the strate- 31-32
delivery of facility products gic, tactic and operational processes.
Quality aspects by delivering  The delivery facility products by the provider should be done according to planning. The client has to control 32
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facility products the delivery of the facility products. Client and provider should follow the role according to the agreement. If
the defined targets are not reached, immediate reaction of both parties is necessary.
General introduction into per- Performance Management has to ensure that the facility product is delivered as agreed, with particularly at- 32-33
formance management tention to all interfaces and resources.
- Figure 7 — Control and improvement cycles
Measurement and calculation For the purpose of finding the variations and failures of the processes it is necessary that the evolution of 33
the data is traceable and reproducible along the time.
Analyze deviation (Abwei- The measured and calculated value has to be compared with the targets described in with in SLA. Deviati- 33-34
chung) ons have to be reported and analyzed.
Actions based on deviation - 34
Continuous improvement - 34-35
Annex A GAP-Model In the quality management process are gap between each task. To avoid losses in this process it is neces- 36

sary to manage the interface between each task as well to bring the task itself to perfection.
- Figure A.1 — GAP-model
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1.0 Scope Scope The scope of this standard is to provide standardised terms/definitions and to create a framework for 13-14
benchmarking of FM activities across Europe. This standard therefore focuses on the concept of facility
products by defining relevant interrelationship of elements and their hierarchical structures, associated
terms, principles for cost allocation and a framework for benchmarking.

2.0 Normatives - EN 15221-1-6/1SO 9000, 9001, 9241, 10014, 14020, 15392, 15686-5, NS 3454 15
references

3.0 Terms and - - 16-20
conditions

4.0 Facility Pro- Structure of the facility prod-  Diagram 4.1 shows the relationship of facility products to the following structures: 22
ducts ucts = The facilities related to Space & Infrastructure and People & Organisation as defined in EN 15221-1.

= Strategic, tactical and operational levels as defined in the FM model in EN 15221-1.

= The quality cycle of Plan, Do, Check and Act (PDCA) for the activities as defined in ISO 10014:2006.

= The cost coding divided in the main headers capital costs, personnel costs, material costs and costs of
taxes as used in international accounting standards.

= The cost allocation.

The product on strategic level is the integration of FM processes in accordance with the definition of FM in 22
EN 15221-1.

The integration of processes on tactical level is divided in the two main groups in accordance to EN 15221 - 22
1: Tactical integration related to Space & Infrastructure and tactical integration related to People & Organi-

sation.

The facility products on operational level follow the subdivision on the tactical level and are further subdi- 22

vided within the facilities structure as shown in diagram 4.2 — facility product map.

The main products on strategic, tactical and operational level are as follows: 23
1000 Space & Infrastructure (Space, Outdoors, Cleaning, Workplace, Primary activity specific)/2000 People
& Organisation (HSSE, Hospitality, ICT, Logistics, Business Support, Organisation specific)/9000 Horizontal
or central functions
4.2 Client perspec- - Diagram 4.3 — Product, cost and cost allocation structure in FM. 24-25
tive and national
customs
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4.3 The generic -
structures needed

to describe a prod-
uct

5.0 The FM model -

and the quality cy-

cle

6.0 FM related cost Relationship between proc-
and income defini- esses, products and costs
tions

Basic model of cost allocation

In the field of FM, there are different views on information and costs. The information can be shown in dif-
ferent ways following different structures. The differing requirements cannot be met by one single (cost)
structure without compromise or constant repetition due to the fact that there is usually more than one di-
mension involved. This standard therefore defines generic structures and cost allocation methodologies to
consolidate the information and asset evaluation. When adopted, organisations will have the ability to com-
pare costs of facility products as well as costs of individual facility services in accordance with already exist-
ing cost structures.

To define a product it is essential to draw a clear distinction between facilities and activities; e.g. In a con-
struction phase example bricks and mortar (cost of material) are processed by the activity of bricklaying
(specified activity) to a wall. The wall becomes part of the facility building needed to provide the product
Space. The same wall (facility) will eventually need to be cleaned or repainted (activities).

This approach (Ansatz) requires generic structures (dimensions) which can be freely combined and also be
used for other purposes (Zweck).

With the cost elements attributed as the third independent structural dimension, virtually any existing cost
code can be generated and compared to each other. To try to reduce this cube into a one dimensional list
(cost code) means to repeat elements of the other structures several times or to lose some of the informa-
tion.

Diagram 4.5 — Three independent structures (Dimensions) for cost allocation used to describe a facility
product plus one on the income side.

Diagram 5.1 — FM Model from EN 15211-1 linked with the quality cycle PDCA as a form of time scale.
Diagram 5.2 — Matrix of FM Model linked with the quality cycle

Model for bringing facility processes, facility products and costs together and allocating (zu ordnen) the FM

costs within the organisation. Because this model touches the principles of cost allocation in FM, it is also

about pricing, billing, profitability and their relation to products and costs — in order to be able to:

= Determine the price of the facility product (pricing, budgeting).

= Determine the profitability of the facility product (controlling, comparison of target and actual business
results).

= Provide a basis for effective benchmarking (continuous improvement)

Diagram 6.1 — Relationships between processes and costs in FM, the application of the quality cycle

(PDCA) to this relation and the relevant accounting system.

Most organisations use FM cost centres to capture and allocate costs for the necessary facility products

25

26

16

27

28

29

30
30
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FM as a cost centre used to support the primary activities.
The primary activities cost centres are the customers ordering and paying for the facility products. They al-
locate the facility products to the primary activity products via the direct or indirect costs. A direct allocation
of FM costs to the primary products is the exception. A well defined cost allocation scheme is essential to
clarify the situation between customer and FM provider.
Diagram 6.2 — Basic model of cost allocation.
From costs of facility products The income side should be determined in the agreement, SLA or order. The minimal information needed is 31
to the income who pays for the product, in what form, when and how much.
Principles of benchmarking to When an organisation wants to know whether its financial performance is comparable with its peers, this 31
determine and compare prod- can be achieved through financial benchmarking. The goal is to implement changes resulting in better fi-
ucts nancial performance or improved efficiency. Benchmarking should result in specific actions that can be
measured in the progress of implementation, enhanced performance and financial effect.
Benchmarking should therefore be based upon process knowledge.
Annex A Facility Products Weitere, detaillierte Erklarungen 32-72
Annex B Additional comments to spe-  Weitere, detaillierte Erklarungen 73-81
cific facility products
Annex C Application of Quality Cycle in Weitere, detaillierte Erklarungen 82-87
FM
Annex D Structures Weitere, detaillierte Erklarungen 88-91
Annex E Cost allocation and service Weitere, detaillierte Erklarungen 92-99
charging principles
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1.0 Scope Scope This European standard provides guidance to FM organisations on the development and improvement of 13
their processes to support the primary processes. The standard also sets out basic principles, describes
high-level generic FM processes, lists strategic, tactical and operational processes and provides examples
of process workflows.

2.0 Normatives - EN 15221-1-6/1SO 9000, 9001, 10014, 5807 13
references

3.0 Terms and - - 13-15
conditions

4.0 Principles of Summary = A process has a specific acknowledged starting point (with inputs) and a definite end point (outputs). 15
FM processes = A process consists of inputs, process activities and creates outputs.

= A process is a set of activities which plan, prepare, do, evaluate, check and report the process.
= These activities are carried out under a delegated responsibility.
= A process is described as the workflow of the activities carried out, checking the quality, supervision of
the process and evaluation of the quality of the outputs.
= FM processes are linked to the demand of the organisation.
= Demands may arise at the strategic, tactical and operational level.
= These demands that re identified are transformed into FM requirements.
= Inputs into the FM processes are tangible assets, resources, data/information and conditions.
= Outputs from FM processes are facilities, decisions, proposals, data/information and results.
= FM processes influence the effectiveness of the primary processes.
= FM processes are triggered by changes on every level of the organisation.
Basic principles Figure 3 — Generic process 15-16
The relevance of the single processes varies according to the context of the organisation (and its primary
processes) in which these processes are applied. The principles of processes should be seen in the context
of the overall processes of an organisation.
Structure of FM Processes Process structure: The starting points of a process are the required inputs. When these inputs are available 16-17
and the required conditions and triggers are in place and the planning and preparation is fulfilled, the work-
flow starts. The output is created at the end of the workflow. In FM, these inputs are tangible assets
(equipment, desks, building, etc.) resources (manpower, energy, space and data/information) as well as
certain conditions (status of operation, cleanliness etc.) which trigger different processes or sub-processes.

The workflow of an FM process consists of a logical sequence of activities carried out by roles, triggers,
events, data, workflow structures and sub-processes. In order to achieve the outputs effectively, the work-
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flow has to respond to faults, failures and interruptions. When executed, a process has a defined status and
may trigger other processes.

The whole process and workflows, from the use of the inputs and achievement of requirements, needs to
be managed effectively and efficiently. The outputs are facilities in the adequate condition, which can be
measured as results, data/information, proposals and decisions.

Figure 4 — process principles 17
Figure 5 — workflow 19
Process differentiation Processes can be differentiated by levels, runtime, repetition, exceptions, ranges, extent of structuring and 19

parallel working. The structure of the processes is shown in process maps.
Process levels are operational, tactical or strategic level or horizontal or vertical levels.

Horizontal processes: run in specific level FM (operational, tactical and strategic) and therefore can be 19
mapped easily to these levels. These horizontal processes link the demand with the supply side and lead to
the fulfilment of the requirements of the primary processes.

Vertical processes: run in-between the levels and connect these levels with each other, these vertical proc- 19
esses deal mainly with the changes in the organisation and therefore consist of communication back and

forth and have to achieve the targets to link the FM organisation with the changes of the primary processes

as well as to give feedback to the decision making levels from the FM perspective.

Process runtimes can be divided into short, medium and long term processes. Short term processes are 19
executed within minutes or hours, some within days. Long term processes are executed within weeks or
even months.

Repetitive processes are categorised into highly repetitive processes which are executed daily, or one off 19
processes, which are executed only once during a long period of time.

Process exceptions indicate the level of fulfilment of the set of activities as planned. Exceptional processes 20
cannot be planned accordingly.

Process range describes the extent of the impact of a process, and indicates the influence of the process 20
within an organisation or even beyond it.
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The extent to which processes are structured indicates the status of the planning of a process and allows 20
estimating the potential for improvements.

