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• INTERNATIONALES INSTITUT FÜR FACILITY 
MANAGEMENT GmbH

• Privatwirtschaftliche Forschungs- & 
Entwicklungsinstitut

• Ausschließlich FM-Themen für Corporates
• Gründung 1998 als Tochterunternehmen der Bernd 

Heuer Dialog GmbH Düsseldorf, Ausgründung 
2004 als eigenständiges Unternehmen

• 12 Vollzeitkräfte

• 4 Geschäftsfelder

• Entwickler der führenden FM-Modelle für 
Forschung und Lehre sowie für die Projektierung

• Größter FM-Kongress
• Größtes FM-Netzwerk

1. WER WIR SIND

• Flächen- und Raum- Potentialanalysen
• 6-Stufen Due-Diligence
• Portfoliogestaltung
• Flächen- und Raumgestaltung
• New Workplace Projektierung

• Leistungsausschreibungen
• Dienstleistungssteuerung
• Betreibermodell
• Servicekonzepte
• Servicemanagement

• Funktions- und Leistungsmodell
• 4-Quadranten-Modell
• Bereitstellungsmodell
• Orga-, Infra- und Betreibermodell

• Nutzerkongress
• RealTech
• Praxisdialoge
• Whitepaper

Zeigen Entwickeln

BereitstellenBetreiben

DAS FM-MODELL DES i²fm

Welche Infrastruktur 
(Flächen, Gebäude, Anlagen, 
Einrichtungen, etc.)

benötige ich für
mein Kerngeschäft?

Wie betreibe ich 
die gesamte 
Infrastruktur 
vollständig & 
richtig?

Infra-
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Betrieb
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aussehen?
Organisation

Katja Müller-Westing
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Holger Knuf
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KERNGESCHÄFT

Ressourcen

Organisation

Management

St.Galler Managementmodell der 4. Generation

UNTERSTÜTZUNGSBEREICH

Infrastruktur

FM-Organisation

Anwendung des St.Galler Managementmodells auf den Unterstützungsbereich
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Betrieb

2. WO SICH DAS BETREIBERMODELL IM FM BEFINDET
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Welche Infrastruktur 
(Flächen, Gebäude, Anlagen, 
Einrichtungen, etc.)
   benötige ich für
    mein Kerngeschäft?

Wie betreibe ich die gesamte 
Infrastruktur vollständig & 
richtig?

bereit-
stellen

betreiben

Wie organisiere ich 
die komplette 

Verantwortung?
verantworten

2. WO SICH DAS BETREIBERMODELL IM FM BEFINDET
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Wie muss meine 
FM-Organisation 

aussehen?
Organisation

Infra-
struktur

Welche Infrastruktur 
(Flächen, Gebäude, Anlagen, 
Einrichtungen, etc.)
   benötige ich für
    mein Kerngeschäft?

2. WO SICH DAS BETREIBERMODELL IM FM BEFINDET
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betreiben

1. Fragestellung HEUTE:
Woran erkennt “man“ denn
ein “gutes“ Betreibermodell?
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Verantwortung Daten Servicekonzept Nachweisführung

Leistungsqualität Kosten Prozesse Vereinbarungen

Sämtliche Liegenschaften, 

Objekte, Flächen und Anlagen 

sind erfasst, aus Betriebssicht 

datentechnisch strukturiert 

und in einem Zentralsystem 

aktuell wie zugänglich

alle (Objekt-) Funktionen 

(Verantwortunglichkeiten) und Rollen 
(Interessen) sind vollständig besetzt 

und ausgewogen miteinander ins 

Verhältnis gesetzt. 

Betreiberverantwortung ist 

vollständig geregelt und objektscharf 
intern sowie wirksam delegiert.

Alle Services, die der Standort 

benötigt, sind objektscharf 

bestimmt, hinsichtlich ihrer 

Mengen, Massen und 

Ausprägungen spezifiziert, 

lückenlos zugeordnet sowie 

aufwandstechnisch überblickt

Sämtliche Leistungen am 

Standort sind werklich 

dokumentiert, vollständig 

nachweisfähig und fließen 

stammdatenändernd in die 

Systeme ein

Der Betriebsverantwortliche 

des Standortes kennt alle 

Kostenbestandteile aller 

Objekte und ist jederzeit 

nachweisfähig hinsichtlich 

derer Entwicklung

Alle (internen wie externen) 

Leistungserbringung werden 

derart gesteuert (präventiv), dass 

sie nachweislich vollständig, 

rechts- und 

vereinbarungskonform erbracht 

werden

Die beiden wesentlichen, 
generischen Hauptabläufe auf 

einem Standort (Bereitstellen und 
Betreiben) sind prozessual 

transparent und ihre 
Einzelschritte hinsichtlich einer 
Aufgabenzuordnung swimlane-

technisch zugewiesen

Die Werkverträge mit externen 

Dienstleistern unterstützen eine 

vollständige Leistungserbringung. 

Die internen 

Positionsbeschreibungen passen 

zum Service- und 

Steuerungskonzept

2. INDIKATOREN EINES „GUTEN“ BETREIBERMODELLS
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Wie muss meine 
FM-Organisation 

aussehen?
Organisation

Infra-
struktur

Welche Infrastruktur 
(Flächen, Gebäude, Anlagen, 
Einrichtungen, etc.)
   benötige ich für
    mein Kerngeschäft?
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betreiben

2. Fragestellung HEUTE:
Wie kann der Status Quo
eines bestehenden Betreibermodells
beurteilt werden?

2. INDIKATOREN EINES „GUTEN“ BETREIBERMODELLS
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RISIKOBEWERTUNG

KOSTENRISIKO

€
BETREIBERRISIKO

§

Betrieb

SCAN NUTZUNGSRISIKO

ORGANISATIONSSANALYSE VERTRAGSANALYSE PROZESSANALYSEBETRIEBSANALYSE
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3. DER I2FM BETRIEBS-SCAN
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RISIKOBEWERTUNG

KOSTENRISIKO

€
BETREIBERRISIKO

§

Betrieb

SCAN NUTZUNGSRISIKO

ORGANISATIONSSANALYSE VERTRAGSANALYSE PROZESSANALYSEBETRIEBSANALYSE

Das Grundprinzip des Betriebs-Scan ist ganz einfach: ERFASSEN!

Jeder der 8 Analysebereiche beinhaltet ein Bezugsmodell, an dem die 
Analyseergebnisse gespiegelt werden. Die Abweichungen lassen sich zählen und 

tlw. auch numerisch bewerten, so dass ein belastbares Ergebnis der 
Risikobewertung ermöglicht wird. Dieses Verfahren erzeugt weitaus validere 

Ergebnisse, als es mit Befragungen von Einschätzungen möglich wäre.
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     DAS ERGEBNIS - DIE RISIKOANALYSE

Die abschließende Darstellung des 
kumulierten Ergebnisses bzgl. der 
Risikobewertung erfolgt mittels 
einer klassischen Risikomatrix. Hier 
werden die drei unterschiedlichen 
Risiken entsprechend der erfolgten 
Bewertung bezüglich ihrer 
prognostizierten Schadenshöhe 
gegenüber der Eintritts-
wahrscheinlichkeit platziert.

Kundenname

10

Toleriertes Restrisiko
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RISIKOBEWERTUNG

KOSTENRISIKO

€
BETREIBERRISIKO

§

Betrieb

SCAN NUTZUNGSRISIKO

Rolle u. Funktion

IST-ANALYSE

MODELL SPIEGELUNG
Rollen

intern/ extern

Spezifikation

Funktionen

ORGANISATION
KERNGESCHÄFT
Investitionsverantwortung

Sicherstellung der Strategie

FPM
FACILITY PERFORMANCE MANAGEMENT
Leistungsverantwortung

Sicherstellung der Bedarfserfüllung

FOM
FACILITY OBJECT MANAGEMENT
Objektverantwortung

FBuiM
FACILITY BUILDING MANAGEMENT
Entstehungsverantwortung

Sicherstellung der Strategiekonformität

FPoM
FACILITY PORTFOLIO MANAGEMENT
Entwicklungsverantwortung

Sicherstellung der FM-Aufbau und -
Ablauforganisation

Sicherstellung der Kerngeschäftsfunktionen

NUTZER
KERNGESCHÄFTSBEREICH
Nutzungsverantwortung

FSuM
FACILITY SUPPORT MANAGEMENT
Unterstützungsverantwortung

externer 
Service-

bereitsteller

externer 
Kerngeschäftsb

ereich

interner 
Dienstleister

externer 
Dienstleister

Sub-
Dienstleister

externer 
Infrastruktur-
bereitsteller

Eigentümer Nutzer Dienstleister

extern intern intern extern intern extern

externer 
Investor

interner 
Investor

interner 
Infrastruktur-
bereitsteller

interner 
Service-

bereitsteller

interner 
Kerngeschäfts-

bereich

FS
FACILITY SERVICES
Ausführungsverantwortung

Sicherstellung der Leistungserbringung

Sicherstellung der 
Infrastrukturverfügbarkeit

FProM
FACILITY PROVISION MANAGEMENT
Bereitstellungsverantwortung

Sicherstellung der Infrastrukturerrichtung

FSM
FACILITY SERVICES MANAGEMENT
Auftragsverantwortung

Sicherstellung der Auftragserfüllung

Sicherstellung der Anforderungserfüllung

Verantwortung

IST-ANALYSE

MODELL SPIEGELUNG
DIENSTLEISTER RAHMENCORPORATE RAHMEN

KERNGESCHÄFT
Investitions-

verantwortung

NUTZERBEREICHE
DES KERNGESCHÄFTS

Nutzungs-
verantwortung

FM/CREM LEITUNG / SUPPORTMANAGEMENT
Unterstützungs-Verantwortung

BUILDING
MANAGEMENT

Entstehungs-
Verantwortung

PERFORMANCE 
MANAGEMENT

Steuerungs-
Verantwortung

SERVICE
MANAGEMENT (INTERN)

Auftrags-
Verantwortung

SERVICE
ERFÜLLUNG (INTERN)
Ausführungs-

Verantwortung

PROVISION MANAGEMENT
Bereitstellungs-
Verantwortung

OBJEKTMANAGEMENT
Objekt-

Verantwortung

PORTFOLIOMANAGEMENT
Entwicklungs-Verantwortung

DIENSTLEISTER-
GESCHÄFTSFÜHRUNG

DL-MANAGEMENT
Ergebnis-

Verantwortung

SERVICE
MANAGEMENT (EXTERN)

