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1 VORWORT DER PRASIDENTEN

Mit der Veroffentlichung des vorliegenden Leitfadens ist ein weiterer Meilenstein in der
Professionalisierung des Facility Managements erreicht. Transparente Ablaufe, klare Aufgaben,
Kompetenzen und Verantwortungen und verankerte Ruckkopplungsschleifen erzeugen fur

die Beteiligten effiziente und effektive Ablaufe sowie vereinbarte Ergebnisse. Fur den Ver-

band RealFM e. V. sowie die Facility Management Austria (FMA) fiir Osterreich und die FM
Kammer der Schweizer Immobilienwirtschaft (SVIT FM Schweiz) ist das ein weiteres Zeichen,
dass die Beteiligten nur miteinander den Weg zur anerkannten Managementaufgabe in den
Organisationen schaffen konnen und es ist ein klares Bekenntnis, dass Facility Management
einen wichtigen Beitrag fur die Organisationen liefert. Das zu erreichen, haben sich RealFM

und die anderen beiden Verbande der DACH-Region auf die Fahnen geschrieben und das

wird mit diesem Leitfaden ein weiteres Mal belegt. Weitere Themen sind noch zu bearbeiten,
andere Themen sind zu vertiefen und parallel sind auch die Kompetenzen der Mitarbeiter
auszubauen und abzusichern. Im Facility Management geht es nicht darum, wer welche
Leistungen am schnellsten erbringt. Es geht um die optimale Unterstlutzung des Kerngeschafts
der Organisationen, um deren Funktionieren und deren Veranderungen bestmaglich, d. h.

mit optimalem Aufwand zu ermaéglichen, auf strategischer, taktischer und operativer Ebene.
Dafur stehen wir als RealFM, FMA und SVIT FM und dafur werden wir auch in Zukunft unsere
Kompetenzen und das Know-how unserer Mitglieder bundeln, entwickeln und weiter voran-
treiben - mit innovativen Produkten, Werkzeugen und durch das Erzeugen wesentlicher Effekte,
damit die eingesetzten Ressourcen geschont werden und die Strukturen zukunftsfahig sind.

Seit Uber 20 Jahren werden Leistungen fur die operative Ausfihrung von Services im Facility
Management in aufwandigen Verfahren beschafft, vertraglich zugesichert und ausgefuhrt.

Es wurde das ,WAS" sehr umfangreich und ausfuhrlich beschrieben. Trotz dieser langen Zeit
wurden wenig Methoden entwickelt und Vereinbarungen getroffen, um das Zusammenwirken
der Vertragsparteien effizient und effektiv zu gestalten. Das ,WIE" wurde nicht beschrieben!
Daher gibt es in der Praxis oft eine groBe Unzufriedenheit beider Vertragsparteien, mit dem
eigenen Aufwand und den unerfUllten Erwartungen der jeweils anderen Seite. Vielfach wird in
der Argumentation der Auftragnehmer der niedrige Preis flr ineffiziente und wenig effektive
Leistungserbringung angefuhrt, die Auftraggeber berufen sich auf gemachte Zusagen und
fuhren nicht erfullte Erwartungen auf. Sehr haufig werden Vertrage daher nicht verlangert,
sondern neu ausgeschrieben - in der Hoffnung ein anderer Anbieter kdnnte gefunden werden,
der die Erwartungen erfullt, ohne jedoch eine methodische Lésung fur das Grundproblem zu
haben: das ,WIE" zu vereinbaren. Und das ,WIE" zu vereinbaren gilt es im Ubrigen in gleichem
MaBe in internen wie in externen Leistungsbeziehungen. Mit umfangreicher Grundlagenarbeit
und mit Ubertragung der Erfahrungen aus etablierten Branchen wurde nun ein Leitfaden erstellt,
der die Funktionen und Aufgaben im Zusammenwirken von Auftraggebern und Auftragnehmern
sicherstellt und die jeweiligen Verantwortungen im Ablauf eindeutig beschreibt. AuBerdem
werden die Funktionen und Kompetenzen der Beteiligten aufgefuhrt und Methoden und Werk-
zeuge mitgeliefert, die das Zusammenwirken absichern. Die Anwendbarkeit und die Relevanz der
Methoden und Werkzeuge wurde bereits mehrfach erprobt und in der Praxis bestéatigt.
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Mit dem Anwendungsleitfaden profitieren beide Vertragsparteien von den Effekten, nam-