5.0 Developing FM  Introduction Figure 6 — Relationship of FM processes to the FM model 20

Processes

The importance of FM proc- The ultimate purpose of all FM processes is to add value to the goals of the organisation’s primary activities 21
esses in conditions of change.
The scope and structure of the FM processes are dependant on the specific needs of each industry there- 21

fore the importance of certain FM processes differ from one organisation to the other. For example, a FM
process in a large hospital organisation will have a different importance than the same process in an or-
ganisation with mainly common and uniform office workplaces.

The effective and efficient use of resources will be achieved by: 21
= Clear responsibilities of the process owner

» Accurate documented workflows

= Adequate flow of accurate data

= Precise descriptions of the requirements as a result of the analysis of the demand of the primary process

= Process activities are fulfilled by competent personal

= Outputs are professionally monitored

The enhanced flexibility, adaptability and reliability of the FM organisation will be achieved by: 21
= direct connections of inputs, outputs and triggers
= corrective actions while processes are carried out
= streamlined communication based on facts/accurate information
FM processes at a strategic The FM processes on strategic level are directly linked to the strategic level of the organisation. Therefore 22
level the processes located on this level contribute to the decision making process on senior management level,
ensure that the FM organisation is lead and fulfils the sustainable use of resources.

= Alignment with the organisations strategy and changes - ensures that the FM organisation is orientated 22
to the organisations strategy.

= Development corporate FM standards - Based on the FM strategy, developed in the alignment process, 22-23
corporate FM standards do form the borderlines, in which the FM organisation can move and is based on

= Investment and strategic projects - as a result of the analysing phase of the organisations strategy and 23

after verifying the existing resources of space and infrastructure, the necessity to increase the available
amount of space can occur. In this case, the Investments and strategic projects process is started.
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= Reporting to senior management = To show the efficiency and effectiveness of the FM organisation is 24
the task of the reporting process to senior management. Therefore the results of the FM processes are
shown in a highlevel report.

= Strategic space planning = The strategic space planning process produces the decisions for a variety of 25
aspects like demand for additional space, refurbishments and modernisation and gives the FM organisa-
tion the ability to provide space to the primary processes when its needed.

= Identifying demand for facilities and facility services = As the long term developments are influenced by 25
actual and upcoming changes, it is a ongoing necessity to plan the future demands on facilities and facil-
ity services on a regular basis.

= Consulting senior management - In order to consider the requirements of FM in the decisions of the 25-26
senior management, the FM organisation has to consult the members on strategic level. The target is to
achieve a sustainable and feasible decision taking that includes the FM relevant aspect.

= Leading and controlling the FM organisation = The evidence of the process is considered by the fact, 26
that all departments require this process.
= Communication and change management - Because of the increased amount of changes and the 27

complexity of interdependencies the ability to communicate in a effective and efficient manner is a key
factor also in FM community.

FM processes at a tactical = FM Planning, implementing and monitoring standards - To make the FM strategy and FM standards 27-28
level useful in the FM organisation, these processes takes care of the required actions.
= Evaluation of facilities = In order to have required transparency of the facilities the purpose of this proc- 28
ess to take care of the necessary activities.
= Space planning and evaluation - In order to have the required transparency of the space it is the pur- 29
pose of this process to take care of the necessary activities.
= Procurement of facilities and facility services - The facilities and facility services which are not provided 29
by the internal workforce need to be procured in order to achieve efficient cost.
= Contract Management - The external facility services are agreed in specific Facility Service contracts. 30
The administration, adoption, controlling and the initiation of a renewal is the responsibility of this proc-
ess.
= Provider Management > The administration of the external providers is the purpose of this process. 30
= Coordination of business units = The coordination and the communication of the changes of the busi- 31
ness unit side with the processes on operational and tactical level is the purpose of this process.
FM processes at operational ~ The differentiation of FM processes from Facility services provision processes identifies the area of respon- 31-32
level sibilities more transparent. The service processes can be outsourced and follow therefore their own rules
and principles.
= Monitoring and evaluation the performance of facility services = On operational level, the delivery of the 32
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required quality of services is the crucial effort in order to support to the primary activities. Therefore the
monitoring and evaluation of the performance of the facility services is located in the operational level of
FM. The provision of these services will be a mixture of providers, internal personal or outsourced in a
single contract. But the procurement strategy of services is independent to the necessity of this process.

= Data collection and administration = In order to act agile and effective, the required and accurate data 33
needs to be available. The data collection and administration process is responsible to provide the data.

= Reporting on facilities and facility services = The required reports to the results of FM on operational 33
level are done in this process.

= Service Coordination = As there are several parallel services carried out during the course of time, 34

these services need to be coordinated to achieve effective and efficient results. It is the responsibility of
the operative level to take care of this process.
6.0 Assessing FM  Principles of FM organisation = The responsibility for FM has to be concentrated in a single department. In many organisations, the respon- 35
processes sibilities are often split amongst financial, technical, project and HR departments. These structures have to
be in place before the FM processes can be checked. Similar important is, that the needs, demands and
requirements of the primary processes have already been analysed and agreed.

Step 1: check the alignment ~ The alignment of the FM processes with the changes in the organisation is an important indicator for mod- 35
of FM processes with the or-  ern and consistent FM within an organisation. This alignment has to ensure, that changes in the organisa-
ganisations strategy tions goals, in its strategies and in its primary processes can be identified in its early stages. The FM on

strategic level is in charge of analysing and adopting the FM processes accordingly.
Step 2: check the connections For the effectiveness of the FM organisation, it is necessary that the processes are connected, not only in 35
between the FM processes the horizontal but also in the vertical way.

The connections should be clearly identified by the input and output assessment. The outputs of a strategic
planning process are the inputs for certain processes on tactical level. These connections have to be active
and self corresponding. Included into the connections are the triggers, which consist of certain information
and conditions that impact other processes. Also the triggers have to be self corresponding.
Step 3: check the used A precise indicator of proper FM processes is the use of data and information. Many efforts take place by 36
data/information looking for data of facilities as contributions of planning and procurement processes. Even if some of the
data is very well administrated, it is quite likely that other functions do demand this data, but do not have
access to the information. As accurate data is always an important input, as well as an important output, the
use of the same data, by using the same systems for instance shows clearly the maturity of FM processes.
Step 4: check the workflows After having checked the alignment, the connection and the use of data, the analysis of the processes it self 36-37
indicates the maturity of the FM processes.
As a matter of fact, the provision of the activities needs to be done by qualified and trained personal. Addi-
tionally the achievement of the required quality level is also a direct indicator of the FM process maturity. In
a professional environment, mistakes and failures occur and therefore corrective actions do take place.
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These corrections have to lead to documentations as well as to reporting. Non existing corrections indicate

that the organisation has not implemented the processes correctly. Furthermore the outputs of processes

have to be evaluated and reported. A very good indicator hereby is the strategic report of the FM depart-

ment in the use of the resources to the senior management.
Step 5: check the controlling  As the final indicator for proper FM processes, the controlling efforts to achieve continuous improvement of 37
of FM process processes is appropriate.

The outputs of FM processes should be regularly surveyed and controlled, hereby the adjustments have to

take place and the changes are reported and documented. The permanent evaluation of the use of re

sources and a concept of permanent improvement has to be identified.

Annex A Generic processes Weitere, detaillierte Erklarungen 38-41
Annex B Checklist Weitere, detaillierte Erklarungen 42
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A.4 Zusammenstellungen CEN-Normen/CH-Normen und Richtlinien

EN 15221-1: Begriffe

Begriffe

EN 15221-1:2006
Facility Management — Teil 1 Beg-
riffe

Richtlinie/Norm der Schweiz

Abweichung*

Handlungsbedarf

Facility Management

Facility

Facility Service

Service Level Agreement

Anwendungsbereich des FM

Integration von Prozessen in-
nerhalb einer Organisation zur
Erbringung und Entwicklung der
vereinbarten Leistungen, welche
zur Unterstutzung und Verbes-
serung der Effektivitat der
Hauptaktivitaten der Organisati-
on dienen.

Materieller Vermdgenswert, der
eine Organisation unterstitzt.

Dienstleistung zur Unterstiitzung
der Hauptaktivitdten einer Orga-
nisation, die von einem internen
oder externen Leistungserbrin-
ger erbracht werden.

Vereinbarung zwischen dem
Auftraggeber bzw. Kunden und
dem Leistungserbringer tber die
Leistung, deren Messung und
die Bedingungen der Erbringung
der Dienstleistungen.

Das Grundprinzip des FM be-
steht im ganzheitlichen Mana-

ProLeMo: Integration von Pro-
zessen innerhalb einer Organi-
sation zur Erbringung und Ent-
wicklung der vereinbarten Leis-
tungen, welche zur Unterstut-
zung und Verbesserung der Ef-
fektivitat der Hauptaktivitaten
der Organisation dienen.
ProLeMo: Materieller Vermo-
gensgegenstand, der eine Or-
ganisation unterstitzt.
ProLeMo: Dienstleistungen,
welche zur Unterstutzung des
Kerngeschéftes oder der Immo-
biliennutzung vom Mieter nach-
gefragt werden. Diese Dienst-
leistungen unterstehen nicht der
Mietgesetzgebung. Sie werden
entsprechend direkt verrechnet.
ProLeMo: Vereinbarung zwi-
schen dem Auftraggeber bzw.
Kunden und dem Leistungserb-
ringer Uber die Leistung, deren
Messung und die Bedingungen
der Erbringung der Dienstleis-
tungen.

ProLeMo: Die Prozesse im FM
werden nach dem St. Galler

Keine: ProLeMo differenziert
nicht, ob der Leistungserbringer
extern oder intern ist.

Nein

Nein

Nein

Nein

Ja (2. Prioritat)
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Begriffe

EN 15221-1:2006
Facility Management — Teil 1 Beg-
riffe

Richtlinie/Norm der Schweiz

Abweichung*

Handlungsbedarf

gement auf strategischer und
taktischer Ebene, um die Erbrin-
gung der vereinbarten Unter-
stlitzungsleistungen zu koordi-
nieren. Der Anwendungsbereich
des FM kann in Bezug auf den
Bedarf des Auftraggebers auf
zwei Hauptgruppen unterteilt
werden:

= Flache und Infrastruktur

= Mensch und Organisation

Management-Modell den Pro-
zessen der Infrastrukturbewirt-
schaftung zugeordnet und geho-
ren somit in der Regel nicht zum
Kerngeschaft von Unterneh-
mungen. Sie zahlen im Hinblick
auf die Wertschopfungskette zu
den Unterstitzungsprozessen,
indem sie die Geschéftsprozes-
se wirkungsvoll unterstitzen.