Auftrags-
Verantwortung

SERVICE
ERFÜLLUNG (EXTERN)
Ausführungs-

Verantwortung

PERFORMANCE 
MANAGEMENT

Steuerungs-
Verantwortung

SUB-DL-LEITUNG
SUB-DL-MANAGEMENT

Ergebnis-
Verantwortung

SERVICE
MANAGEMENT (SUB-DL)

Auftrags-
Verantwortung

SERVICE
ERFÜLLUNG (SUB-DL)
Ausführungs-

Verantwortung

Bedarfe

Flächen

Services

Services

Services &
Steuerung

Strategie

Support

Steuerung

Leistungswerke

Steuerung

Leistungswerke

Querschnittsverantwortung

Objekte

Anforderungen Sub-Werke
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DL-Vertrag

IST-ANALYSE

MODELL SPIEGELUNG

Nr. Steuerungselement Nicht geregelt Sehr gut geregelt

1 Servicekonzeption

2 Implementierung/ Leistungsplanung

3 Arbeitsvorbereitung

4 Leistungsprotokollierung

5 Kontrollen

6 Stichproben AG-Seitig

7 Dokumentation

8 Abnahme

9 Malusregelung

10 Zeiterfassung

11 Personal

12 Material- und Arbeitsmittel

13 Qualität

14 Zielvorgaben

ORGANISATIONSSANALYSE VERTRAGSANALYSE PROZESSANALYSEBETRIEBSANALYSE
AP-Beschreibung

IST-ANALYSE

MODELL SPIEGELUNG
i2fm-Standard- Vereinbarung mit dem OM

Verantwortung

Verfügbarkeit von Objekten 

Ziele
Sicherheit (Nutzung)

Rechtskonformität (Objekte & Anlagen)

Compliancekonformität (Obj. & Anlagen)

Nutzbarkeit (Verfügbarkeit)

Werte & Zustand (Objekte & Anlagen)

Zufriedenheit (Nutzer & Eigentümer)

Aufgaben

Rahmen-
vereinbarung

Leistungs-
Abruf

Arbeits-
vorbereitung

Fr
ei
ga
be

Leistungs-
erbringung

Leistungs-
kontrolle

Leistungs-
dokumentation

Ab
na
hm
e

Leistungs-
verwaltung

Leistungs-
verbesserungIN

PU
T

O
U
TP
U
T

Im
pl
em
.

Objekte & Anlagen 
übernehmen
• Clusterscharf
• Objektscharf
• Nach Übergabe/-

nahmeprozesse

Nutzungskonzepte 
unterstützen
• Raumnutzung
• Objektnutzung
• Portfolioentwicklung

Objekte & Anlagen 
optimieren
• Zustände optimieren
• Nutzung optimieren
• Kosten optimieren

Projekte begleiten 
und unterstützen
• Umzüge
• Umbauten
• Neubauten

Objekte & Anlagen transparent halten
• Zustandsdaten kennen, erfassen, prüfen
• Betriebsdaten kennen, erfassen, prüfen
• Nutzungs-(Voll-)Kosten kennen, plausibilisieren, 

prüfen
• Auslastung erfassen/messen/darstellen
• Objekt- und Anlagenanforderungen erfassen, 

dokumentieren, kommunizieren
• Anforderungsänderungen kommunizieren

Leistungen abnehmen
• Leistungsdokumentation bestichproben
• Stichprobendokumentation führen
• Abnahmeprozess einhalten
• Leistung abnehmen und Entgeltung

freigeben
• Abnahme verweigern und Nachbesserung 

sicherstellen
• Ggf. Leistungen&Entgelt mindern

Steuerung unterstützen
• Helpdeskmeldungen bearbeiten
• Bestichprobungen in Abstimmung mit DLK 

durchführen, dokumentieren und 
kommunizieren

Pflichtprüfungen sicherstellen
• Dokumentation/Protokolle bestichproben
• Prüfung bestichproben (in Abstimmung mit 

DLK)
• Folgemaßnahmen vollständig übernehmen 

und prüfen und ggf. Maßnahmen ergreifen

FSM

IST-ANALYSE

MODELL SPIEGELUNG

AV / Disposition durchführen
Personal:
ü Menge
ü Qualifika,on
ü Schulungen
ü Nachweise

Material:
ü Werkzeuge
ü Ersatzteile
ü Arbeitsmittel
ü Verbrauchsmittel

Zeit:
ü geplante Zeiten stimmen 

mit den kalkulierten Zeiten 
überein

ü Disponierte Zeiten stimmen 
mit den geplanten Zeiten 
überein

ü Zeiten sind den 
ausführenden Kräften 
bekannt

AV / 
Disposition 

kontrollieren

Arbeitsvorbereitungs-
Ergebnis melden

Ohne Mängel

Geringfügige Mängel

Schwerwiegende 
Mängel

S=chprobe auf 
AV durchführen

Automatische 
Freigabe

Prüfung und 
Freigabe

Automatische Freigabe

AV-Mängel 
nachbessern

Nachbesserung 
nicht mögl.

ABBRUCH/ 
NEU PLANEN

Operative 
Arbeits-

vorbereitung 
gm. Checkliste 
durchführen

AV / 
Disposi=on 

kontrollieren

Vorarbeiter

FSM

DLS

FS

DLS

IST-ANALYSE

MODELL SPIEGELUNG

Stammdaten

IST-ANALYSE

MODELL SPIEGELUNG
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SERVICE-MATRIX 
SMART-LV SERVICES 
by i2fm 

Services	
Services/Dienstleistungen	(x-Achse),	was?	

Anforderungs-	und	
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Zentrale		
Nutzungsbereiche	

Besondere	
Nutzungsbereiche	

Zentrale		
Gebäudesysteme	

Servicebezug	
(LiegenschaS)	

Zentrale		
TGA-Systeme	
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Services

IST-ANALYSE

MODELL SPIEGELUNG
Ebene 3

Servicetätigkeiten

A1 Daten und Systeme MANAGEN

A2 Eigentumsnutzung VERWALTEN

A3 Mieter VERWALTEN

A4 Anmietung VERWALTEN

A5 Flächenmanagement und Benchmarking ERBRINGEN

A6 Betriebsmittel BESCHAFFEN und BEREITSTELLEN )*

B1 ÜBERNEHMEN

B2 AKTIVIEREN

B3 Gewährleistung VERFOLGEN

B4 BEDIENEN und ÜBERWACHEN

B5 ZUFÜHREN bzw. NACHFÜLLEN von Betriebsmitteln

B6 Probebetrieb DURCHFÜHREN

B7 DEAKTIVIEREN

B8 INSPIZIEREN

B9 WARTEN

B10 PRÜFEN

B11 INSTANDSETZEN

B12 VERBESSERN

B13 STILLSETZEN

C1 Mit Medien VERSORGEN

C2 Energiemanagement DURCHFÜHREN

C3 Entsorgungsdienstleistungen PLANEN und KOORDINIEREN

C4 Entsorgungsdienstleistungen DURCHFÜHREN

D1 Not- und Stördienste VORHALTEN/ GEWÄHRLEISTEN

D2 Störungen ERKENNEN

D3 Störungen BESEITIGEN

D4 Winterdienste VORHALTEN

D5 Winterdienste DURCHFÜHREN

E1 Reinigungskonzepte ERSTELLEN und WEITERENTWICKELN

E2 Grundreinigung DURCHFÜHREN

E3 Bau-/ Bauendreinigung DURCHFÜHREN

E4 Intervallreinigung/ Unterhaltsreinigung DURCHFÜHREN

E5 Präsenzreinigung DURCHFÜHREN

E6 Glasreinigung/ Fassadenreinigung DURCHFÜHREN

E7 Desinfektionsreinigung DURCHFÜHREN

E8 Industriereinigung DURCHFÜHREN

E9 GxP-Reinigung DURCHFÜHREN

E10 Veranstaltungsreinigung DURCHFÜHREN

E11 Fahrzeugreinigung DURCHFÜHREN

E12 BEHANDELN

E13 EINDÄMMEN

F1 Helpdesk BETREIBEN

F2 Hausmeisterdienste ERBRINGEN

F3 Schädlingsbekämpfung ERBRINGEN

F4 Sekretariatsdienste ERBRINGEN

F5 Zentrale Kopier- und Druckereidienste ERBRINGEN

F6 Catering BEREITSTELLEN

F7 Konferenz- und Veranstaltungsdienste ERBRINGEN

F8 Postdienste ERBRINGEN

F9 Waren-, Logistik- und Umzugsdienste ERBRINGEN

F10
Fuhrpark und Personalbeförderungsdienstleistungen 
ERBRINGEN

F11 Wäschereidienste ERBRINGEN

G1 Sicherheitskonzepte ERSTELLEN und WEITERENTWICKELN

G2 Empfangs- und Pfortendienste ERBRINGEN

G3 Schutzdienste ERBRINGEN

H1
HSE-Konzepte für den Betrieb der Infrastruktur/Liegenschaft 
ERSTELLEN und WEITERENTWICKELN

H2
HSE-Fachfunktionen für den Betrieb der 
Infrastruktur/Liegenschaft STELLEN

H3 Betriebsärztlichen Dienst BEREITSTELLEN

C VER- und ENTSORGEN

Adhoc-Dienste DURCHFÜHREND

A VERWALTEN

B TECHNISCH BETREIBEN 

Ebene 1
Servicepakete Serviceaufgaben

Ebene 2

H
HSE-Leistungen auf/in der 

Infrastruktur/Liegenschaft 
ERBRINGEN 

E REINIGEN und PFLEGEN

Standortservices BEREITSTELLEN 
und DURCHFÜHREN

F

G
EMPFANGEN, SCHÜTZEN und 

SICHERN
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ORGANISATIONSANALYSE – ROLLE UND FUNKTION
Methode und Spiegelung am Idealmodell