lich eindeutige Regelung der Verantwortungen, klare Differenzierung der Aufgaben, ablauf-
basiertes Zusammenwirken, bessere Fehlervermeidung, ergebniskonforme Sicherstellung
der Leistungsqualitat, eindeutige Kompetenzen, Aufgaben und Verantwortungen und schlief3-
lich eine unterbrechungsfreie Ausfuhrung der Leistungen, unabhangig davon, welche Facility
Services beauftragt sind.

Der besondere Dank gilt an dieser Stelle den vielen Mitwirkenden an der Erstellung des
Leitfadens, insbesondere hier den Initiatoren des Leitfadens. Unter der Prasidentschaft von
Thomas Knoepfle und zusammen mit seinen Verbandskollegen wurde der Grundstein fur

die Erarbeitung dieses neuen Branchenstandards gelegt. Im Sinne der |andertbergreifenden
Kooperation war es fur die Facility Management Austria (FMA) und die SVIT FM Schweiz ein
Anliegen, die Etablierung des Funktions- und Leistungsmodell im Facility Management, durch
den von der RealFM initiierten Leitfaden, fachlich und inhaltlich zu unterstitzen.

Mit dem Leitfaden wurde ein weiterer Meilenstein geschaffen, um ein professionelles
Zusammenwirken der Branche sicherzustellen. Damit gewinnen nicht nur die Vertrags-
partner, sondern das gesamte Facility Management an Professionalitat und Image. Denn was
vereinbart wird, tritt ein — von Anfang an. Wie in allen etablierten Branchen.

Herzlichst,

Dirk Otto Doris Bele, M.Sc. Christian Hofmann
Prasident RealFM e.V. Vorstandsvorsitzende Facility Prasident SVIT FM Schweiz
Management Austria
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gefragt, die sich erheblich von der eigentlichen Fachkompetenz fur die Ausfuhrung der
entsprechenden operativen Leistungen unterscheiden. Diese, bzw. die Auspragung und Ent-
wicklung dieser Befahigungen vor allem im Bereich der Methoden- und Sozialkompetenzen,
standen bisher nicht im Vordergrund der Aus- und Weiterbildung, ricken durch das
Funktions- und Leistungsmodell aber nun deutlich starker in den Fokus.

Spezifische Kompetenzauspragungen, -entwicklungsmaBnahmen und -zertifizierungsver-
fahren werden und sind bereits die Folge. RealFM e.V. hat bereits Initiativen und Arbeitskreise
gestartet, die diese Kompetenzentwicklung erméglichen.** Dem Thema Kompetenzen ist das
Kapitel 5.10 gewidmet.

4 METHODISCHER AUFBAU DES
LEITFADENS UND WERKZEUGE

4.1 AUFBAU DES LEITFADENS

Die Leitfrage des Funktions- und Leistungsmodells in Bezug auf den Betrieb lautet: WAS
macht WER, WANN in welcher Abfolge? Mit dem vorliegenden Leitfaden kann der Anwender in
seiner eigenen Organisation klaren, darstellen und ggf. aufbauen, welche Funktion, in welcher
Reihenfolge, welche Aufgabe zu erfullen hat.

Unterlegt ist die Leitfrage mit dem Zusatz: Auf welcher methodischen Grundlage kann

der Aufwand fur die Aufgabenerfullung ermittelt werden? Zielpunkt der Anwendung des
FuLM ist dementsprechend eine lickenlose Ablauf- und Aufbauorganisation fr das Facility
Management und die Personalbemessung der dafir notwendigen Management-Krafte.