Es wird zwischen drei verschie-
denen Prozessmodellen unter-
schieden:

» Prozessmodell Unternehmen:
FM Prozesse gehdren nicht
dem Kerngeschéft der Unter-
nehmung an. Sie zéhlen im
Hinblick die Wertschopfungs-
kette zu den Unterstitzungs-
prozessen, indem sie die Ge-
schéaftsprozesse mittragen.

= Prozessmodell FM: FM ist
das Kerngeschéfts des Un-
ternehmens. Die Leistungen
gehdren in diesem Fall zu
den Geschéftsprozessen.

= Prozessmodell Bewirtschaf-
tung: Dazu gehdren strategi-
sche, Steuerungs- und opera-
tive Prozesse, welche den
Betrieb und die Instandhal-
tung der gesamten Infrastruk-
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Begriffe

EN 15221-1:2006

Facility Management — Teil 1 Beg-

riffe

Richtlinie/Norm der Schweiz

Abweichung* Handlungsbedarf

Facility Management Modell

= Organisation: Besteht aus

Auftraggeber, Kunden (Mie-

ter), Nutzer (Mitarbeiter) und

Leistungserbringern:

- Auftraggeber: strategische
Ebene

- Kunde/Facility Manager:
taktische Ebene

- Nutzer/Leistungserbringer:
operative Ebene

= Leistungserbringung auf den

Ebenen:

- strategische Ebene: FM-
Strategie, Leitung FM-
Organisation, Veranlassen
von SLA, etc.

- taktische Ebene: Einfih-
rung und Uberwachung
von Richtlinien, Entwick-
lung von Geschéftsplanen
und Budgets, etc.

- operative Ebene: Erbrin-
gung von Dienstleistungen

tur, die kaufmannischen As-
pekte sowie diverse techni-
sche und infrastrukturelle
Dienstleistungen rund um das
Bauwerk und dessen Nutzer
beriicksichtigen. Aus Sicht
des Dienstleisters kénnen die
gesamten Bewirtschaftungs-
prozesse dem Markt zur Ver-
fiigung gestellt werden.
ProLeMo: Es werden verschie-
dene Akteure unterschieden:
Auftraggeber, Kunde, Nutzer
und Dienstleister. Diese agieren
auf folgenden Ebenen:
- Eigentumer/Mieter: strate-
gische Ebene
- Facility Manager: Steue-
rungsebene
- Nutzer/Leistungserbringer:
operative Ebene

Die Leistungserbringung wird

auf folgende Ebenen zugeord-

net:

= strategische Ebene: Langfris-
tiger Fokus zur Erreichung
der strategischen Ziele

= Steuerungsebene: Mittelfristi-
ge Umsetzung der strategi-
schen Ziele

= operative Ebene: Schaffung
des erforderlichen tagesaktu-

ProLeMo bezeichnet die takti- Nein
sche Ebene als Steuerungsebe-

ne.

Geméass ProLeMo ist auf der
strategischen Ebene der Eigen-

tumer und Mieter tétig. In der
entsprechenden CEN-Norm ist

der Auftraggeber auf der strate-
gischen Ebene tétig, der Mieter

agiert auf der taktischen Ebene.

Vergleiche mit CEN-Norm
15221-5.
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Begriffe

EN 15221-1:2006

Facility Management — Teil 1 Beg-

riffe

Richtlinie/Norm der Schweiz

Abweichung*

Handlungsbedarf

Anwendungsbereich des FM

in Ubereinstimmung mit
den SLA, etc.
Anwendungsbereich FM:
» Fl&che und Infrastruktur
- Unterbringung (Raumpro-
gramm, Planung und Be-
schaffung v. Flachen,
Verwaltung und Manage-
ment d. Flachen)
- Arbeitsplatz (Arbeitsplatz-
gestaltung, Ergonomie,

ellen Umfelds

ProLeMo: Die Leistungen der
betrachteten Prozesse werden
als Leistungsstruktur in einer 1.
und 2. Ebene dargestellt.
= Strategieprozesse
- Objekt-, Instandhaltungs-,
Umweltstrategie im FM
und strategisches Fla-
chenmanagement

Umzugsmanagement, etc.) = Steuerungsprozesse

- Technische Infrastruktur
(Energie- und Medienma-
nagement, Betreiben, In-
standhalten, etc.)

- Reinigung (Unterhaltsrei-
nigung, etc.)

- Sonstige Flachen und Inf-
rastruktur

= Mensch und Organisation

- Gesundheit, Arbeitsschutz

und Sicherheit

- Hospitality (Catering, Emp-

fang, etc.)

- Information und Kommuni-

kation (Betreuung RZ, Si-
cherheit IT, etc.)
- Logistik
- Sonstige Unterstiitzungs-
leistungen
Auf dieser Struktur bauen die
CEN-Normen fir das FM auf.

- Mandatsubernahme/-
Uibergabe, Planung Be-
triebsfuhrung, Budgetie-
rung etc.

= Operative Prozesse

- Erstellung/Erhaltung,
Kaufmannische Prozesse,
Betrieb/Instandhaltung,
Dienste etc.

Das ProLeMo umfasst Prozesse
und Leistungen von der strategi-
schen bis zur operativen Ebene
(Facility Services). Es ist daher
tiefer und breiter als die CEN-
Norm erarbeitet. Die CEN-Norm
verteilt die Leistungen in Unter-
gruppen der Anwendungsberei-
che Flache und Infrastruktur so-
wie Mensch und Organisation.
Die aufgelisteten Leistungen
sind lediglich exemplarisch und
nicht abschliessend.

Ein weiterer Unterschied ist,
dass sich die CEN-Normen auf
die Leistungen des Mie-
ters/Nutzers fokussieren. Pro-
LeMo umfasst alle Leistungen
rund um ein Immobilium. (z.B.
beinhaltet das ProLeMo auch
die kaufmannischen Prozesse).

Bei der Uberarbeitung des Pro-
LeMo sollen die Abweichungen
im Detail angeschaut und die
Erarbeitung eines Zuweisungs-
schlissels fiir die Integration der
Strategie-, Steuerungs- und
operativen Prozesse sowie des-
sen Kosten in die Struktur der
CEN-Norm, Flache und Infra-
struktur sowie Mensch und Or-
ganisation diskutiert werden.
(Ziel ist, dass alle ProLeMo-
Prozesse in die Unterteilung der
CEN-Norm integriert werden
kénnen.)
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EN 15221-2: FM-Vereinbar

ung

Thema

EN 15221-2:2006
Facility Management — Teil 2 FM-
Vereinbarung

Richtlinie/Norm der Schweiz

Abweichung*

Handlungsbedarf

Anwendungsbereich

Beschreibung der Hauptaktivita-
ten

Diese europaische Norm ist ein
Leitfaden fiir die Ausarbeitung
von Vereinbarungen von Facility
Management-Leistungen.

Es ist bei FM-Vereinbarungen

entscheidend, dass der FM-

Leistungserbringer die Hauptak-

tivitditen des Auftraggebers die

relevanten Organisationsstrate-

gien und die Organisationsstruk-

tur von Beginn der und wahrend

der Laufzeit der Vereinbarung

anerkennt und versteht.

Die Beschreibung der Hauptak-

tivitdten sollte Folgendes enthal-

ten:

= Beschreibung des vom Auf-
traggeber vorgesehenen Er-
scheinungsbildes des Unter-
nehmens und des Warenzei-
chens.

= Beschreibung der Produkte
und Leistungen des Auftrag-
gebers.

= Beschreibung der Kunden
des Auftraggebers.

ProLeMo: Die Beschaffung und
Vereinbarung von Leistungen ist
grundsétzlich im Prozess LEP
05 Auftragsmanagement enthal-
ten.

AMFM: In den Besonderen Be-

stimmungen des Ausschrei-

bungsmodells sind folgende An-

gaben enthalten:

= allgemeine Angaben zum
Angebot (z.B. Auftragsbe-
schreibung, Gegenstand des
Angebots, angebotsrelevante
Bedingungen, ausfuhrungsre-
levante Angebotsbedingun-
gen)

= allgemeine Angaben zu Ob-
jekt und Organisation (z.B.
Gebaude-, Areal- und Nut-
zungsbeschreibung, Be-
schreibung der Organisati-
onsstruktur)

ProLeMo: Der explizite Hinweis
auf eine FM-Vereinbarung nach
EN 15221-2 fehilt.

AMFM: In der Ausschreibung
werden die Hauptaktivitdten des
Auftraggebers sowie die rele-
vante Organisationsstrategie
nicht notiert.

Ja

Der ProLeMo-Prozess LEP 05
Auftragsmanagement soll mit
einem Hinweis auf eine FM-
Vereinbarung nach EN 15221-2
erganzt werden, da mit dem
ProLeMo sowohl Eigen- wie
auch Fremdleistungen abgebil-
det werden kdnnen.

Ja

Uberpriifung des Grundlagen-
dokuments LBB FM auf die
Thematik der Hauptaktivitaten
sowie der Organisationsstrate-
gie. Allenfalls gilt es das Doku-
ment zu erganzen.
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Thema

EN 15221-2:2006 Richtlinie/Norm der Schweiz Abweichung*
Facility Management — Teil 2 FM-
Vereinbarung

Handlungsbedarf

Organisatorischer Bedarf

Investitionsstrategie und Eigen-
tumsrechte

Die Unterscheidung zwischen

Hauptaktivitaten und Unterstiit-

zungsleistungen wird von jeder

Organisation selbst getroffen

und muss laufend aktuell gehal-

ten werden.

Fir die folgenden Bereiche soll- ProLeMo: Die Prozessablaufe --
te die Verantwortung jeder Par-  erlauben eine Zuweisung ein-

tei fur die jeweiligen in der FM-  deutiger Verantwortlichkeiten zu
Vereinbarung aufgefiihrten Faci- den in den Prozessen aufgefiihr-
lity Services festgelegt werden.  ten Aktivitaten.

= FM auf strategischer Ebene ~ AMFM: Im Rahmen der Leis-

= FM auf taktischer Ebene tungsausschreibung erfolgt eine
= FM auf operativer Ebene klare Abgrenzung der Zustan-

digkeiten bei der Leistungs-

erbringung.
Auftraggeber sollen sorgfaltig -- AMFM: Die Thematik der Inves-
abwagen, welches Betriebsmo- titionsstrategie wird im AMFM
dell erforderlich ist, um ihrer In- nicht behandelt. Jedoch sind die
vestitionsstrategie in Bezug auf Betriebskonzepte Ausschrei-
Vermdgenswerte/Ausstattung zu bungsbestandteil.
entsprechen.