ORGANISATIONSSANALYSE

FunkDons-/Rollenmatrix SOLL

12

Rollen

intern/ extern

Spezifikation

Funktionen

ORGANISATION
KERNGESCHÄFT
Investitionsverantwortung

Sicherstellung der Strategie

FPM
FACILITY PERFORMANCE MANAGEMENT
Leistungsverantwortung

Sicherstellung der Bedarfserfüllung

FOM
FACILITY OBJECT MANAGEMENT
Objektverantwortung

FBuiM
FACILITY BUILDING MANAGEMENT
Entstehungsverantwortung

Sicherstellung der Strategiekonformität

FPoM
FACILITY PORTFOLIO MANAGEMENT
Entwicklungsverantwortung

Sicherstellung der FM-Aufbau und -
Ablauforganisation

Sicherstellung der Kerngeschäftsfunktionen

NUTZER
KERNGESCHÄFTSBEREICH
Nutzungsverantwortung

FSuM
FACILITY SUPPORT MANAGEMENT
Unterstützungsverantwortung

externer 
Service-

bereitsteller

externer 
Kerngeschäftsb

ereich

interner 
Dienstleister

externer 
Dienstleister

Sub-
Dienstleister

externer 
Infrastruktur-
bereitsteller

Eigentümer Nutzer Dienstleister

intern extern intern extern intern extern

interner 
Investor

externer 
Investor

interner 
Infrastruktur-
bereitsteller

interner 
Service-

bereitsteller

interner 
Kerngeschäfts-

bereich

FS
FACILITY SERVICES
Ausführungsverantwortung

Sicherstellung der Leistungserbringung

Sicherstellung der 
Infrastrukturverfügbarkeit

FProM
FACILITY PROVISION MANAGEMENT
Bereitstellungsverantwortung

Sicherstellung der Infrastrukturerrichtung

FSM
FACILITY SERVICES MANAGEMENT
Auftragsverantwortung

Sicherstellung der Auftragserfüllung

Sicherstellung der Anforderungserfüllung
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ORGANISATIONSANALYSE – ROLLE UND FUNKTION
Methode und Spiegelung am Idealmodell

ORGANISATIONSSANALYSE

Rollen

intern/ extern

Spezifikation

Funktionen

FS
FACILITY SERVICES
Ausführungsverantwortung

Sicherstellung der Leistungserbringung

Sicherstellung der 
Infrastrukturverfügbarkeit

FProM
FACILITY PROVISION MANAGEMENT
Bereitstellungsverantwortung

Sicherstellung der Infrastrukturerrichtung

FSM
FACILITY SERVICES MANAGEMENT
Auftragsverantwortung
Sicherstellung der Auftragserfüllung

Sicherstellung der Anforderungserfüllung

externer 
Infrastruktur-
bereitsteller

Eigentümer Nutzer Dienstleister
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Investor

interner 
Investor

interner 
Infrastruktur-
bereitsteller

interner 
Service-

bereitsteller

interner 
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externer 
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bereitsteller

externer 
Kerngeschäftsb

ereich

interner 
Dienstleister

externer 
Dienstleister

Sub-
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ORGANISATION
KERNGESCHÄFT
Investitionsverantwortung
Sicherstellung der Strategie

FPM
FACILITY PERFORMANCE MANAGEMENT
Leistungsverantwortung
Sicherstellung der Bedarfserfüllung

FOM
FACILITY OBJECT MANAGEMENT
Objektverantwortung

FBuiM
FACILITY BUILDING MANAGEMENT
Entstehungsverantwortung

Sicherstellung der Strategiekonformität

FPoM
FACILITY PORTFOLIO MANAGEMENT
Entwicklungsverantwortung

Sicherstellung der FM-Aufbau und -
Ablauforganisation

Sicherstellung der Kerngeschäftsfunktionen

NUTZER
KERNGESCHÄFTSBEREICH
Nutzungsverantwortung

FSuM
FACILITY SUPPORT MANAGEMENT
Unterstützungsverantwortung

Funktions-/Rollenmatrix SOLL

Organigrafische IST-Positionen
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Infrastruktur-
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Infrastruktur-
bereitsteller

interner 
Service-

bereitsteller

interner 
Kerngeschäfts-

bereich
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Ausführungsverantwortung

Sicherstellung der Leistungserbringung

Sicherstellung der 
Infrastrukturverfügbarkeit

FProM
FACILITY PROVISION MANAGEMENT
Bereitstellungsverantwortung

Sicherstellung der Infrastrukturerrichtung

FSM
FACILITY SERVICES MANAGEMENT
Auftragsverantwortung

Sicherstellung der Auftragserfüllung

Sicherstellung der Anforderungserfüllung
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Spezifikation

Funktionen

FS
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Infrastrukturverfügbarkeit

FProM
FACILITY PROVISION MANAGEMENT
Bereitstellungsverantwortung

Sicherstellung der Infrastrukturerrichtung

FSM
FACILITY SERVICES MANAGEMENT
Auftragsverantwortung
Sicherstellung der Auftragserfüllung

Sicherstellung der Anforderungserfüllung

externer 
Infrastruktur-
bereitsteller

Eigentümer Nutzer Dienstleister

extern intern intern extern intern extern

externer 
Investor

interner 
Investor

interner 
Infrastruktur-
bereitsteller

interner 
Service-

bereitsteller

interner 
Kerngeschäfts-

bereich

externer 
Service-

bereitsteller

externer 
Kerngeschäftsb

ereich

interner 
Dienstleister

externer 
Dienstleister

Sub-
Dienstleister

ORGANISATION
KERNGESCHÄFT
Investitionsverantwortung
Sicherstellung der Strategie

FPM
FACILITY PERFORMANCE MANAGEMENT
Leistungsverantwortung
Sicherstellung der Bedarfserfüllung

FOM
FACILITY OBJECT MANAGEMENT
Objektverantwortung

FBuiM
FACILITY BUILDING MANAGEMENT
Entstehungsverantwortung

Sicherstellung der Strategiekonformität

FPoM
FACILITY PORTFOLIO MANAGEMENT
Entwicklungsverantwortung

Sicherstellung der FM-Aufbau und -
Ablauforganisation

Sicherstellung der Kerngeschäftsfunktionen

NUTZER
KERNGESCHÄFTSBEREICH
Nutzungsverantwortung

FSuM
FACILITY SUPPORT MANAGEMENT
Unterstützungsverantwortung

Funktions-/Rollenmatrix SOLL

Organigrafische IST-Positionen

Die gefundenen Rollen und Funktionen 
tragen wir in unserer Rollen- und 

Funktionsmatrix ein, um 
Überschneidungen, Lücken, 

Ungereimtheiten sowie 
Fehlkonstellationen aufzudecken und 

anschließend hinsichtlich der drei 
Risikoarten zu bewerten 
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DIENSTLEISTER RAHMENCORPORATE RAHMEN

KERNGESCHÄFT
Investitions-

verantwortung

NUTZERBEREICHE
DES KERNGESCHÄFTS

Nutzungs-
verantwortung

FM/CREM LEITUNG / SUPPORTMANAGEMENT
Unterstützungs-Verantwortung

BUILDING
MANAGEMENT

Entstehungs-
Verantwortung

PERFORMANCE 
MANAGEMENT

Steuerungs-
Verantwortung

SERVICE
MANAGEMENT (INTERN)

Auftrags-
Verantwortung

SERVICE
ERFÜLLUNG (INTERN)
Ausführungs-

Verantwortung

PROVISION MANAGEMENT
Bereitstellungs-
Verantwortung

OBJEKTMANAGEMENT
Objekt-

Verantwortung

PORTFOLIOMANAGEMENT
Entwicklungs-Verantwortung

DIENSTLEISTER-
GESCHÄFTSFÜHRUNG

DL-MANAGEMENT
Ergebnis-

Verantwortung

SERVICE
MANAGEMENT (EXTERN)

Auftrags-
Verantwortung

SERVICE
ERFÜLLUNG (EXTERN)
Ausführungs-

Verantwortung

PERFORMANCE 
MANAGEMENT

Steuerungs-
Verantwortung

SUB-DL-LEITUNG
SUB-DL-MANAGEMENT

Ergebnis-
Verantwortung

SERVICE
MANAGEMENT (SUB-DL)

Auftrags-
Verantwortung

SERVICE
ERFÜLLUNG (SUB-DL)
Ausführungs-

Verantwortung

Bedarfe

Flächen

Services

Services

Services &
Steuerung

Strategie

Support

Steuerung

Leistungswerke

Steuerung

LeistungswerkeEx
ku

lp
at

io
ns

m
ög
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hk

ei
t

De
le

ga
tio

n 
Ve

ra
nt

w
or

tu
ng

Querschnittsverantwortung

Objekte

Anforderungen

Die gefundenen Verantwortlichkeiten übertragen wir auf unser Gesamt-FM-Verantwortungsmodell, 
um Überschneidungen, Lücken, Ungereimtheiten sowie Fehlkonstellationen aufzudecken und 

anschließend hinsichtlich der drei Risikoarten zu bewerten 
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SERVICE-MATRIX 
SMART-LV SERVICES 
by i2fm 

Services	
Services/Dienstleistungen	(x-Achse),	was?	

Anforderungs-	und	
Bedarfsträger	(y-Achse),	
wo?	für	wen?	

Au
ße

n-
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n	

Ge
bä

ud
e	
1	

Bedarfsträger	

Zentrale	Systeme	

Nutzungsbereiche	

§  Organisa6on	
§  Eigentümer	
§  Vermieter/Mieter	
§  Büroakteur	
§  Laborant	
§  Legal	En6ty	

Be
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m
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er
	

N
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St
ör
di
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n	

Re
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en

	

Sc
hü
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en

	

Ve
r-
/E
nt
so
rg
en

	

...
	

...
	