GemaB der bereits genannten Leitfrage ist der Leitfaden wie folgt aufgebaut:

WAS? In den Kapiteln 5.1 bis 5.3 wird das Leistungsmodell ausfuhrlich dargestellt, mit
dem unternehmensspezifisch abgeleitet werden kann, was zu tun ist.

WER? In den Kapiteln 5.4 bis 5.5 geht es um die EinfUhrung in das Funktionsmodell, mit
dessen Hilfe in der eigenen Organisation dargestellt werden kann, wer im Betrieb welche
Verantwortung tragt.

WANN? Die methodische Zusammenfuhrung beider Modelle findet in den Kapiteln 5.6 bis
5.11 statt. Durch diese zusammenfuhrende Betrachtung beider Modelle kdnnen dann die
unternehmensspezifisch identifizierten Aufgaben und deren Abfolge den fur die Organi-
sation konkret bestimmten Zustandigkeiten zugeordnet und dabei die im Leitfaden zur
Verfligung gestellten Tools etc. Schritt fur Schritt zum Einsatz gebracht werden.
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LEISTUNGSMODELL x/— FUNKTIONSMODELL ™

LEISTUNGSMODELL
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BEDARFSERMITTLUNG &
ANFORDERUNGSERFASSUNG
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Abbildung 3:  Aufbau des FuLM-Anwendungsleitfadens
Die Kapitel des Leitfadens bauen dabei Schritt fur Schritt aufeinander auf. Jeder grau

unterlegte Kasten der Abbildung 3: Aufbau des FuLM-Anwendungsleitfadens stellt einen
Methodenschritt dar, dem jeweils eigene Kapitel gewidmet sind.
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KONTROLLEN
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folge welche Aufgaben zu erfillen?
AUFGABENMATRIX
Wie organisieren sie die Erfullung dieser
Aufgaben?
PROZESSE & TOOLS

Wie wirken die Organisations-einheiten
zusammen?
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Wie lassen sich Aufgaben- und Stellen-
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Stelle benétigt?

KOMPETENZBILANZ

Wie ist die methodische Grundlage fir
die Ermittlung des Aufwandes?

PERSONALBEMESSUNG

Abbildung 4:  Darstellung der Leitfragen je Anwendungsschritt des FuLM

Jeder Methodenschritt des FuLM ist durch eine spezifische Leitfrage gepragt, die zusammen-
genommen den Weg vorstrukturieren, damit der Anwender zu einer Antwort auf die Frage
WAS macht WER, WANN in welcher Abfolge?" gelangt.

Das Kapitel 5.1 stellt das Leistungsmodell im Uberblick dar und stellt alle Elemente
des Leistungsmodells in ihrem Zusammenhang vor. Der Anwender kann daraus einen
standardisierten Verfahrensablauf fur den eigenen Betrieb ableiten.

In Kapitel 5.2 werden jedem Element des Leistungsmodells die entsprechenden Aufgaben
in einer Aufgabenliste zugeordnet. Der Anwender erhalt damit ein Instrument, um die Voll-
standigkeit der eigenen Aufgabenverteilung zu prufen.

Es folgen in 5.3 die Kapitel, die zum Einstieg in die Anwendung des Leistungsmodells
empfohlen werden. Kapitel 5.3.1 zeigt die stringente Anwendung des Leistungsmodells in der
Bedarfsermittlung und Anforderungserfassung. Dies ermdéglicht dem Anwender alle Service-
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empfanger, also alles an dem Uberhaupt Services verrichtet werden kdnnen (Flache & Infra-
struktur genauso wie Mensch & Organisation - entlang der Normenreihe 15221) strukturiert
zu erfassen.

Kapitel 5.3.2 zeigt die Methode, mit der im Zuge der Bedarfs- und Anforderungsumsetzung
ein Servicekonzept erstellt werden kann. Das heiBt, wie den Serviceempfangern die ent-
sprechend zu erbringenden Services zugeordnet werden.

Kapitel 5.3.3 enthalt Empfehlungen fur die Gestaltung der Implementierungsphase nach FuLM.