= Der Auftraggeber leistet
samtliche Investitionen und
hat das Eigentumsrecht inne.

= Die Investition wird ein-
schliesslich der Finanzierung
und Garantien vom FM-
Leistungserbringer geleistet.
Diese Investition ist tblicher-
weise mit entsprechenden
Dienstleistungen aus der FM-
Vereinbarung verbunden.

Nein

Ja

AMFM mit der Investitionsstra-
tegie vervollstandigen, wobei die
Schweizer Vorschriften und Ge-
setze zu beachten sind.
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Thema

EN 15221-2:2006

Facility Management — Teil 2 FM-

Vereinbarung

Richtlinie/Norm der Schweiz

Abweichung*

Handlungsbedarf

Preis- und Tarifgestaltungsme-
thoden

Leistungsbezogene Zahlungen

= Eine umfassende Vereinba-
rung, die die notwendige Fi-
nanzierung, die Garantien,
die Planung, die Anlagenwie-
derbeschaffung, die Ausfih-
rung, das Management und
die Betriebsfuhrung ein-
schliesslich der vollen Ver-
antwortung fur sémtliche FM-
Kosten und —risiken enthélt,
wird Ublicherweise als Bau-,
Betriebs- und Ubergabever-
einbarung bezeichnet.

Es konnen drei verschiedene

Hauptmethoden fiir Preisgestal-

tung und ihre Kombinationen in

Betracht gezogen werden:

= Pauschalpreis: festgelegte
Leistung und Qualitét zu ei-
nem festgelegten Gesamtbe-
trag.

= Einheitspreis: festgelegte
Leistung und Qualitét zu ei-
nem festgelegten Einheits-
preis innerhalb einer verein-
barten Bandbreite.

= Kosten plus Aufschlag: fest-

gelegte Leistung und Qualitat

zu tatsachlichen Kosten zzgl.

eines Aufschlags fur die ver-

einbarten Facility Services.

Anreize innerhalb des Gel-

tungsbereichs der FM-

AMFM: In den Besonderen Be-
stimmungen des Ausschrei-
bungsmodells, 900 Preisédnde-
rungen, Zahlungen sind die Zah-
lungsmodalitaten erwéhnt, wel-
che individuell angepasst wer-
den kénnen.

AMFM: In den Besonderen Be-
stimmungen des Ausschrei-

Ja

Bei der Weiterentwicklung ist zu
Uberprufen ob die Thematik ge-
nigend behandelt wird. Allen-
falls gilt es die Punkte zu Uber-
nehmen. Dabei sind die Schwei-
zer Vorschriften und Gesetze zu
beachten.

Nein
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EN 15221-2:2006
Facility Management — Teil 2 FM-
Vereinbarung

Richtlinie/Norm der Schweiz

Abweichung*

Handlungsbedarf

Vorbereitungszeit und Ressour-
cen

Gegenseitigkeit und Nutzen

Strategische Ziele

Notwendige Bestandteile der
FM-Vereinbarung

Vereinbarung.
= Anreize bezogen auf einen
Mehrwert fiir die Hauptaktivi-
taten.
= Einsparanreize.
Fir die Ausarbeitung der FM-
Vereinbarung sollten Zeit und
Ressourcen in einem in Bezug
auf Umfang, Wichtigkeit und
Komplexitat angemessenen
Verhaltnis zur Verfligung gestellt
werden.
Der Auftraggeber und der FM-
Leistungserbringer sollten eine
gemeinsame Sicht haben und
das vom Auftraggeber ge-
winschte Ergebnis und seine
Ziele verstehen.
Der FM-Leistungserbringer soll-
te die fur die Vereinbarung gel-
tende FM-Strategie des Auftrag-
gebers verstehen und unterstit-
zen.
= Laufzeit der FM-Vereinbarung
= Ausschliesslichkeit (Auftrag-
geber gesteht dem Auftrag-
nehmer das alleinige und
ausschliessliche Recht zur
Erbringung der betreffenden
Facility Services)
= Management der vom Auf-
traggeber beschafften Facility
Services

bungsmodells, 600 Vertragbe-
dingungen sind Strafen und
Pramien erwahnt.

AMFM: In die Vorbemerkungen
des Ausschreibungsmodells
wird die FM-Strategie als Text
oder Beilage resp. als ProLeMo-
Prozessziel integriert.
AMFM:
= Besondere Bestimmungen
- allg. Angaben zum Ange-
bot
- allg. Angaben zum Objekt
und Organisation
= Vorbemerkungen
= Leistungsbeschreibung
= Formblatter
= Beilagen

Hinweis ist im AMFM und Pro-
LeMo nicht enthalten.

Hinweis ist im AMFM und Pro-
LeMo nicht ersichtlich.

Keine, da AMFM keine Verein-
barung sondern eine Ausschrei-
bung ist.

ProLeMo: Kein Hinweis auf den
Aufbau einer FM-Vereinbarung
vorhanden.

Nein

Ja

Hinweis soll im Kapitel 1, Pra-
ambel des LBB FM integriert
werden.

Nein

Ja (2. Prioritat)

Im Rahmen des AMFM ist in ei-
nem weiteren Schritt ein Stan-
dardvertrag zu erstellen. Die
notwendigen Bestandteile basie-
rend auf der CEN-Norm sollen in
die Bearbeitung einfliessen.

IFMA / crb

48 von 86

15.01.2010/V 2.0



U111

‘IIIIIIII'

International Facility Management Association e Schweiz

crb

Thema

EN 15221-2:2006

Richtlinie/Norm der Schweiz

Facility Management — Teil 2 FM-
Vereinbarung

Abweichung*

Handlungsbedarf

Erwagungen bei der Vorberei-
tung der FM-Vereinbarung

Vorbereitung von FM-
Vereinbarungen

Implementierung von FM-
Vertrédgen (= FM-Leistungen)

Untervergabe = Evtl. Glossar

Zuweisung der Management-

verantwortung

Informationsverantwortung

Kommunikation

Vorschriften

Standards des Auftraggebers

Vorbereitung auf die Beendi-

gung der FM-Vereinbarung

Flexibilitat -

Leistungskriterien

Berichtswesen und Auditing

Verfahren

Kontinuierlicher Verbesse-

rungsprozess, best practice

und Innovation

Ersatz von Anlagevermdgen

und mit dem Projekt verbun-

dene Aktivitaten

Vorbereitungsphase beim --

Auftraggeber

Angebots-

/Verhandlungsphase

Phase der Ausarbeitung einer

FM-Vereinbarung

Phase der Unterzeichnung

(= Vertrag)

Mobilisierungsphase

Validierungsphase

Betriebsphase

- Implementierung und Sta-
bilisierung

- Optimierung

AMFM: In den besonderen Be-
stimmungen ist bei 600 Vertrag-
bedingungen die Implementie-
rung und Inbetriebnahme er-
wahnt.

Die Erwéagungen sind nicht
komplett im AMFM enthalten.
Jedoch muss der Auftragnehmer
in der Offertphase die Auftrags-
bearbeitung offen legen.

Der Ablauf fur die Vertragsvor-
bereitung ist im AMFM nicht er-
wahnt.

Der Ablauf der Implementierung
istim AMFM nicht vollstandig.

Ja (2. Prioritat)

Im Rahmen der Uberarbeitung
des AMFM resp. LBB FM kdn-
nen die Anforderungen an den
Auftragnehmer Uberpriift und al-
lenfalls ergénzt werden.

Ja (2. Prioritat)

Im Rahmen der Uberarbeitung
des LBB FM soll uberprift wer-
den, ob die Phasen bereits in-
tegriert sind ansonsten wird das
LBB erganzt.

Ja

Im Rahmen der Uberarbeitung
des LBB FM soll uberprift wer-
den, ob die Phasen bereits in-
tegriert sind ansonsten wird das
LBB erganzt.
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Allgemeine Klauseln

- Vorbereitung fur die Been-
digung der FM-
Vereinbarung

= Beendigungsphase
= Allg. Klauseln sind fiir die

Gesamtheit der FM-

Vereinbarung gultig und an-

wendbar.

= Allg. Klauseln enthalten
rechtliche und geschéftliche

Aspekte der FM-

Vereinbarung.

= Allg. Beschreibung

- Uberschrift

- Vertragsparteien

- Ziel/Praambel

- Beschreibung der Organi-
sation und der allgemeinen
Umfelds mit der vereinbar-
ten Ergebnis-/Zielvorgabe

- Strategische Facility Ma-
nagement-Ziele

- Art/lUmfang der Facility
Services

- Vertragsparteien und be-
troffene Organisationen

= Anforderungen der Hauptak-
tivitaten

- Hauptaktivitaten

= Allgemeine Bedingungen
- Begriffe

= Allgemeine Bestimmungen
- Anwendbares Recht und

AMFM:
= Besondere Bestimmungen
- allg. Angaben zum Ange-
bot
- allg. Angaben zum Objekt
und Organisation
= Formblétter
= Beilagen
= Evtl. Glossar

Der Vertrag folgt auf die Aus-
schreibung, deshalb ist die FM-
Vereinbarung detaillierter als die
Ausschreibung.