Ve
rp
fle

ge
n	

Ve
rw

al
te
n	

Zentrale		
Nutzungsbereiche	

Besondere	
Nutzungsbereiche	

Zentrale		
Gebäudesysteme	

Servicebezug	
(LiegenschaS)	

Zentrale		
TGA-Systeme	

Ge
bä

ud
e	
2	

Ge
bä

ud
e	
X	

11.02.20

Ebene	1 Ebene	2 Ebene	4 Ebene	5
Liegenschaft Bereichs-	und	Systemcluster Objekte,	Flächen,	Elemente Klassen,	Spezifierungen

A1-1 Versorgungssysteme
A1-2 Entsorgungssysteme
A2-3 Sicherheits-/Überwachungsanlagen
A1-4 Einfriedungen,	Grundstücksbegrenzungen
A1-5 Ingenieurbauwerke	in	Außenanagen
A1-6 Außenbeleuchtungen,	Allgemeine	Ausstattungen
A2-1 Pförtner-/Zugangsbereiche	(kein	Gebäude,	sonst	unter	G.)
A2-2 Stellplatzbereiche	in	Außenanlagen
A2-3 Lagerbereiche	in	Außenanlagen
A2-4 Wege	und	Fahrbahnen,	befestigte	Bereiche
A2-5 Grünbereiche,	unbefestigte	Bereiche
A2-6 Wasserflächen
A2-7 Spiel-	und	Sportbereiche
A2-8 Müllumschlagbereiche	(kein	Gebäude,	sonst	unter	G.)
A2-9 Carwash-Anlagen	(kein	Gebäude,	sonst	unter	G.)

A2-10 Tankstellen

G1-1 Dachsysteme
G1-2 Fassadensysteme
G2-3 Fenster-	und	Außentüren,	-tore	(ohne	Brandschutz)
G1-4 Zentrale	Bauwerkselemente	(Innentüren	etc.)
G1-5 Brandschutzsysteme
G2-1 Abwasser-,	Wasser-,	Gasanlagen
G2-2 Wärmeversorgungsanlagen
G2-3 Raumlufttechnische	Anlagen	(RLT)
G2-4 Kältetechnikanlagen
G2-5 Elektrische	Anlagen
G2-6 Kommunikations-,	Sicherheits-,	Informationstechniche	Anlagen
G2-7 Förderanlagen	(Aufzüge)
G2-8 Küchentechnische	Anlagen
G2-9 Produktionstechnische	Anlagen

G2-10 Nutzungsspezifische	Anlagen
G1-11 MSR	und	Gebäudeautomation
G3-1 Zentraler	Empfang,	Garderobe,	Service,	Pförtner
G3-2 Zentrale	Verkehrsflächen,	Treppenhäuser
G3-3 Zentrale	Veranstaltungsbereiche
G3-4 Zentrale	Meetingbereiche
G3-5 Zentrale	Co-Workíng-Bereiche
G3-6 Zentrale	Warenannahme
G3-7 Zentrale	Poststelle
G3-8 Zentrale	Küche,	Casino,	Cafeteria,	Pausenbereiche
G3-9 Zentrale	Sanitärbereiche

G3-10 Zentrale	Bürotechnikbereiche
G3-11 Zentrale	Sport-/Freizeitbereiche
G3-12 Zentrale	Archiv-/Lagerbereiche
G3-13 Zentrale	Serverbereiche
G3-14 Zentrale	Technikbereiche,	Schächte
G3-15 Andere	zentrales	Nutzungsbereiche,	z.B.	Atrium/Dachterrasse
G3-16 Zentrale	Stellplatzbereiche,	Tiefgarage
G3-17 Zentrale	Müllumschlagbereiche
G3-18 Zentrale	Wäschereibereiche
G3-19 Zentrale	Druckereibereiche
G3-20 Zentrale	Laborbereiche
G4-1 Bürobereiche
G4-2 Produktionsbereiche
G4-3 Veranstaltungsbereiche
G4-4 Servicebereiche	(Empfang,	Hausmeister	etc.)
G4-5 Küchen-/Pausenbereiche
G4-6 Umkleide-,	Wasch-,	Sanitärbereiche
G4-7 Archiv-/Lagerbereiche
G4-8 Sport-/Freizeitbereiche
G4-9 Werkstattbereiche

G4-10 Carwashbereiche
G4-11 Laborbereiche
G4-12 Müllsammelbereiche

Ebene	1 Ebene	2 Ebene	4 Ebene	5
Organisation Organisationsbereiche Nutzer Personen

B1-1 Geschäftsführung
B1-2 Eigentümer
B1-3 Betriebsleiter
B1-4 Behörde,	Gesetze
B1-5 Vermieter
B1-6 Mieter
B2-1 Eigentumsverantwortlicher	(Delegierter)
B2-2 Dienstleistungssteuerer
B2-3 Objektmanager
B2-4 FSMler
B2-5 Externer	Dienstleister
B3-1 Büroakteur
B3-2 Gewerbliche	Mitarbeiter
B3-3 Laborant
B3-4 Lagerakteur
B3-5 Fahrzeugnutzer
B3-6 Produzent
B3-7 Veranstalter
B3-8 Gast/Besucher
B3-9 Bewohner	(Wohnung)
B3-10 Patient
B3-11 Koch
B3-12 Lehrer
B4-1 Verträge
B4-2 Tickets,	Vorfälle,	Ereignisse
B4-3 Störungen
B4-4 Beförderte	Personen
B4-5 Wiederbeschaffungszeitwerte

Ebene	3
Nutzergruppen

B4.	Sonstige	Daten	und	
Informationen

B.
	B
ed

ar
fs
tr
äg
er

A.
	A
uß

en
an

la
ge
n

G.
	(E

in
ze
l-)
	G
eb

äu
de

Servicematrix	Y-Achse	-	Anforderungs-&	Bedarfsträger

G4.	Spezielle,	
geschlossene	

Nutzungsbereiche
(i.S.	gif,	"Sondereigentum",	als	Einheit	

separat	vermietbar)

G1.	Zentrale	
Gebäudesysteme

G2.	Zentrale	TGA-/	
Haustechniksysteme	

(Orientierung	KoGr	400)

A1.	Zentrale	Systeme	in	
Außenanlagen

A2.	Spezielle	
Nutzungsbereiche	in	

Außenanlagen

G3.	Zentrale	
Nutzungsbereiche

(i.S.	"Gemeinschaftseigentum"	eines	
Gebäudes,	Zentralfunktionen)

Ebene	3
Systeme,	Anlagen,	Bereiche

B1.	Hauptrollen	der	
Organisation

B2.	Funktionen	der	
Organisation

B3.	Handelnde	Akteure	
der	Organisation

Ist-Stammdaten

Sichtung und 
Strukturierung

Detailcheck 
und Lücken
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Servicematrix ENTWURF zur Abstimmung 26.08.21
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Ebene 1 Ebene 2 Untergruppen Flächen
Liegenschaft Bereichs- und Systemcluster
A. Außenanlagen Nr. Anforderungsträger

A1-1 Versorgungssysteme 8 8 99 99 8 9 x x x x x x x 2 x x x x x 8 8 8 99 4 4 4 99 99 8 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 8 8 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99
A1-2 Entsorgungssysteme 8 8 99 99 8 9 x x x x x x x 2 x x x x x 8 8 8 99 4 4 4 99 99 8 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 8 8 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99
A1-3 Sicherheits-/Überwachungsanlagen 8 8 99 99 8 9 x x x x x x x 2 x x x x x 99 8 8 99 4 4 4 99 99 8 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 8 8 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99
A1-4 Einfriedungen, Grundstücksbegrenzungen 8 8 99 99 8 9 x x x x x x x 2 x x x x x 99 8 8 99 4 4 4 99 99 8 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 8 8 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99
A1-5 Ingenieurbauwerke in Außenanlagen 8 8 99 99 8 9 x x x x x x x 2 x x x x x 99 8 8 99 4 4 4 99 99 8 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 8 8 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99
A1-6 Außenbeleuchtungen, Allgemeine Ausstattungen 8 8 99 99 8 9 x x x x x x x 2 x x x x x 99 8 8 99 4 4 4 99 99 8 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 8 8 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99

Flächen 8 8 99 99 8 9 99 99 99 99 99 99 99 2 99 99 99 99 99 99 8 8 99 2 2 4 2 2 8 99 99 10 99 99 99 99 99 99 99 4 4 8 2 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99

Einrichtung/ Equipment 8 8 99 99 8 9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 99 8 8 99 2 2 4 2 2 8 99 99 10 99 99 99 99 99 99 99 4 4 8 2 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99

Besonderes 8 8 99 99 8 9 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 8 8 99 2 2 4 2 2 8 99 99 10 99 99 99 99 99 99 99 99 4 8 2 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99

Flächen 8 8 99 99 8 9 99 99 99 99 99 99 99 2 99 99 99 99 99 99 8 8 99 2 2 4 2 2 8 99 99 10 99 99 99 99 99 99 99 4 4 8 2 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99

Einrichtung/ Equipment 8 8 99 99 8 9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 99 8 8 99 2 2 4 2 2 8 99 99 10 99 99 99 99 99 99 99 4 4 8 2 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99
Besonderes 8 8 99 99 8 9 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 8 8 99 2 2 4 2 2 8 99 99 10 99 99 99 99 99 99 99 99 4 8 2 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99

Flächen 8 8 99 99 8 9 99 99 99 99 99 99 99 2 99 99 99 99 99 99 8 8 99 2 2 4 2 2 8 99 99 10 99 99 99 99 99 99 99 4 4 8 2 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99

Einrichtung/ Equipment 8 8 99 99 8 9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 99 8 8 99 2 2 4 2 2 8 99 99 10 99 99 99 99 99 99 99 4 4 8 2 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99

Besonderes 8 8 99 99 8 9 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 8 8 99 2 2 4 2 2 8 99 99 10 99 99 99 99 99 99 99 99 4 8 2 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99

Flächen 8 8 99 99 8 9 99 99 99 99 99 99 99 2 99 99 99 99 99 99 8 8 99 4 4 4 4 4 8 2 99 10 99 99 99 99 99 99 99 99 4 8 2 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99

Einrichtung/ Equipment 8 8 99 99 8 9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 99 8 8 99 4 4 4 4 4 8 2 99 10 99 99 99 99 99 99 99 99 4 8 2 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99

Besonderes Koi-Fische 8 8 99 99 8 9 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 8 8 99 4 4 4 4 4 8 2 99 10 99 99 99 99 99 99 99 99 4 8 2 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99

Flächen 8 8 99 99 8 9 99 99 99 99 99 99 99 2 99 99 99 99 99 99 8 8 2 2 2 4 2 2 8 99 99 10 99 99 99 99 99 99 99 2 2 8 2 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99