Mit den sich daran anschlieBenden vier Anwendungsschritten lassen sich am schnellsten
Quick-Wins fur Auftraggeberorganisationen realisieren - Stichwort ,praventive Leistungs-
steuerung”. Dazu zeigt Kapitel 5.3.4 wie Arbeitsvorbereitung & Freigabe idealerweise
gestaltet werden sollten. Kapitel 5.3.5 ordnet sinnvoll Kontrollen und Kontrolltatigkeiten
den verschiedenen Funktionen zu - der Nutzen fur die Anwendung wird durch ein Praxis-
beispiel hervorgehoben. In Kapitel 5.3.6 werden die Anforderungen gemafB FuLM an die
Dokumentation dargestellt. Die Abnahme in Kapitel 5.3.7 als Schlusspunkt der Quick-Wins
nimmt eine zentrale Bedeutung in der Anwendung des FuLM ein.

Bei Kapitel 5.3.8 handelt es sich um einen kurzen Exkurs, um das Grundverstandnis der
Leistungserbringung darzustellen, das den Nutzen von Arbeitsvorbereitung, Freigabe,
Kontrolle, Dokumentation und Abnahme als Arbeitserleichterung und Instrument der
Qualitats- und Kostensteuerung zusatzlich herausstellt.

Daran schlieBen sich die Kapitel zum Einstieg in das Funktionsmodell an, auch hier in Kapitel
5.4 zunachst mit einem Uberblick Giber die FM-Funktionen, die an der Leistungserbringung
innerhalb der Betriebsphase beteiligt sind. Mit Hilfe der Rollen- & Funktionsmatrix in Kapitel
5.5 kann der Anwender die Analyse und Darstellung der Verteilung dieser Funktionen in der
eigenen Organisation vornehmen. Dieser Anwendungsschritt ist unabdingbar fur die weiteren
Schritte, in denen dann Funktions- und Leistungsmodell zusammengefluhrt werden.

Schritt 1 dieser Zusammenfuhrung ist die Anwendung der Aufgabenmatrix aus Kapitel 5.6,
mit der der Anwender klaren kann, welche Organisationseinheit in welcher Reihenfolge,
welche Aufgabe zu erledigen hat. Daran schliet sich im nachsten Schritt in Kapitel 5.7

die Entwicklung von Prozessen & Tools an. Hiermit klart der Anwender, wie die konkreten
Beteiligten in ihrer Organisation die Erfullung der Aufgaben gliedern. Das Zusammenwirken
der Beteiligten und die Abbildung eines entsprechenden Organigramms wird im Kapitel 5.8
unter dem Stichwort Fuhrungslinien & Verantwortung dargestellt. Mit der Umsetzung dieses
Anwendungsschrittes ist die Grundlage fur die Ausarbeitung der Aufgaben- & Stellenbe-
schreibungen - s. Kapitel 5.9 - geschaffen. Untersetzt wird dies durch die Ausfihrungen zu
den bendtigten Kompetenzen in Kapitel 5.10. AbschlieBend werden dann die methodischen
Grundlagen fur die Personalbemessung in Kapitel 5.11 dargestellt, mit denen sich die
Ermittlung des Aufwands fir den Betrieb vornehmen lasst.
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IMPLEMENTIERUNG

ARBEITSVORBEREITUNG
& FREIGABE

KONTROLLEN

DOKUMENTATION

SCHRITTE ZUM EINSTIEG

ABNAHME

GRUNDVERSTANDNIS
LEISTUNGSERBRINGUNG

FUNKTIONSMODELL

ROLLEN- & FUNKTIONSMATRIX

AUFGABENMATRIX

PROZESSE & TOOLS

LINIEN & VERANTWORTUNG

AUFGABEN- &
STELLENBESCHREIBUNG

KOMPETENZBILANZ

PERSONALBEMESSUNG

Abbildung 5: Anwendungsschritte, mit denen sich Quick-Wins am einfachsten realisieren lassen