Ja (2. Prioritat)

Evtl. folgende Punkte im AMFM

hinzuftigen:

= Strategische Facility Mana-
gement-Ziele

= Anforderungen der Hauptak-
tivitaten

= Evtl. Begriffe (Glossar)

= Sprache

= Vertraulichkeit

= Geistiges Eigentum, Urheber-
recht, Eigentumsrecht an Da-
ten, Eigentumsrecht im All-
gemeinen

= Managementinformation

= Verhaltenskodex

= Allgemeine Verpflichtungen
des Facility Management-
Leistungserbringer

= Notfélle

= Hohere Gewalt

= Anderungen an Vermogens-
werten

= Verantwortungen und Risiken

Als weiterer Schritt im Rahmen
des AMFM kann das Erarbeiten
eines Standardvertrags betrach-
tet werden. Die allgemeinen
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Gerichtstand Klauseln sollen in den Stan-
- Gesetzliche Bestimmun- dardvertrag Gibernommen wer-
gen, Genehmigun- den.
gen/Zulassungen, Verord-
nungen

- Anwendbare Normen, In-
dustrienormen und die
Standards des Auftragge-
bers

- Anwendbares Steuerrecht

- Sprache

- Dokumente der Vereinba-
rung

- Vertraulichkeit

- Unvorhersehbare Bedin-
gungen und Hindernisse

- Untervertrage

- Geistiges Eigentum, Urhe-
berrecht, Eigentumsrecht
an Daten, Eigentumsrech-
te im Allgemeinen

- Verdtffentlichungen und
Verweise

- Kommunikation und Do-
kumentation

- Dokumen-
ten/Datenmanagement
wahrend der Laufzeit der
Vereinbarung

- Schnittstellen mit Dritten

- Managementinformation

- Sicherheit, Gesundheit
und Arbeitsschutz
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- Verhaltenskodex
= Bedingungen zur Beendigung
der Vereinbarung
- Beendigung der Vereinba-
rung
- Demobilisierungsaktivita-
ten
= Allgemeine Verpflichtungen
des Auftraggebers
- Allgemeine Verantwortun-
gen des Auftraggebers
= Allgemeine Verpflichtungen
des Facility Management-
Leistungserbringers
- Allgemeine Verantwortun-
gen des Facility Manage-
ment-Leistungserbringers
- Qualitatssicherung und
Validierungssystem und
kontinuierliche Verbesse-
rungsprozesse/-
verpflichtungen
- Benchmarking
- Gerate, Material und Me-
dien
- Umweltschutz
- Berichtswesen
- Arbeitskrafte des FM-
Leistungserbringers
= Arbeitskrafteliberlassung
= Zeitplanung und Haupttermi-
ne
= Vertragspreis, Zahlung und
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Leistungsvereinbarungsklauseln

Verrechnung
- Vertragspreis
- Anpassung des vereinbar-
ten Preises
- Finanzielle Sicherheiten
= Anderungen der Vereinba-
rung
= Nichterfullung einer Partei
= Audit

= Risiken und Verantwortungen

- Haftung und Schadener-
satz zwischen den Partei-
en

- Notfélle

= Versicherungen

- Haftpflicht- und Schaden-
ersatzversicherung

- Haftpflichtversicherung

= Hohere Gewalt

= Streitfélle und Verfahren und
Methoden der Streitbeilegung

= Ersatz von Vermdgenswerten
und Projektaktivitaten

- Eigentumsstruktur

- Anderungen an Vermo-
genswerten

- Projektaktivitaten

- Verantwortungen und Risi-
ken

= Klauseln fir jeden einzelnen
Facility Service

= Leistungsvereinbarungsklau-
seln konzentrieren sich auf

AMFM: Die Leistungsvereinba-
rungsklauseln sind in die Vor-
bemerkungen und in der Leis-
tungsbeschreibung integriert.

Die Leistungsvereinbarungs-
klauseln haben den Charakter
einer Arbeitsanweisung auf ope-
rativer Ebene. Dies tangiert das

Nein
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die technischen und operati- AMFM nicht.
ven Aspekte ProLeMo:
= Allgemeine Beschreibung Im Prozess LEP 03 werden Ser-
- Beschreibung des Facility  vice-Level und Standards erstellt
Services und festgelegt.
= Allgemeine Organisations-
prozesse
- Einfluss des Facility Servi-
ces
= Allgemeine Bedingungen
- Begriffe
= Struktur und Kommunikation
- Organisation und beteiligte
Parteien
- Auf die spezifische Leis-
tung bezogene Kommuni-
kation und Dokumentation
- Prozessbeschreibung
- Spezifische Verfahrensab-
laufe zur Anforderung des
Facility Services
- Spezifische Verfahrensab-
laufe fur die Bereitstellung
von Leistung
- Leistungsnachweis und
Abnahme
- Qualitatssicherungssystem
und kontinuierlicher Ver-
besserungsprozess
- Beteiligung und Verpflich-
tung des Auftraggebers
- Anderungen in der Leis-
tungsvereinbarung
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= Definition und Klarstellung
- Eigentum und Vermo-
genswerte, die mit dem
Facility Service verbunden
sind
- Spezifizierung des Facility
Services
- Vereinbarte Ergebnis-
selZiele
- Spezifikation der nicht ent-
haltenen Leistun-
gen/Ergebnisse/Teilleistun
gen
- Gerate, Material und Me-
dien
- Optionale Facility Services
- Konfliktbeilegungsprozess
und Vorgehensweise bei
Nichterflllung
= Verpflichtungen und Anforde-
rungen
- Sicherheit, Gesundheit,
Arbeits- und Umweltschutz
- Arbeitsbeginn und Imple-
mentierungsprozess
- Beendigung der Leistung
= Preis, Zahlung und Verrech-
nung
- Preis
- Spezifische Fakturie-
rungsanforderungen
- Leistungsbezogene Be-
zahlung
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- Umgang mit Barmittel
= Anhange

Handlungsbedarf
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Importance of quality in FM

Criteria, background, elements
an influences to quality

The quality of the services is
fundamental. Consequently the
client should have all necessary
means (knowledge, processes,
tools, etc.) to define the quality
of the services and ensure that
the quality delivered will fulfil the
requirements, meet the de-
mands and satisfy needs within
the client’s organisation.

In the process of defining the

characteristics of the product,

which finally shall be defined in

the SLA the following aspects for

an organism shall be thoroughly

considered:

= The needs which are physio-
logical or psychological requi-
site for their well-being.

= The expectation or belief
which may be expresses pre-
cise, explicit, fussy or implied.

= The perception of quality is

SIA xxx: Die Qualitatssicherung -
aus Sicht FM ist im planungs-
und baubegleitenden FM er-
wahnt. Jeweils beim Abschluss
jeder Teilphase oder spatestens
beim Abschluss jeder Phase
wird ein Review der Planung
und des Bauprozesses durchge-
fahrt. Pro Phase kdnnen auch
Qualitatskriterien definiert wer-
den, welche fiir den Abschluss
der Phase erfullt werden mus-
sen.

ProLeMo: In den einzelnen Pro-
zessbeschrieben sind die Pro-
zessziele und die dazugehdri-
gen Messgrdssen zur Qualitats-
sicherung aufgefuhrt.

-- ProLeMo: Die Uberlegungen be-

vor die Produktmerkmale defi-
niert werden, sind im ProLeMo
nicht erlautert.

Nein

Ja (2. Prioritat)

Die Uberlegungen sollen in die
ProLeMo-Prozesse Qualitatssi-
cherung und Service-Level ein-
fliessen und werden entspre-
chend ergénzt.
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Type of characteristic

strongly influenced by the
needs, expectations and con-
straints of the recipient of the
product at the time of delivery.
= Client, customer and end-user
perceived value as ratio of sat-
isfaction and/or experience
over perception of the fairness
of the price.
= The various constraints result-
ing in selection, filtering, priori-
tising, within the clients or-
ganisation and related market.
In order to define the quality of a
product, indicators for appropri-
ate characteristics shall be
used. They may be defined as
objective (hard) and/or subjec-
tive (soft) characteristic.

Obijective characteristic:

= Physical (mechanical, etc.)
= Temporal

= Functional

= Financial

- Measurement of objective
characteristic can be made ob-
jectively with meter-
ing/measurement instruments.

Subjective characteristic:
= Sensory
= Behavioural

ProLeMo: Die harten und wei- -
chen Merkmale der Qualitat sind

in den Prozessen unter Mess-
grossen ausgewiesen.

Nein
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General introduction of the qual-
ity process

= Ergonomic

- Measurement of subjective
characteristic e.qg. client, cus-
tomer and end users satisfac-
tion, experience and perception
are referred usually as ,soft
measures” and are usually a re-
sult of surveys. They are meas-
ures of customer opinion, per-
ceptions and feelings and these
indicators may be used to pre-
dict customer’s behaviour, satis-
faction and perceived values.
The quality management proc-
ess is a process within an FM
organization. The process con-
sists of activities at the three
levels of the organization.

= Strategic level

= Tactical level

= Operational level

Performance and quality man-

agement processes in FM:

= Needs and Demand

= Specification of requirements

= Service Levels elaboration

= Organize Measurement

= Measure Results

= Compare Results with needs
and requirements

- PDCA (Plan, do, check, act)

Ablauf wird in den Prozess ein-

ProLeMo: Der Qualitatsmana- --

gementprozess ist ein Prozess

auf Managementebene, der im

ProLeMo nicht detailliert darge-

stellt ist. Auf Stufe Steuerung ist

der Qualitatssicherungs-Prozess

(LEPOG6) zu finden:

= Qualitatskriterien festlegen

= Uberpriifung der Qualitat der
Leistungserbringung definie-
ren

Nein

Nein
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Demand

Service Level

gebaut.

The demand consists of the de-
scription of the requested facility
services and their specifications
including performance and qual-

ity.

A Service Level is a complete
description of all requirements of
a product, process or system
with their correspondent charac-
teristics. A SLA is an agreement

= Audits und Assessments
durchfiihren

= Messung Kundenzufrieden-
heit festlegen

= Beschwerdemanagement
durchfiihren

Der PDCA-Ablauf wird nicht ex-
plizit erwéhnt, ist aber inhaltlich
im Prozess LEP 05 Auftragma-
nagement und im Prozess LEP
06 Qualitatssicherung integriert.
Der Qualitatskreislauf des Pro-
LeMo deckt sich im Wesentli-
chen mit der CEN-Norm.
ProLeMo: Ziel ist die Definition
von Produkten mit standardisier-
ten Qualitatsstufen und langer-
fristig mit branchenspezifischen
Gutesiegeln.

AMFM: In den besonderen Be-
stimmungen kdnnen die Normen
und andere Regelwerke dekla-
riert werden. Zudem koénnen die
Qualitéatsanspriche in den Vor-
bemerkungen oder in der Leis-
tungsbeschreibung notiert wer-
den.

ProLeMo: Alle Prozesse im Pro-
LeMo sind Input- und Outputori-
entiert aufgebaut.

AMFM: Die Ausschreibung kann
folgendermassen ausfallen:

Nein

Nein
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Leistungsorientierte Aus-
schreibung: Die Leistung wird
vom Ausschreibenden be-
schrieben.

= Ergebnisorientierte Aus-
schreibung: Menge, Einheit,
Ergebnis und evtl. Preis wer-
den durch den Ausschrei-
benden vorgegeben.

Input oriented SL:

= A SL is considered input ori-
entated when the characteris-
tics or aspects that com-
pound its definition are
somehow based on theoreti-
cal or imposed means, not
necessarily the best, but hav-
ing some reasoning like stan-
dards, procedures, internal
politics, etc.

Output oriented SL:

= The output oriented SL is
mainly requirement driven
(What to achieve — not how to
achieve)

= SL Lifecycle
A SL has to be actualized and
optimized periodically over time.