Einrichtung/ Equipment 8 8 99 99 8 9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 99 8 8 2 2 2 4 2 2 8 99 99 10 99 99 99 99 99 99 99 2 2 8 2 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99
Besonderes 8 8 99 99 8 9 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 8 8 2 2 2 4 2 2 8 99 99 10 99 99 99 99 99 99 99 99 2 8 2 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99

Summe -                      

G. Gebäude 1 Nr. Anforderungsträger
G1-1 Dachsysteme 8 8 99 99 8 9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 99 8 8 99 4 4 4 99 4 8 99 99 2 99 4 99 99 99 99 99 99 2 8 2 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99

G1-2 Fassadensysteme 8 8 99 99 8 9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 99 8 8 99 4 4 4 99 4 8 99 99 99 99 10 99 99 99 99 99 99 2 8 2 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99

G1-3 Fenster und Außentüren, -tore (ohne Brandschutz!) 8 8 99 99 8 9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 99 8 8 99 4 4 4 99 4 8 99 99 99 99 2 99 99 99 99 99 99 99 8 2 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99

G1-4 Zentrale Bauwerkselemente, Innentüren (ohne Brandschutz!) 8 8 99 99 8 9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 99 8 8 99 4 4 4 99 99 8 99 99 99 99 2 99 99 99 99 99 99 99 8 2 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99

G1-5 Brandschutzsysteme 8 8 99 99 8 9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 99 8 8 99 4 4 4 99 99 8 99 99 99 99 2 99 99 99 99 99 99 99 8 2 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99

G2-1 Abwasser-, Wasser-, Gasanlagen 8 8 99 99 8 9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 99 8 8 99 4 4 4 99 99 8 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 8 2 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99

G2-2 Wärmeversorgungsanlagen 8 8 99 99 8 9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 99 8 8 99 4 4 4 99 99 8 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 8 2 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99

G2-3 Raumlufttechnische Anlagen (RLT) 8 8 99 99 8 9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 99 8 8 99 4 4 4 99 99 8 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 8 2 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99

G2-4 Kältetechnikanlagen 8 8 99 99 8 9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 99 8 8 99 4 4 4 99 99 8 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 8 2 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99

G2-5 Elektrische Anlagen 8 8 99 99 8 9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 99 8 8 99 4 4 4 99 99 8 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 8 2 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99

G2-6 Kommunikations-, Sicherheits- und Informationstechnische Anlagen Cisco-Systeme, Kameras 
etc. 5 8 99 99 8 9 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 99 8 8 99 4 4 4 99 99 8 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 8 2 4 99 99 99 99 99 99 99 99

8
99

4
8 4 99

G2-7 Förderanlagen (Aufzüge) 8 8 99 99 8 9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 99 8 8 99 4 4 4 99 99 8 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 8 2 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99

G2-8 Küchentechnische Anlagen 8 8 99 99 8 9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 99 8 8 99 4 4 4 99 99 8 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 8 2 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99

G2-9 MSR und Gebäudeautomation 8 8 99 99 8 9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 99 8 8 99 4 4 4 99 99 8 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 8 2 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99

Flächen 388,11                          8 8 99 99 8 9 99 99 99 99 99 99 99 2 99 99 99 99 99 99 8 8 99 2 2 2 99 99 8 2 99 2 2 2 2 99 99 2 99 2 2 8 2 4 99 99 99 99 2 4 99 99 8 4 4 8 4 4
Einrichtung/ Equipment 8 8 99 99 8 9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 99 8 8 99 2 2 4 99 99 8 2 99 2 2 2 2 99 99 2 99 2 2 8 2 4 99 99 99 99 2 4 99 99 8 4 4 8 4 4
Besonderes 8 8 99 99 8 9 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 8 8 99 99 99 99 99 99 8 2 99 2 2 2 2 99 99 2 99 2 2 8 2 4 99 99 99 99 2 4 99 99 8 4 4 8 4 4
Flächen 23,04                             8 8 99 99 8 9 99 99 99 99 99 99 99 2 99 99 99 99 99 99 8 8 99 2 2 2 99 99 8 2 99 2 2 2 2 99 99 99 99 2 2 8 2 4 99 99 99 99 2 4 99 99 8 99 4 8 4 4
Einrichtung/ Equipment 8 8 99 99 8 9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 99 8 8 99 2 2 4 99 99 8 2 99 2 2 2 2 99 99 99 99 2 2 8 2 4 99 99 99 99 2 4 99 99 8 99 4 8 4 4
Besonderes 8 8 99 99 8 9 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 8 8 99 99 99 99 99 99 8 2 99 2 2 2 2 99 99 99 99 2 2 8 2 4 99 99 99 99 2 4 99 99 8 99 4 8 4 4

Flächen 3.978,81                     8 8 99 99 8 9 99 99 99 99 99 99 99 2 99 99 99 99 99 99 8 8 99 2 2 2 99 99 8 2 99 2 2 2 2 99 99 99 99 2 2 8 2 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99

Einrichtung/ Equipment 8 8 99 99 8 9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 99 8 8 99 2 2 4 99 99 8 2 99 2 2 2 2 99 99 99 99 2 2 8 2 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99

Besonderes 8 8 99 99 8 9 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 8 8 99 99 99 99 99 99 8 2 99 2 2 2 2 99 99 99 99 2 2 8 2 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99

Flächen 331,35                          8 8 99 99 8 9 99 99 99 99 99 99 99 2 99 99 99 99 99 99 8 8 2 2 2 2 99 99 8 2 99 2 2 2 2 99 99 2 99 2 2 8 2 4 99 99 3 2 99 2 99 99 8 99 4 8 4 4

Einrichtung/ Equipment 8 8 99 99 8 9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 99 8 8 2 2 2 4 99 99 8 2 99 2 2 2 2 99 99 2 99 2 2 8 2 4 99 99 3 2 99 2 99 99 8 99 4 8 4 4

Besonderes 8 8 99 99 8 9 x x x x x x x x x x x x x 99 8 8 2 x x x 99 99 8 2 99 2 2 2 2 99 99 2 99 2 2 8 2 4 99 99 3 2 99 2 99 99 8 99 4 8 4 4

Flächen 1.223,71                     8 8 99 99 8 9 99 99 99 99 99 99 99 2 99 99 99 99 99 99 8 8 2 2 2 2 99 99 8 2 99 2 2 2 2 99 99 2 99 2 2 8 2 4 99 99 3 2 99 3 99 99 8 99 4 8 4 4

Einrichtung/ Equipment 8 8 99 99 8 9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 99 8 8 2 2 2 4 99 99 8 2 99 2 2 2 2 99 99 2 99 2 2 8 2 4 99 99 3 2 99 3 99 99 8 99 4 8 4 4

Besonderes 8 8 99 99 8 9 x x x x x x x x x x x x x 99 8 8 2 x x x 99 99 8 2 99 2 2 2 2 99 99 2 99 2 2 8 2 4 99 99 3 2 99 3 99 99 8 99 4 8 4 4

Flächen 263,61                          8 8 99 99 8 9 99 99 99 99 99 99 99 2 99 99 99 99 99 99 8 8 99 2 2 2 99 99 8 2 99 2 2 2 2 99 99 99 99 2 2 8 2 4 99 99 3 2 99 2 99 99 8 99 4 8 4 4

Einrichtung/ Equipment 8 8 99 99 8 9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 99 8 8 99 2 2 4 99 99 8 2 99 2 2 2 2 99 99 99 99 2 2 8 2 4 99 99 3 2 99 2 99 99 8 99 4 8 4 4

Besonderes 8 8 99 99 8 9 x x x x x x x x x x x x x 99 8 8 99 x x x 99 99 8 2 99 2 2 2 2 99 99 99 99 2 2 8 2 4 99 99 3 2 99 2 99 99 8 99 4 8 4 4

Flächen 237,50                          8 8 99 99 8 9 99 99 99 99 99 99 99 2 99 99 99 99 99 99 8 8 99 2 2 2 99 99 8 2 99 2 2 2 2 99 99 99 99 2 2 8 2 4 99 99 99 99 99 2 99 99 8 99 4 8 4 99

Einrichtung/ Equipment 8 8 99 99 8 9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 99 8 8 99 2 2 4 99 99 8 2 99 2 2 2 2 99 99 99 99 2 2 8 2 4 99 99 99 99 99 2 99 99 8 99 4 8 4 99

Besonderes 8 8 99 99 8 9 x x x x x x x x x x x x x 99 8 8 99 x x x 99 99 8 2 99 2 2 2 2 99 99 99 99 2 2 8 2 4 99 99 99 99 99 2 99 99 8 99 4 8 4 99

Flächen 1.887,06                     8 8 99 99 8 9 99 99 99 99 99 99 99 2 99 99 99 99 99 99 8 8 99 2 2 2 99 99 8 2 99 2 2 99 2 99 99 99 99 2 2 8 2 4 99 99 99 99 99 2 99 99 8 99 4 8 4 99

Einrichtung/ Equipment 8 8 99 99 8 9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 99 8 8 99 2 2 4 99 99 8 2 99 2 2 99 2 99 99 99 99 2 2 8 2 4 99 99 99 99 99 2 99 99 8 99 4 8 4 99

Besonderes 8 8 99 99 8 9 x x x x x x x x x x x x x 99 8 8 99 x x x 99 99 8 2 99 2 2 99 2 99 99 99 99 2 2 8 2 4 99 99 99 99 99 2 99 99 8 99 4 8 4 99

Flächen 622,05                          8 8 99 99 8 9 99 99 99 99 99 99 99 2 99 99 99 99 99 99 8 8 99 2 2 2 99 99 5 5 99 5 5 99 99 99 99 99 99 99 99 8 10 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99

Einrichtung/ Equipment 8 8 99 99 8 9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 99 8 8 99 2 2 4 99 99 5 5 99 5 5 99 99 99 99 99 99 99 99 8 10 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99

Besonderes 8 8 99 99 8 9 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 8 8 99 99 99 99 99 99 5 5 99 5 5 99 99 99 99 99 99 99 99 8 10 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99

Flächen 1.810,30                     8 8 99 99 8 9 99 99 99 99 99 99 99 2 99 99 99 99 99 99 8 8 99 2 2 2 99 99 8 2 99 2 2 2 2 99 99 99 99 2 2 8 2 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99

Einrichtung/ Equipment 8 8 99 99 8 9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 99 8 8 99 2 2 4 99 99 8 2 99 2 2 2 2 99 99 99 99 2 2 8 2 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99