4.2 QUICK-WINS REALISIEREN

Zur leichteren Auffindung der Anwendungsschritte, mit denen sich Quick-Wins realisieren
lassen, dient die Abbildung 5. Es handelt sich um diese Schritte:

Arbeitsvorbereitung & Freigabe
Kontrolle

Dokumentation

Abnahme

Diese vier Bestandteile des Leistungsmodells lassen sich jederzeit im Tagesgeschaft

umsetzen. Dazu bedarf es in der Regel keiner nennenswerten organisationalen Ver-
anderungen. Die Umsetzung fallt leicht und erzeugt einen hohen Nutzen, handelt es sich
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dabei doch um die wirkkraftigsten Werkzeuge praventiver Leistungssteuerung. Diese vier
Elemente kdnnen sogar unabhangig von der Umsetzung des FuLM, in jeder Vereinbarung
zwischen Leistungserbringer und Auftraggebendem, gewinnbringend umgesetzt werden.

Entsprechende Tools zur direkten operativen Anwendung finden sich im Anhang.

Als Schritte zum Einstieg sind all jene Methodenschritte gekennzeichnet, die sich klar einem
der beiden Teilmodelle des FULM zuordnen lassen. Alle Schritte, die auf die Zusammen-
wirkung beider Teilmodelle abzielen, bedingen, dass der Anwender sich zuvor mit den Teil-
modellen Funktionsmodell und Leistungsmodell auseinandergesetzt hat.

S DIE ANWENDUNG DES FUNKTIONS-
UND LEISTUNGSMODELLS

5.1 DASLEISTUNGSMODELL

NUTZEN
Serviceartenunabhangiger Standardablauf von Betriebs-(Dienst)leistung wird sichtbar
Erzielung von revisions- und controllingfesten Ablaufen
Sichtbarkeit von einzelnen Leistungselementen einer vereinbarten Leistung
Sichtbarkeit einer Struktur zur Darstellung von Rechtskonformitat einer Leistungserbrin-
gung, nicht nur eines Ergebnisses
Leistungsmodell als Basis eines jeden Betriebsprozesses, der je nach gewlnschtem
Detaillierungsgrad weiter ausgearbeitet werden kann, um eine Prozesslandkarte fur alle
Funktionen bereitzustellen
Leistungsmodell ist Grundvoraussetzung, ein praventives Steuerungsmodell zu

entwickeln
INPUT Leistungsproz s o OUTPUT Leistungsprozess

UT Leistungsprozess 2 ol = o> . £ » IR gsp 2
) Bedarfs- El 2B H H ] = E £ 3 2 - L &
& Bedarfs- | ymsetzung o 2 S5 2 = 4| © [ Il < 2 €9 .8 Bedarfs- Bedarfs- |
®  ermittlung | inRessourcen € 2. 2 &R 3 [ s B3 t “E' = s ] T reflexion | optimierung | 5
@ witzngen | | 5 55|15 ERE | & EM| S S S EN £ 8 tc 53 &
£ o S @ = ] = @ 28 [

< 8 25 s ¢ 2 5 ES S 5 s K9 & |2 €5 §u
S S 25 2 300 > < o c | B e o @ 52 25 F
S Anford 28| S5eNz |2 EN<c| /% KN £ ©||2358s 3
2| Anfor- nforderungs @ & o N = KR % |E o e 2 I < o8 £8 An- Ressourcen- | 2
§ o fumemns | 85| E RS 2 K22 3 B 82| B e e it o
£ | erfassung | o oisungen S o < a2 - ‘% - I T xa analyse | optimierung | &
< - p I3

Leistungsfeststellung Leistungsplanung |Leistungsausfuhrung| Leistungsabschluss Leistungsentwicklung

= ---- Leistungserbringungsphase == ==
Leistungskorrekturschleife I

5 Rahmen- Detail- Arbeits- Lei
% i g i ung vor i erbringung

T Lei iihrungs- und Optimi

Lei Lei
kontrolle dokumentation

Lei Lei
verwaltung verbesserung

OUTPUT

Abbildung 6: Das Leistungsmodell
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