Quality aspects by organizing Without well-organized delivery - ProLeMo/AMFM: Die Lieferung  Nein
delivery of facility products it is very hard to achieve quality. der Facility Produkte wird nicht
Organizing delivery focuses on erwahnt.
the strategic, tactic and opera-
tional processes.
Quality aspects by delivering fa- The delivery facility products by = ProLeMo: Die Punkte sind nicht ProLeMo/AMFM: Die Thematik  Ja

cility products

the provider should be done ac-

explizit im ProLeMo aufgelistet,

der Ausbildung ist im AMFM

Die Erwartungen des Auftragge-
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cording to planning. The client

has to control the delivery of the

facility products. Client and pro-

vider should follow the role ac-

cording to the agreement.

= Training of people in the use
of the defined various tools is
necessary a long the lifetime
of the contract.

= If the defined targets are not
reached, immediate reaction
of both parties is necessary.

= If changes with the SLA have
to be introduced, a defined
formal way to perform it shall
be followed.

Performance Management has

to ensure that the facility product

is delivered as agreed, with par-

ticularly attention to all inter-

faces and resources.

- Figure 7 — Control and im-
provement cycles

Control and improvement cycle:

= Needs

= Demands

= Requirements

= Service Level - Product

= Clients quality/providers qual-
ity

= Delivery

For the purpose of finding the

variations and failures of the

General introduction into per-
formance management

Measurement and calculation

nicht erwahnt. Im ProLeMo ist
die Ausbildung ein Unterstut-
zungsprozess und daher nicht
im Detail erarbeitet.

sind aber meist inhaltlich in den
einzelnen Prozessen abgedeckt.

ProLeMo: Beschwerdemanage-
ment, Qualitatssicherung (LEP
06)

ProLeMo: Service-Level, Stan-
dard (LEP 03)

ProLeMo: Im Prozess Qualitats- --

sicherung werden die Qualitats-

bers bei der Leistungslieferung
sollen in das AMFM aufgenom-
men werden.

Vergleiche mit dem oben er-
wahnten Punkt: General Intro-
duction of the quality process.

Nein
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processes it is necessary that
the evolution of the data is
traceable and reproducible
along the time.

kriterien und die Uberpriifung
der Qualitat festgelegt resp. de-
finiert.

Analyze deviation (Abweichung) The measured and calculated ProLeMo: Die Qualitatskriterien - Nein
value has to be compared with  werden festgelegt und mit dem
the targets described in with in Resultat der Kontrolle vergli-
SLA. Deviations have to bere-  chen.
ported and analyzed.
Actions based on deviation = Short term actions of the re-  ProLeMo: Im Prozessablauf der - Nein
sults Qualitatssicherung ist die Initia-
= Regulatory consequences lisierung der notwendigen
= Non resolved deviation Massnahmen aufgefiihrt.
= Deviation between expecta-
tions and customer/end user
satisfaction
Continuous improvement For the continuous improvement ProLeMo: Im Prozess Qualitats- -- Nein
process there should be a for- sicherung wird erwahnt, dass
mal procedure to permanently die Qualitatskontrolle periodisch
review the results including ablauft.
monthly/quarterly review meet-
ings and at least a yearly as-
sessment.
GAP-Model In the quality management -- ProLeMo: Das GAP-Modell wird  Nein
process are gap between each nicht dargestellt und erlautert.
task. To avoid losses in this
process it is necessary to man-
age the interface between each
task as well to bring the task it-
self to perfection.
- Figure A.1 — GAP-model
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Life cycle costing

Structure of the facility products

Instrument for long term invest-
ment decisions.

Life cycle costing is defined in
ISO 15686. It takes into account
the costs of initial investment,
maintenance and operation, re-
placement, enhancement of ini-
tial performance and end of life
cost.

Diagram 4.1 shows the relation-

ship of facility products to the

following structures:

= The facilities related to Space
& Infrastructure and People &
Organisation as defined in
EN 15221-1.

= Strategic, tactical and opera-
tional levels as defined in the
FM model in EN 15221-1.

= The quality cycle of Plan, Do,
Check and Act (PDCA) for
the activities as defined in
1ISO 10014:2006.

= The cost coding divided in the
main headers capital costs,
personnel costs, material
costs and costs of taxes as
used in international account-
ing standards.

= The cost allocation.

GEFMA 220-1: Die Lebenszyk-
luskosten stellen die Summe al-
ler iber den Lebenszyklus von
Facilities anfallenden Kosten
dar. Allgemeine Empfehlungen
dazu werden im Entwurf der ISO
15686 gegeben.

ProLeMo: Ein Produkt kann aus
samtlichen Prozessen bestehen
(Kap. 7.1, Genereller Modellan-
satz). Das ProLeMo definiert
keine Produkte, da ein Produkt
meist vom Unternehmen und
dem jeweiligen Kernprozess ab-
hangig ist. Das FM-Produkt ist
somit unternehmensspezifisch.

-- Nein

Die einzelnen Themen der
Strukturen werden in den vorhe-
rigen oder nachfolgenden Zu-
sammenstellungen besprochen.

Ja (2. Prioritét)
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cost and cost allocation struc-
ture in FM

The product on strategic level is
the integration of FM processes
in accordance with the definition
of FM in EN 15221-1.

The integration of processes on
tactical level is divided in the two
main groups in accordance to
EN 15221-1: Tactical integration
related to Space & Infrastructure
and tactical integration related to
People & Organisation.

The facility products on opera-
tional level follow the subdivision
on the tactical level and are fur-
ther subdivided within the facili-
ties structure as shown in dia-
gram 4.2 — facility product map.

The main products on strategic,
tactical and operational level are
as follows:

1000 Space & Infrastructure
(Space, Outdoors, Cleaning,
Workplace, Primary activity spe-
cific)/2000 People & Organisa-
tion (HSSE, Hospitality, ICT, Lo-
gistics, Business Support, Or-
ganisation specific)/ 9000 Hori-
zontal or central functions
Diagram 4.3 — Product, cost and
cost allocation structure in FM.

ProLeMo: Die Haupt- und Teil-
prozesse mit Leistungen werden
in Strategie-, Steuerungs- und
operative Prozesse unterteilt.

Kostenmodell: Die Kosten sind
in Form von Kostenblécken dar-

Die Prozesse bzw. facility pro-
ducts der CEN-Norm sind viel
breiter, aber weniger tief defi-
niert als die Prozesse im Pro-
LeMo. Prinzipiell kébnnen die
Prozesse LOPB Betrieb und In-
standhaltung der Kategorie
space and infrastructure und die
Prozesse LOPD Dienste der Ka-
tegorie people and organisation
zugeordnet werden.

Im Kostenmodell FM und dem
ProLeMo werden die Nutzungs-

Ja (2. Prioritat)

Wie bereits im 1. Teil erwahnt,
konnen die Prozesse, Leistun-
gen und Prozesskosten in die
Struktur der CEN-Norm ubertra-
gen werden.

Ja
Das AMFM/LBB FM soll trans-
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- Die Kosten bestehen aus:
Material-, Personal-, Kapitalkos-
ten sowie Steuern und Versiche-
rung. Die Kosten werden den
Produkten zugeteilt.

In the field of FM, there are dif-
ferent views on information and
costs. The information can be
shown in different ways following
different structures. The differing
requirements cannot be met by
one single (cost) structure with-
out compromise or constant
repetition due to the fact that
there is usually more than one
dimension involved. This stan-
dard therefore defines generic
structures and cost allocation
methodologies to consolidate
the information and asset
evaluation. When adopted, or-
ganisations will have the ability
to compare costs of facility
products as well as costs of in-
dividual facility services in ac-

gestellt (Kap 3.2).

ProLeMo: In der Abb. 7.1 gene-
reller Modellansatz fiir das Pro-
LeMo im FM ist die Zuordnung
der Sichtweisen der Rollen zu
Prozessen, Leistungen, Kosten
und Produkten ersichtlich.

kosten abgehandelt. Diese sind
nicht in Material-, Personal-, Ka-
pitalkosten sowie Steuern und
Versicherungen unterteilt.

Die Kostenzuteilung ist zudem
durch das Rechnungslegungs-
System des Unternehmens des
Auftraggebers gepragt.

Im AMFM ist bisher keine Unter-
teilung in Material-, Personal-,
Kapitalkosten sowie Steuern
und Versicherungen gefordert
worden.

parente Preisangaben ermdgli-
chen, resp. samtliche im FM (b-
lichen Kostenverrechnungssys-
teme darstellen.

z.B: Pauschal:

Aufteilung in:
Materialkosten:
Personalkosten:_
Kapitalkosten:
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Relationship between proc-
esses, products and costs

cordance with already existing
cost structures.

Diagram 4.5 — Three independ-

ent structures (Dimensions) for

cost allocation used to describe

a facility product plus one on the

income side.

= Activities

= Facilities

= Cost codes

Diagram 5.1 — FM Model from

EN 15211-1 linked with the qual-

ity cycle PDCA as a form of time

scale

Diagram 5.2 — Matrix of FM

Model linked with the quality cy-

cle

Model for bringing facility proc-

esses, facility products and

costs together and allocating the

FM costs within the organisa-

tion. Because this model

touches the principles of cost al-

location in FM, it is also about

pricing, billing, profitability and

their relation to products and

costs — in order to be able to:

= Determine the price of the fa-
cility product (pricing, budget-
ing).

= Determine the profitability of
the facility product (control-

Kostenmodell: Es wird mit fol-
genden Gliederungsdimensio-
nen gearbeitet:

= Kostenart/Leistungsart

= Kostentrager

= Kostenstelle

- das Schweizer Mietrecht
muss erflllt werden kénnen.

ProLeMo: Die Darstellung der
Verbindung zwischen Prozessen
und Kosten entspricht dem ge-
nerellen Modellansatz (Kap.
7.1). Die Leistungen werden den
Ebenen Strategie-, Steuerungs-
und operative Prozesse zuge-
ordnet. Die Kosten werden wie-
derum den Leistungen zugewie-
sen.