Besonderes 8 8 99 99 8 9 x x x x x x x x x x x x x 99 8 8 99 x x x 99 99 8 2 99 2 2 2 2 99 99 99 99 2 2 8 2 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99

Flächen -                                   8 8 99 99 8 9 99 99 99 99 99 99 99 2 99 99 99 99 99 99 8 8 99 2 2 2 99 99 8 2 99 2 2 2 2 99 99 99 99 2 2 8 2 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99

Einrichtung/ Equipment 8 8 99 99 8 9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 99 8 8 99 2 2 4 99 99 8 2 99 2 2 2 2 99 99 99 99 2 2 8 2 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99

Besonderes 8 8 99 99 8 9 x x x x x x x x x x x x x 99 8 8 99 x x x 99 99 8 2 99 2 2 2 2 99 99 99 99 2 2 8 2 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99
Flächen 347,05                          8 8 99 99 8 9 99 99 99 99 99 99 99 2 99 99 99 99 99 99 8 8 99 2 2 2 10 10 8 2 99 2 2 99 2 99 99 99 99 2 2 8 2 4 99 99 99 99 99 99 99 99 8 99 4 8 4 99

Einrichtung/ Equipment 8 8 99 99 8 9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 99 8 8 99 2 2 4 10 10 8 2 99 2 2 99 2 99 99 99 99 2 2 8 2 4 99 99 99 99 99 99 4 99 8 99 4 8 4 99
Besonderes inkl. Rampe 8 8 99 99 8 9 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 8 8 99 99 99 99 10 10 8 2 99 2 2 99 2 99 99 99 99 2 2 8 2 4 99 99 99 99 99 99 4 99 8 99 4 8 4 99

Flächen 15.296,86                  8 8 99 99 8 9 99 99 99 99 99 99 99 2 99 99 99 99 99 99 8 8 99 2 2 2 99 99 8 2 99 2 2 2 2 99 99 99 99 2 2 8 2 4 99 8 99 11 99 2 99 99 8 99 4 8 4 4
Einrichtung/ Equipment 8 8 99 99 8 9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 99 8 8 99 2 2 4 99 99 8 2 99 2 2 2 2 99 99 99 99 2 2 8 2 4 99 8 99 11 99 2 99 99 8 99 4 8 4 4
Besonderes 8 8 99 99 8 9 x x x x x x x x x x x x x 99 8 8 99 x x x 99 99 8 2 99 2 2 2 2 99 99 99 99 2 2 8 2 4 99 8 99 11 99 2 99 99 8 99 4 8 4 4

Summe 26.409,45         

A2. Spezielle Nutzungsbereiche Außenanlagen

G3. Zentrale Nutzungsbereiche
(i.S. "Gemeinschaftseigentum" eines Gebäudes, Zentralfunktionen)

A2-5 Müllumschlagbereiche (kein Gebäude, sonst unter G.)

G3-4

G3-3

G3-1

Zentrale Stellplatzbereiche, Tiefgarage

Andere zentrales Nutzungsbereiche, z.B. Atrium/Dachterrasse

Zentrale Technikbereiche, Schächte

Zentrale Serverbereiche

Zentrale Archiv-/Lagerbereiche

A2-3

G3-12

G3-11

F G H

VERWALTEN TECHNISCH BETREIBEN VER- UND 
ENTSORGEN

Adhoc-Dienste 
DURCHFÜHREN REINIGEN UND PFLEGEN STANDORTSERVICES BEREITSTELLEN UND DURCHFÜHREN

EMPFANGEN, 
SCHÜTZEN UND 

SICHERN

HSE-Leistungen 
auf/in der 

Infrastruktur/ 
Liegenschaft 

erbringen 

A B C D E

A1. Zentrale Systeme in Außenanlagen

A.
 A

uß
en
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n

G1. Zentrale Gebäudesysteme

BürobereicheG4-1

Zentrale Sanitärbereiche einschl. Raucherräume

Zentrale Küche, Casino, Cafeteria, Pausenbereiche

Zentrale Veranstaltungsbereiche

G3-10

Grünbereiche, unbefestigte Bereiche

WasserflächenA2-4

Stellplatzbereiche in Außenanlagen

A2-2 Wege und Fahrbahnen, befestigte Bereiche

G2. Zentrale TGA-/ Haustechniksysteme (Orientierung KoGr 400)

Zentrale Verkehrsflächen, Treppenhäuser

Zentraler Empfang, Garderobe, Service, Pförtner

G3-9

G3-8

G3-7

G3-5

G3-2 Zentrale Poststelle/ Warenannahme

Bemerkung des 
Erfassers

G.
 (E

in
ze

l-)
 G

eb
äu

de

Hannover RE KWA50
Karl-Wiechert-Allee 50                   
30625 Hannover

G3-6 Konferenz-/ Bewirtungsräume

G4. Spezielle, geschlossene Nutzungsbereiche
(i.S. gif, "Sondereigentum", als Einheit separat vermietbar)

Ebene 3
Systeme, Anlagen, Bereiche

A2-1
Flächenangaben 
fehlen

Flächenangaben 
fehlen

Flächenangaben 
fehlen

Flächenangaben 
fehlen

Flächenangaben 
fehlen

Primärer Nutzen:

1. Finden sich alle DL-Felder auch im LB 
und LV? Klar geregelt und beschrieben?

2. Sind alle Eigenleistungsfelder wirklich 
klar bzgl. Inhalt und wer ?

3. Gibt es offensichtliche Logikbrüche?

Die aus den LV´s zu entnehmenden 
Leistungsumfänge übertragen wir – 

wenn gewünscht – auf unsere 
Servicematrix und zeigen Ihnen auf, 
an welchen Stellen Services fehlen, 

falsch zugeordnet sind oder 
zumindest einer Optimierung 
bedürfen. Sodann erfolgt eine 

Risikobewertung hinsichtlich Ihres 
bestehenden Servicekonzeptes  
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VERTRAGSSANALYSE – DIENSTLEISTUNGSVERTRAG
Methode und Spiegelung am Idealmodell

VERTRAGSANALYSE

Nr. Steuerungselement Nicht geregelt Sehr gut geregelt

1 Servicekonzeption

2 Implementierung/ Leistungsplanung

3 Arbeitsvorbereitung

4 Leistungsprotokollierung

5 Kontrollen

6 Stichproben AG-Seitig

7 Dokumentation

8 Abnahme

9 Malusregelung

10 Zeiterfassung

11 Personal

12 Material- und Arbeitsmittel

13 Qualität

14 Zielvorgaben

Paragraph Anzahl Anmerkungen

Präambel 4

Paragraph 1 - Vertragsgegenstand 1

Paragraph 2 - Vertragsbestandteile 0

Paragraph 3 - Leistungsänderung 5

Paragraph 4 – Nachunternehmerleistungen und -verpflichtungen 3

Paragraph 5 - Vertragskoordination 1

Paragraph 6 – Pflichten des AG 0

Paragraph 7 – Informationen, Vollmachten 1

Paragraph 8 – Pflichten des AN 3

Paragraph 9 - Personaleinsatz 5

Paragraph 10 – Fristen, Termine 0

Paragraph 11 - Abnahme 4

Paragraph 12 – Vergütung, Abrechnung 6

Paragraph 13 - Pflichtverletzungen 0

Paragraph 14 – Haftung und Sicherheitseinbehalt 0

Paragraph 15 - Versicherung 0

Paragraph 16 – Geheimhaltung und Datenschutz 0

Paragraph 17 - Sicherheitsbestimmungen 1

Paragraph 18 – Schutz- und Urheberrechte 0

Paragraph 19 – Vertragsdauer und Kündigung 3

Paragraph 20 - Erfüllungsort 0

Paragraph 23 - Schlussbestimmung 0

Auswertung

0 1 2 3 4 5 6 7

Präambel

Paragraph 1 - Vertragsgegenstand

Paragraph 2 - Vertragsbestandteile

Paragraph 3 - Leistungsänderung

Paragraph 4 – Nachunternehmerleistungen und -verpflichtungen

Paragraph 5 - Vertragskoordination

Paragraph 6 – Pflichten des AG

Paragraph 7 – Informationen, Vollmachten

Paragraph 8 – Pflichten des AN

Paragraph 9 - Personaleinsatz

Paragraph 10 – Fristen, Termine

Paragraph 11 - Abnahme

Paragraph 12 – Vergütung, Abrechnung

Paragraph 13 - Pflichtverletzungen

Paragraph 14 – Haftung und Sicherheitseinbehalt

Paragraph 15 - Versicherung

Paragraph 16 – Geheimhaltung und Datenschutz

Paragraph 17 - Sicherheitsbestimmungen

Paragraph 18 – Schutz- und Urheberrechte

Paragraph 19 – Vertragsdauer und Kündigung

Paragraph 20 - Erfüllungsort

Paragraph 23 - Schlussbestimmung

Teil 1 - Anzahl von Anmerkungen je Paragraph

Entlang unserer Analyseverfahren 
untersuchen wir detailliert Ihre 

Leistungsverträge. Und zwar zum 
einen hinsichtlich offensichtlicher 

Formulierungs- und 
Vereinbarungsproblematiken und 

zum anderen entlang der 
einzelnen Elemente des 

Leistungsmodells, um Lücken und 
Unklarheiten herauszuarbeiten. 

Sodann erfolgt daraus eine 
Risikobewertung.
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VERTRAGSSANALYSE – ARBEITSPLATZBESCHREIBUNG
Methode und Spiegelung am Idealmodell

VERTRAGSANALYSE

Ihre Arbeitsplatz- bzw. 
Aufgabenbeschreibungen spiegeln wir 

mit unseren Modell-
Aufgabenbeschreibungen, die ein 

Resultat aus den Funktions-, 
Verantwortungs-, Leistungs- und 

Bereiststellungsmodellen sind. Unter 
Einblendung der verschiedenen 

Zuständigkeiten können wir damit 
Lücken und Ungereimtheiten 

aufdecken, um diese in die 
Risikobewertung einfließen zu lassen.