NKS: Die Nutzungskostenstruk-
tur erlaubt die Zuweisung samt-
licher Kosten, durch welche die
Produktpreise ermittelt werden
kénnen. Durch die Zuordnung

Nein

Nein

Nein
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Basic model of cost allocation
FM as a cost centre

From costs of facility products to
the income

ling, comparison of target and
actual business results).
= Provide a basis for effective
benchmarking (continuous
improvement)
Diagram 6.1 — Relationships be-
tween processes and costs in
FM, the application of the quality
cycle (PDCA) to this relation and
the relevant accounting system.
Most organisations use FM cost
centres to capture and allocate
costs for the necessary facility
products used to support the
primary activities.
The primary activities cost cen-
tres are the customers ordering
and paying for the facility prod-
ucts. They allocate the facility
products to the primary activity
products via the direct or indirect
costs. A direct allocation of FM
costs to the primary products is
the exception. A well defined
cost allocation scheme is essen-
tial to clarify the situation be-
tween customer and FM pro-
vider.
Diagram 6.2 — Basic model of
cost allocation.
The income side should be de-
termined in the agreement, SLA
or order. The minimal informa-

der Kosten an die Nutzungskos-
tenstruktur ist ein Benchmark
gewahrleistet.

Kostenmodell: Das Kostenmo- -
dell unterstutzt verschiedene
Zielgruppen und Sichten. Eine
umfassende Kostensicht muss
alle Aspekte der Immobiliennut-
zung darstellen, wobei die Betei-
ligten sich dann eine auf ihre
Sicht angepasste Darstellung
auswahlen kénnen. Beim Kos-
tenmodell werden die Kostenar-
ten Kostenstellen zugewiesen,
welche dann den Kostentragern
zugeordnet werden.

ProLeMo: Die FM-Leistungen
werden der Nutzungskosten-
struktur zugewiesen.

AMFM: In den besonderen Be- -
stimmungen sind die Zahlungs-
modalitaten vorgegeben.

Nein

Nein
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tion needed is who pays for the
product, in what form, when and

how much.
Principles of benchmarking to When an organisation wants to ~ ProLeMo: Durch die Zuteilung -- Nein
determine and compare prod- know whether its financial per- der Kosten auf die Nutzungskos-
ucts formance is comparable with its  tenpositionen ist der Benchmark

peers, this can be achieved moglich.

through financial benchmarking. AMFM: Das Benchmarking ba-

The goal is to implement siert auf demselben Prinzip wie

changes resulting in better fi- bei ProLeMo.

nancial performance or im-
proved efficiency. Benchmarking
should result in specific actions
that can be measured in the
progress of implementation, en-
hanced performance and finan-
cial effect.

Benchmarking should therefore
be based upon process knowl-
edge.
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Principles of FM processes/
Summary

= A process has a specific ac-
knowledged starting point
(with inputs) and a definite
end point (outputs).

= A process consists of inputs,
process activities and creates
outputs.

= A process is a set of activities
which plan, prepare, do,
evaluate, check and report
the process.

= These activities are carried
out under a delegated re-
sponsibility.

= A process is described as the
workflow of the activities car-
ried out, checking the quality,
supervision of the process
and evaluation of the quality
of the outputs.

= FM processes are linked to
the demand of the organisa-
tion.

= Demands may arise at the
strategic, tactical and opera-
tional level.

= These demands that are

identified are transformed into

FM requirements.
= Inputs into the FM processes

ProLeMo: Der Prozessablauf ist
mit einem Startereignis und ei-
nem Endereignis versehen. In
den Flowcharts sind nur die
wichtigsten Inputs und Outputs
aufgefiihrt. Der Prozessverant-
wortliche (Process Owner) ist
definiert und auf dem Flowchart
ersichtlich.

Nein
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Basic principles

Structure of FM Processes

are tangible assets, re-
sources, data/information and
conditions.

= Outputs from FM processes
are facilities, decisions, pro-
posals, data/information and
results.

= FM processes influence the
effectiveness of the primary
processes.

= FM processes are triggered
by changes on every level of
the organisation.

Figure 3 — Generic process -

The relevance of the single

processes varies according to

the context of the organisation

(and its primary processes) in

which these processes are ap-

plied. The principles of proc-

esses should be seen in the

context of the overall processes

of an organisation

Process structure: The starting  ProLeMo:

points of a process are the re- = Startereignis
quired inputs. When these in- = Tatigkeit

puts are available and the re- = Endereignis
quired conditions and triggers = Bemerkungen
are in place and the planning = Input/Output

and preparation is fulfilled, the
workflow starts. The output is
created at the end of the work-

Nein

Nein
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flow. In FM, these inputs are
tangible assets (equipment,
desks, building, etc.) resources
(manpower, energy, space and
data/information) as well as cer-
tain conditions (status of opera-
tion, cleanliness etc.) which trig-
ger different processes or sub-
processes.

The workflow of an FM process
consists of a logical sequence of
activities carried out by roles,
triggers, events, data, workflow
structures and sub-processes.
In order to achieve the outputs
effectively, the workflow has to
respond to faults, failures and
interruptions. When executed, a
process has a defined status
and may trigger other proc-
esses.

The whole process and work-
flows, from the use of the inputs
and achievement of require-
ments, needs to be managed ef-
fectively and efficiently. The out-
puts are facilities in the ade-
quate condition, which can be

ProLeMo: Unter einem Prozess
wird eine Kette von Tatigkeiten
verstanden, die in einer stan-
dardmassig vorgegebenen Ab-
folge zu erledigen sind (Tatig-
keitskette) und deren Bewalti-
gung durch den Einsatz von In-
formationssystemen massgeb-
lich unterstiitzt werden kann.
Ein Prozess lauft in der Regel
gesteuert ab und ist standardi-
sierbar. Das Ergebnis eines
oder mehrerer Prozesse wird
als Produkt bezeichnet.

Nein

Nein
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Process differentiation

measured as results,
data/information, proposals and
decisions.

Figure 4 — process principles
Figure 5 — workflow

Processes can be differentiated
by levels, runtime, repetition,
exceptions, ranges, extent of
structuring and parallel working.
The structure of the processes is
shown in process maps.

Process levels are operational,
tactical or strategic level or hori-
zontal or vertical levels.

Horizontal processes: run in
specific level FM (operational,
tactical and strategic) and there-
fore can be mapped easily to
these levels. These horizontal
processes link the demand with
the supply side and lead to the
fulfilment of the requirements of
the primary processes.

Vertical processes: run in-
between the levels and connect
these levels with each other,
these vertical processes deal

ProLeMo: Die Prozesse sindin -
die Ebenen Strategie, Steuerung
und operative Prozesse einge-

teilt. Diese sind horizontal und
vertikal dargestellt.

ProLeMo: Die Darstellung des --
Prozessmodells fir die Leis-
tungserstellungsprozesse in der
Bewirtschaftung ist horizontal
dargestellt. Gegliedert in die
Strategie-, Steuerungs- und
operativen Prozesse (Kap. 2.2.1
Prozessmodell Bewirtschaf-

tung).

ProLeMo: Im Kap. 2.3.1 Funkti-  --
onsweise Prozessmodell sind
die Prozesszusammenhénge
dargestellt. Fir die Produkter-

Nein

Nein

Nein
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mainly with the changes in the
organisation and therefore con-
sist of communication back and
forth and have to achieve the
targets to link the FM organisa-
tion with the changes of the pri-
mary processes as well as to
give feedback to the decision
making levels from the FM per-
spective.

Process runtimes can be divided
into short, medium and long
term processes. Short term
processes are executed within
minutes or hours, some within
days. Long term processes are
executed within weeks or even
months.

Repetitive processes are cate-
gorised into highly repetitive
processes which are executed
daily, or one off processes,
which are executed only once
during a long period of time.

Process exceptions indicate the
level of fulfilment of the set of
activities as planned. Excep-
tional processes cannot be
planned accordingly.

stellung werden unterschiedliche
Leistungen von verschiedenen
Prozessebenen bendétigt.

ProLeMo: Auf die Fristigkeit der  Nein
Prozesse wird nicht eingegan-

gen. Diese kénnen bei Bedarf im
Prozessablauf direkt integriert

werden (z.B. in der Spalte Be-

merkungen)

ProLeMo: Auf die sich wiederho- Nein
lende Prozesse wird nicht ein-

gegangen.

ProLeMo: Auf die Ausnahme- Nein
Prozesse wird nicht eingegan-

gen.
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Developing FM Processes Intro-
duction

The importance of FM proc-
esses

Process range describes the ex-
tent of the impact of a process,
and indicates the influence of
the process within an organisa-
tion or even beyond it.

Figure 6 — Relationship of FM
processes to the FM model

The ultimate purpose of all FM
processes is to add value to the
goals of the organisation’s pri-
mary activities in conditions of
change.

The scope and structure of the
FM processes are dependant on
the specific needs of each in-
dustry therefore the importance
of certain FM processes differ
from one organisation to the
other. For example, a FM proc-

ProLeMo: Das Zusammenspiel
der verschiedenen Prozessebe-
nen wird dargestellt (wie bereits
oben erwahnt, Kap. 2.3.1).
Ebenso sind in den Prozess-
Workflows die vor- und nachge-
lagerten Prozesse aufgelistet.
Es ist von Wichtigkeit, dass die
Auswirkungen des Prozesses
bekannt sind, so dass die
Schnittstellen und Verantwort-
lichkeiten geregelt werden kén-
nen.

(- die graphische Darstellung
ist im Berufsbild der IFMA abge-
bildet)

ProLeMo: Der Prozessablauf ist
fur alle Anwendungen, Rollen
und Organisationsformen dar-
gestellt. Im konkreten Einzelfall
muss dieser weiter, detailliert
ausgearbeitet werden.

ProLeMo: Die graphische Dar-
stellung des FM-Prozesses in
Verbindung mit dem FM-Modell

istim ProLeMo nicht abgebildet.

Nein

Ja

Es gilt die Graphik in die Einlei-
tung des ProLeMo einzubinden.
Das Ziel ist, das gleiche Ver-
sténdnis aller Beteiligten zu er-
reichen.

Nein
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ess in a large hospital organisa-
tion will have a different impor-
tance than the same process in
an organisation with mainly
common and uniform office
workplaces.

The effective and efficient use of --

resources will be achieved by:

= Clear responsibilities of the
process owner

= Accurate documented work-
flows

= Adequate flow of accurate
data

= Precise descriptions of the
requirements as a result of
the analysis of the demand of
the primary process

= Process activities are fulfilled
by competent personal

= Outputs are professionally
monitored

The enhanced flexibility,
adaptability and reliability of the
FM organisation will be achieved

by:

ProLeMo:

ProLeMo: Im Kapitel 3.2 An-
wendungsspezifischer Einsatz
der Prozesse wird auf die Ver-
antwortlichkeiten sowie den De-
taillierungsgrad der Prozesse
eingegangen.

Eine Auflistung der Check-
Punkte, zur Uberpriifung der
Prozessablaufe, ist nicht vor-
handen.

= direct connections of inputs,
outputs and triggers

Inputs und Outputs sind in den
jeweiligen Workflows dargestellt.

= corrective actions while proc- Verbesserungs- und Anpas-

Ja

Die Punkte sollen im Kapitel 3.2
Anwendungsspezifischer Ein-
satz der Prozesse integriert
werden und dienen als Hilfsmit-
tel oder Checkliste fiir die Uber-
prifung der Prozess-Workflows.

Nein
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sungsmassnahmen finden auf
der Steuerungsebene statt.

Die Kommunikation ist ein Ma-
nagementprozess und daher
nicht detailliert im ProLeMo er-

= streamlined communication
based on facts/accurate in-
formation

FM processes at a strategic
level

The FM processes on strategic
level are directly linked to the
strategic level of the organisa-
tion. Therefore the processes
located on this level contribute
to the decision making process
on senior management level,
ensure that the FM organisation
is lead and fulfils the sustainable
use of resources.

= Alignment with the organisa-
tions strategy and changes ->
ensures that the FM organi-
sation is orientated to the or-
ganisations strategy.

= Development corporate FM
standards - Based on the
FM strategy, developed in the
alignment process, corporate
FM standards do form the
borderlines, in which the FM
organisation can move and is
based on

= Investment and strategic pro-

fasst.

ProLeMo: Das ProLeMo befasst
sich detailliert mit dem Leis-
tungserstellungsprozess. Die
Managementebene wird im Pro-
LeMo nicht konkret behandelt.
Die Prozesse der strategischen
Ebene in der CEN-Norm ent-
sprechen nicht zu 100% denje-
nigen des ProLeMo. Eine
Durchmischung von Manage-
mentprozessen und strategi-
schen Prozessen ist in der CEN-
Norm festzustellen.

Ja

Es gilt zu Uberprifen, ob das
ProLeMo die Prozesse der CEN-
Norm enthélt, ansonsten mus-
sen die ProLeMo-Prozesse er-
ganzt werden.
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jects > as a result of the
analysing phase of the or-
ganisations strategy and after
verifying the existing re-
sources of space and infra-
structure, the necessity to in-
crease the available amount
of space can occur. In this
case, the Investments and
strategic projects process is
started.

Reporting to senior manage-
ment > To show the effi-
ciency and effectiveness of
the FM organisation is the
task of the reporting process
to senior management.
Therefore the results of the
FM processes are shown in a
highlevel report.

Strategic space planning >
The strategic space planning
process produces the deci-
sions for a variety of aspects
like demand for additional
space, refurbishments and
modernisation and gives the
FM organisation the ability to
provide space to the primary
processes when its needed.
Identifying demand for facili-
ties and facility services > As
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the long term developments
are influenced by actual and
upcoming changes, it is a on-
going necessity to plan the
future demands on facilities
and facility services on a
regular basis.

Consulting senior manage-
ment - In order to consider
the requirements of FM in the
decisions of the senior man-
agement, the FM organisa-
tion has to consult the mem-
bers on strategic level. The
target is to achieve a sustain-
able and feasible decision
taking that includes the FM
relevant aspect.

Leading and controlling the
FM organisation > The evi-
dence of the process is con-
sidered by the fact, that all
departments require this
process.

Communication and change
management > Because of
the increased amount of
changes and the complexity
of interdependencies the abil-
ity to communicate in a effec-
tive and efficient manner is a
key factor also in FM com-
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FM processes at a tactical level

munity.

- kann mit der Management-

ebene des ProLeMo verglichen

werden

= FM Planning, implementing
and monitoring standards >
To make the FM strategy and
FM standards useful in the
FM organisation, these proc-
esses takes care of the re-
quired actions.

= Evaluation of facilities = In
order to have required trans-
parency of the facilities the
purpose of this process to
take care of the necessary
activities.

= Space planning and evalua-
tion = In order to have the
required transparency of the
space it is the purpose of this
process to take care of the
necessary activities.

= Procurement of facilities and
facility services - The facili-
ties and facility services
which are not provided by the
internal workforce need to be
procured in order to achieve
efficient cost.

= Contract Management - The
external facility services are

ProLeMo: Die FM-Prozesse der
taktischen Ebene der CEN-
Norm und der Steuerungsebene
des ProLeMo stimmen nicht
Uiberein, da unterschiedliche
Ansichten vorherrschen.

Das ProLeMo ist tiefer und brei-
ter in der Bearbeitung der Pro-
zesse im Vergleich zur CEN-
Norm.

Ja

Es gilt zu Uberprifen, ob das
ProLeMo die Prozesse der CEN-
Norm enthélt, ansonsten mus-
sen die ProLeMo-Prozesse er-
ganzt werden.
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FM processes at operational
level

agreed in specific Facility
Service contracts. The ad-
ministration, adoption, con-
trolling and the initiation of a
renewal is the responsibility
of this process.

= Provider Management - The
administration of the external
providers is the purpose of
this process.

= Coordination of business
units - The coordination and
the communication of the
changes of the business unit
side with the processes on
operational and tactical level
is the purpose of this proc-
ess.

The differentiation of FM proc-

esses from Facility services pro-

vision processes identifies the

area of responsibilities more

transparent. The service provi-

sion processes can be out-

sourced and follow therefore

their own rules and principles.

= Monitoring and evaluation the
performance of facility ser-
vices 2> On operational level,
the delivery of the required
quality of services is the cru-
cial effort in order to support

ProLeMo: Der Prozess des Auf-
tragsmanagements LEP 05 be-
inhaltet die Punkte der CEN-
Norm, ist jedoch auf der Steue-
rungs-Ebene zu finden.

ProLeMo: Die operativen Pro-
zesse (Facility Services) der
Bewirtschaftung werden im Pro-
LeMo wiefolgt unterteilt:

= Erstellung/Erhaltung

= kaufméannische Prozesse

= Betrieb und Instandhaltung
= Dienste

Das Management der Facility
Services ist in der Steuerungs-
ebene organisiert.

Die operativen Prozesse in der
CEN-Norm sind in zwei Gruppen

Ja

Es qilt zu Uberprifen, ob das
ProLeMo die Prozesse der CEN-
Norm enthalt, ansonsten miis-
sen die ProLeMo-Prozesse er-
ganzt werden.
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Facility Management — Teil 5

Guidance on the development and

improvement of processes
to the primary activities. unterteilt:
Therefore the monitoring and = FM Processes (Management
evaluation of the performance der operativen Prozesse)
of the facility services is lo- = Facility Services (Ausfiihrung
cated in the operational level der operativen Prozesse)
of FM. The provision of these Im ProLeMo sind die FM-
services will be a mixture of Prozesse und die Facility Servi-
providers, internal personal or ces gleichberechtigt themati-
outsourced in a single con- siert. In der CEN-Norm definiert
tract. But the procurement die Sichtweise der Beteiligten
strategy of services is inde- den Fokus im operativen Be-
pendent to the necessity of reich (entweder auf das Mana-
this process. gement oder auf die Ausfiihrung

= Data collection and admini- der Facility Services). Gemass
stration - In order to act ag- CEN-Norm kann davon ausge-
ile and effective, the required gangen werden, dass die Facili-
and accurate data needs to ty Services von einem Dritten
be available. The data collec- eingekauft werden und daher
tion and administration proc- nur das Management der Facili-
ess is responsible to provide ty Services im Vordergrund
the data. steht.

= Reporting on facilities and fa- Ausserdem scheint die CEN-
cility services - The required Norm nur auf Biroflachen aus-
reports to the results of FM gerichtet zu sein.
on operational level are done
in this process.

= Service Coordination - As
there are several parallel ser-
vices carried out during the
course of time, these services
need to be coordinated to
achieve effective and efficient
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Assessing FM processes

Step 1: check the alignment of
FM processes with the organisa-
tions strategy

Step 2: check the connections
between the FM processes

results. It is the responsibility
of the operative level to take
care of this process.

The alignment of the FM proc- -
esses with the changes in the
organisation is an important in-
dicator for modern and consis-
tent FM within an organisation.
This alignment has to ensure,
that changes in the organisa-
tions goals, in its strategies and
in its primary processes can be
identified in its early stages. The
FM on strategic level is in
charge of analysing and adopt-
ing the FM processes accord-
ingly.

For the effectiveness of the FM -
organisation, it is necessary that
the processes are connected,
not only in the horizontal but
also in the vertical way.

The connections should be
clearly identified by the input
and output assessment. The

Ja

Die Steps 1-5 kénnen im Pro-
LeMo in den Prozess Qualitats-
sicherung LEP 06 integriert wer-
den und dienen als Hilfsmittel
zur Uberpriifung und Aktualisie-
rung der einzelnen Prozesse.
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Step 3: check the used
data/information

Step 4: check the workflows

outputs of a strategic planning
process are the inputs for cer-
tain processes on tactical level.
These connections have to be
active and self corresponding.
Included into the connections
are the triggers, which consist of
certain information and condi-
tions that impact other proc-
esses. Also the triggers have to
be self corresponding.

A precise indicator of proper FM -
processes is the use of data and
information. Many efforts take
place by looking for data of fa-
cilities as contributions of plan-
ning and procurement proc-
esses. Even if some of the data
is very well administrated, it is
quite likely that other functions
do demand this data, but do not
have access to the information.
As accurate data is always an
important input, as well as an
important output, the use of the
same data, by using the same
systems for instance shows
clearly the maturity of FM proc-
esses.

After having checked the align-  --
ment, the connection and the
use of data, the analysis of the
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Step 5: check the controlling of
FM process

processes it self indicates the
maturity of the FM processes.
As a matter of fact, the provision
of the activities needs to be
done by qualified and trained
personal. Additionally the
achievement of the required
quality level is also a direct indi-
cator of the FM process matur-
ity. In a professional environ-
ment, mistakes and failures oc-
cur and therefore corrective ac-
tions do take place. These cor-
rections have to lead to docu-
mentations as well as to report-
ing. Non existing corrections in-
dicate that the organisation has
not implemented the processes
correctly. Furthermore the out-
puts of processes have to be
evaluated and reported. A very
good indicator hereby is the
strategic report of the FM de-
partment in the use of the re-
sources to the senior manage-
ment.

As the final indicator for proper  --
FM processes, the controlling ef-
forts to achieve continuous im-
provement of processes is ap-
propriate.

The outputs of FM processes
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should be regularly surveyed
and controlled, hereby the ad-
justments have to take place
and the changes are reported
and documented. The perma-
nent evaluation of the use of re-
sources and a concept of per-
manent improvement has to be
identified.
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