19

Zuständigkeitsmatrix (RACI)

S - Sicherstellend
V - Verantwortend
A - Ausführend
M - Mitwirkend
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VERTRAGSSANALYSE – ARBEITSPLATZBESCHREIBUNG
Methode und Spiegelung am Idealmodell

VERTRAGSANALYSE

Ihre Arbeitsplatz- bzw. 
Aufgabenbeschreibungen spiegeln wir 

mit unseren Modell-
Aufgabenbeschreibungen, die ein 

Resultat aus den Funktions-, 
Verantwortungs-, Leistungs- und 

Bereiststellungsmodellen sind. Unter 
Einblendung der verschiedenen 

Zuständigkeiten können wir damit 
Lücken und Ungereimtheiten 

aufdecken, um diese in die 
Risikobewertung einfließen zu lassen.

M M = mitwirkend; im Sinne einer Beteiligung an der operativen 
Ausführung ohne Erledigungsverantwortung

S S = sicherstellend; im Sinne von übergeordneter Verantwortung 
zur Wahrung der Ha?ung

V V = verantwortend; im Sinne von übergeordneter 
Verantwortlichkeit bzgl. der Ausführung der jeweiligen Aufgabe

A A = ausführend; im Sinne der eigentlichen, operativen 
Aufgabenerledigung

20

Zuständigkeitsmatrix (RACI)

S - Sicherstellend
V - Verantwortend
A - Ausführend
M - Mitwirkend
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VERTRAGSANALYSE

Ihre Arbeitsplatz- bzw. 
Aufgabenbeschreibungen spiegeln wir 

mit unseren Modell-
Aufgabenbeschreibungen, die ein 

Resultat aus den Funktions-, 
Verantwortungs-, Leistungs- und 

Bereiststellungsmodellen sind. Unter 
Einblendung der verschiedenen 

Zuständigkeiten können wir damit 
Lücken und Ungereimtheiten 

aufdecken, um diese in die 
Risikobewertung einfließen zu lassen.

Zuständigkeitsmatrix (RACI)

S - Sicherstellend
V - Verantwortend
A - Ausführend
M - Mitwirkend
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Tätigkeitsformulierungen

Zeitansatz pro Vorgang

Gesamthäufigkeit Vorgänge pro Jahr

interner Investor

externer Eigentümer

interner Eigentümer

interne Geschäftsleitung

externer Nutzer

interner Nutzer

Organisationsentwicklung

Rechtsabteilung

Einkauf für Bauleistung

Einkauf für Dienstleistung

FM-Leitung

Portfolioentwickler

Vertragsmanagement

Steuerungsleitung

Dienstleistungssteuerer

FM-Produktverantwortliche

Objektclusterverantwortliche

Objektverantwortliche

internes Energiemanagement

interne Technikabteilung

interne Planungs- u. Bauabteilung

interner Hausmeister

interne Serviceabteilung

externer Serviceprovider

externe Sub-Serviceprovider
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Allokationsablauf Bereitstellungsablauf Betriebsablauf

Steuerer

Nutzung erfassen
• Informationen entgegennehmen
• Bedarfe ableiten

Bedarfe erfassen
• Abfrage Nutzer
• Bedarfsmeldungs-prüfung

Servicekonzepte erstellen (mit OM)
• Anforderungen und Bedarfe systematisieren
• Services bestimmen
• Servicelevel definieren
• Leistungspakete bestimmen
• Soll-Kosten berechnen
• Servicelevels anpassen
• Servicelevel Agreements herbeiführen

Budgets erstellen (mit OM)
• Budgets erstellen, Verhandlung unterstützen

Steuerung organisieren
• Datenerfassung sicherstellen
• Systemverfügbarkeit 

sicherstellen
• Personalführung 

organisieren
• Steuerungs-Planung 

durchführen
• Steuerungsanweisungen 

sicherstellen

Steuerung 
kommunizieren
• in Richtung des Nutzers
• In Richtung des Dienstleisters
• In Richtung des Teams
• In Richtung der Vorgesetzten
• In Richtung des OM

Leistungsbeschaffung unterstützen
• Ausschreibungsunterlagen erstellen
• Leistungsvergabe begleiten

Werksleistungserbringung 
implementieren
• Implementierungskonzept erstellen
• Implementierungsplan erstellen
• Implementierungs-Jour-Fixe leiten
• Ressourcenplanung plausibilisieren
• Servicemanagement Leistungskonzepte 

plausibilisieren
• Steuerungswerkzeuge entwickeln und 

implementieren
• Servicemanagementwerkzeuge 

plausibilisieren
• Systemanbindung sicherstellen
• Implementierungsaudits durchführen
• Implementierungsergebnis freigeben

Werksleistungserbringung 
sicherstellen
• Leistungsabrufe prüfen und plausibilisieren
• Leistungsabrufe korrigieren
• Dispositionsleistung überprüfen
• Dispositionsmeldungen freigeben
• Leistungserbringung überprüfen
• Leistungsergebnisse überprüfen
• Protokolle überprüfen
• Kontrollerbringung überprüfen
• Kontrollprotokolle überprüfen
• Abnahmen vorbereiten
• Abnahmen durchführen
• Werkdokumentation sicherstellen
• Leistungsverbesserung herbeiführen

Sonderleistungen ermöglichen
• Sonderbedarfe im laufenden Betrieb erfassen
• Lagebild sichten
• Abstimmung mit OM suchen
• Leistungsabfrage beim DL initiieren
• Angebote einholen und vergleichen
• Sonderleistung vergeben
• Sonderleistungserbringung sicherstellen
• Dokumentation sicherstellen
• Sonderleistung einzelabnehmen
• Datenveränderung in Systeme sicherstellen

Servicekonzepte verbessern
• Leistungserbringung, Bedarfe und 

Anforderungen reflektieren
• Leistungskonzept optimieren

Pflichten aus Haftung wahren
• Auftraggeber-Pflichten vor Ort wahren 

(Beschäftigungsverhältnisse, Zeiterfassung, 
Dokumentationen, Einweisungen, Sicherheit, 
etc.)

M M = mitwirkend; im Sinne einer Beteiligung an der operativen 
Ausführung ohne Erledigungsverantwortung

S S = sicherstellend; im Sinne von übergeordneter Verantwortung 
zur Wahrung der Haftung

V V = verantwortend; im Sinne von übergeordneter 
Verantwortlichkeit bzgl. der Ausführung der jeweiligen Aufgabe

A A = ausführend; im Sinne der eigentlichen, operativen 
Aufgabenerledigung
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VERTRAGSSANALYSE – ARBEITSPLATZBESCHREIBUNG
Methode und Spiegelung am Idealmodell

VERTRAGSANALYSE

Ihre Arbeitsplatz- bzw. 
Aufgabenbeschreibungen spiegeln wir 

mit unseren Modell-
Aufgabenbeschreibungen, die ein 

Resultat aus den Funktions-, 
Verantwortungs-, Leistungs- und 

Bereiststellungsmodellen sind. Unter 
Einblendung der verschiedenen 

Zuständigkeiten können wir damit 
Lücken und Ungereimtheiten 

aufdecken, um diese in die 
Risikobewertung einfließen zu lassen.

M M = mitwirkend; im Sinne einer Beteiligung an der operaEven 
Ausführung ohne Erledigungsverantwortung

S S = sicherstellend; im Sinne von übergeordneter Verantwortung 
zur Wahrung der Haftung

V V = verantwortend; im Sinne von übergeordneter 
Verantwortlichkeit bzgl. der Ausführung der jeweiligen Aufgabe

A A = ausführend; im Sinne der eigentlichen, operativen 
Aufgabenerledigung

Zuständigkeitsmatrix (RACI)

S - Sicherstellend
V - Verantwortend
A - Ausführend
M - Mitwirkend
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Tätigkeitsformulierungen

Zeitansatz pro Vorgang

Gesamthäufigkeit Vorgänge pro Jahr

interner Investor

externer Eigentümer

interner Eigentümer

interne Geschäftsleitung

externer Nutzer

interner Nutzer

Organisationsentwicklung

Rechtsabteilung

Einkauf für Bauleistung

Einkauf für Dienstleistung

FM-Leitung

Portfolioentwickler

Vertragsmanagement

Steuerungsleitung

Dienstleistungssteuerer

FM-Produktverantwortliche

Objektclusterverantwortliche

Objektverantwortliche

internes Energiemanagement

interne Technikabteilung

interne Planungs- u. Bauabteilung

interner Hausmeister

interne Serviceabteilung

externer Serviceprovider

externe Sub-Serviceprovider
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Allokationsablauf Bereitstellungsablauf Betriebsablauf

Objektmanager

Nutzung erfassen
• Nutzungs-Informationen beschaffen
• Anforderungen ableiten

Anforderungen erfassen
• Anlagen-Anforderungen erheben, 

dokumentieren, in Maßnahmen überführen

Servicekonzepte erstellen (mit DLS)
• Anforderungen und Bedarfe systematisieren
• Services bestimmen
• Servicelevel definieren
• Leistungspakete bestimmen
• Soll-Kosten berechnen
• Servicelevels anpassen
• Servicelevel Agreements herbeiführen

Budgets erstellen (mit DLS)
• Budgets erstellen, Verhandlung unterstützen

Objekte & Anlagen 
übernehmen
• Systemeinsatzfähigkeit 

sicherstellen
• Flächen- und Anlagendaten 

erfassen bzw. deren 
Erfassung sicherstellen

• Objektdaten sichten und 
plausibilisieren

• Objektdokumente sichten
• Abweichungen festhalten
• Korrekturmaßnahmen 

ergreifen
• Übernahme durchführen
• Übernahme protokollieren
• Delegation entgegen 

nehmen
• Delegationsprozesse 

einhalten

Leistungsbeschaffung unterstützen
• Ausschreibungsunterlagen erstellen
• Leistungsvergabe begleiten

Objekte & Anlagen transparent 
halten
• Zustandsdaten kennen, erfassen, prüfen
• Betriebsdaten kennen, erfassen, prüfen
• Nutzungs-(Voll-)Kosten kennen, 

plausibilisieren, prüfen
• Auslastung erfassen/messen/darstellen
• Objekt- und Anlagenanforderungen erfassen, 

dokumentieren, kommunizieren
• Anforderungsänderungen kommunizieren

Projekte durchführen, begleiten und 
unterstützen
• Instandsetzungsprojekte
• Beschaffungsprojekte
• Umbauprojekte
• Bauprojekte
• Umzugsprojekte
• Flächen-, Objekt- und Anlagenbedarfe prüfen
• Projektinitiierung unterstützen
• Projektplanung unterstützen
• Projektbeauftragung unterstützen
• Projektsteuerung und –ausführung

unterstützen
• Projektdokumentation sicherstellen
• Projektergebnis übernehmen

Steuerung unterstützen
• Bedarfs- und Anforderungsmeldungen prüfen
• Dispositionsinhalte plausibilisieren
• Einsatz von Sub-Dienstleistern beurteilen
• Vor-Ort-Stichproben in Abstimmung mit DLS 

durchführen
• Protokolle prüfen
• Kontrollen prüfen

Abnahme unterstützen
• Dokumentation prüfen
• Vor-Ort-Stichproben Dokumentation 

beisteuern

Pflichten aus Haftung wahren
• Eigentümer-Pflichten vor Ort wahren 

(ungenehmigte Nutzungen, Schutz vor 
Gefährdungen, Verkehrswegepflichten, 
Pflichtprüfungen, Gesetzesvorgaben, etc.)

Objekte & Anlagen optimieren
• Zustände optimieren
• Nutzung optimieren
• Kosten optimieren

Pflichtprüfungen sicherstellen
• Dokumentation/Protokolle bestichproben
• Prüfung bestichproben (in Abst. mit DLS)
• Folgemaßnahmen vollständig übernehmen 

und prüfen und ggf. Maßnahmen ergreifen
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PROZESSANALYSE – FSM PROZESSE
Methode und Spiegelung am Idealmodell

PROZESSANALYSE

Hier analysieren wir alles, was wir zu 
FSM-Prozessen bei Ihrem DL finden 

können – und unterziehen das 
Gefundene einer ersten Analyse und 

Bewertung
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Kommentare
X 0 1 2 3 4 5 6a 6b 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22

HANNOVER RE

FM S4 Beschwerdemanagement-Slim representation (PDF)-2021.08.05-08.15.08 x (x) (x) (x) x
Stellt Meldeablauf bei Beschwerden dar. Weist Unschärfen in der 
Modellierung auf. Ausschlaggebene Entscheidungskriterien fehlen. Veweise 
auf Sub- oder Folgeprozesse nicht abgebildet.

FM S4 Betreiben des Gebäudes bzw. einer...entation (PDF)-2021.08.05-08.47.16 x (x) (x) (x) x

Stellt grundsätzlichen Umgang mit Anlagen/ Gebäuden dar. Fokus 
ausschließlich auf Störung/ Auffälligkeit. Weist teilw. Unschärfen in der 
Modellierung auf. Regelt keine weiteren L-Modell Aspekte, wie z.B. 
Dokumentaion, Kontrollen und KVPs oder Reflexion.

FM S4 Rechnungsprüfung AIR Plus-Slim re...entation (PDF)-2021.08.05-08.59.02 x x Weist teilw. Unschärfen in der Modellierung auf.

FM S4 Serviceabwicklung-Slim representation (PDF)-2021.08.05-08.56.37 x (x) x (x) (x) x
Stellt grundsätzlichen Umgang mit Serviceabwicklungen dar. 
Freigabeprozesse, AV-Tätigkeiten, Kontroll und Dokumentationstätigkeiten 
sind nicht berücksichtigt. 

FM S4 Lieferanten- und Materialmanageme...entation (PDF)-2021.08.05-08.53.43 x (x) (x) (x) (x) (x) (x) (x) (x) (x) (x) x
Visualisiert Auswahlprozess von Lieferanten. Weist teilw. Unschärfen in 
Modellierung auf. Dinge Materialfluss, Inventatisierung, Bestandspflege ist 
nicht abgebildet.

Operational and maintenance processes

EUREST R SDP Reinigung Büro- Konferenzräume x (x) x (x) x

EUREST R SDP Reinigung Duschen - Umkleiden x (x) x (x) x

EUREST R SDP Reinigung Restaurant x (x) x (x) x

EUREST R Material, Verbrauchsmittel (MdR_06.05.00.00_PB  Sortimensanfr) x x (x) x

Formular zu Beschaffung von "Arbeitsmitteln" = Verfahren operativ in 
Anwendung.  Keine Visualisierung sowie detaillieirte Ausführungen bzgl. 
Zusammenspiel der Rollen/ Funktionen. Lässt keine Rückschlüsse auf 
detaillierte Fragen hinsichtlich Meldebestände und Prozesstrigger zu.

EUREST R Ergebnis und Umfangverzeichnis_HannoverRück x (x) (x) (x) x
Überblick der jeweiligen Raumgruppen und Differenzierung der jeweiligen 
QN. Lässt Rückschlüsse auf bestehendes planerisches Verfahren zu. Keine 
Visualierungen. 

EUREST R Verfahren zur Reinigungskontrolle (eqss_reinigung.pdf) x ? ! x ? x

Auswertung der EQSS Prüfungen. Fokus ausschließlich auf Leistungs-Ergebnis. 
Sämtliche in den anderen Verfahren festgehaltenen Kontroll- oder AV-
Tätigkeiten mit sicherstellenden Funktionen obligen den 
Teamleitern/Vorarbeitern. Hierzu gibt es kein geregeltes Verfahren i.S. einer 
Kontrollplanung, dem Umgang mit Quoten und Regelungen bzgl. des 
Umgangs mit KVPs.

EUREST R QM-LSB-03 Subbeurteilung vor Ort x ! ! x x
QM Dokument zur Bewertung von NUs. Fragt vorbreitende Tätigkeiten sowie 
ausführende Tätigkeiten ab. Dient zur internen Bewertung der eingesetzten 
Nus.

EUREST PBD SDP_Post.docx x (x) x (x) x

Verfahrenbeschreibung der Leistungserbringung für Postdienste. Ablauf 
plausibel. AV-relevante Tätigkeiten berücksichtigt, kontrollierende Tätigkeiten 
berücksichtigt, jedoch wenig detailliert. Keine Visualisierung sowie 
detaillieirte Ausführungen bzgl. Zusammenspiel der Rollen/ Funktionen.

EUREST HMD Hausmeister.docx x x x (x) x
Visualierung auf "Workflow-Detailierung". Hält grundsätzliche Abläufe fest. 
Nur wenig Fokus auf Schnitstellenregelungen. Keine Berücksichtung von 
Entscheidungen oder Loops.

EUREST HMD Koordinator.docx x x x (x) x
Visualierung auf "Workflow-Detailierung". Hält grundsätzliche Abläufe fest. 
Nur wenig Fokus auf Schnitstellenregelungen. Keine Berücksichtung von 
Entscheidungen oder Loops.

EUREST R OSP_Reinigung (zusammengefasst) x (x) x (x) x

Detaillierte Tätigkeitsbeschreibungen der jeweiligen Reinigungsarten. Dient 
zu Einweisungs und Schulungszwecken. Gesamteindruck positiv. Prüfung auf 
Vollständigkeit nur mit direktem Matching aus LV möglich und noch 
erforderlich. In Kombination mit Schulungsplanung gm. Vertragsvorgaben 
lassen die Dokumente Rückschlüsse auf ein strukturtes Onboarding und 
Schulungsverfahren zu. 

Verfahrenbeschreibung der Leistungserbringung für Raumgruppe. Ablauf 
plausibel. AV-relevante Tätigkeiten berücksichtigt, kontrollierende Tätigkeiten 
berücksichtigt, jedoch wenig detailliert. Keine Visualisierung sowie 
detaillieirte Ausführungen bzgl. Zusammenspiel der Rollen/ Funktionen.

Die gefundenen FSM-Prozesse spiegeln wir sodann am Leitprozess 
„Leistungsmodell“ und vor allem an allen weiteren von uns 

entwickelten Servicemanagementprozessen. Die Abweichungen und 
Auffälligkeiten werden akribisch herausgearbeitet und fließen in die 

Gesamt-Risikobewertung ein.
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PROZESSANALYSE – DLS PROZESSE
Methode und Spiegelung am Idealmodell

PROZESSANALYSE

Hier analysieren wir alles, was wir zu 
DLS-Prozessen bei Ihnen finden können – 

und unterziehen das Gefundene einer 
ersten Analyse und Bewertung
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Kommentare
X 0 1 2 3 4 5 6a 6b 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22

HANNOVER RE

FM S4 Beschwerdemanagement-Slim representation (PDF)-2021.08.05-08.15.08 x (x) (x) (x) x
Stellt Meldeablauf bei Beschwerden dar. Weist Unschärfen in der 
Modellierung auf. Ausschlaggebene Entscheidungskriterien fehlen. Veweise 
auf Sub- oder Folgeprozesse nicht abgebildet.

FM S4 Betreiben des Gebäudes bzw. einer...entation (PDF)-2021.08.05-08.47.16 x (x) (x) (x) x

Stellt grundsätzlichen Umgang mit Anlagen/ Gebäuden dar. Fokus 
ausschließlich auf Störung/ Auffälligkeit. Weist teilw. Unschärfen in der 
Modellierung auf. Regelt keine weiteren L-Modell Aspekte, wie z.B. 
Dokumentaion, Kontrollen und KVPs oder Reflexion.

FM S4 Rechnungsprüfung AIR Plus-Slim re...entation (PDF)-2021.08.05-08.59.02 x x Weist teilw. Unschärfen in der Modellierung auf.

FM S4 Serviceabwicklung-Slim representation (PDF)-2021.08.05-08.56.37 x (x) x (x) (x) x
Stellt grundsätzlichen Umgang mit Serviceabwicklungen dar. 
Freigabeprozesse, AV-Tätigkeiten, Kontroll und Dokumentationstätigkeiten 
sind nicht berücksichtigt. 

FM S4 Lieferanten- und Materialmanageme...entation (PDF)-2021.08.05-08.53.43 x (x) (x) (x) (x) (x) (x) (x) (x) (x) (x) x
Visualisiert Auswahlprozess von Lieferanten. Weist teilw. Unschärfen in 
Modellierung auf. Dinge Materialfluss, Inventatisierung, Bestandspflege ist 
nicht abgebildet.

Operational and maintenance processes

EUREST R SDP Reinigung Büro- Konferenzräume x (x) x (x) x

EUREST R SDP Reinigung Duschen - Umkleiden x (x) x (x) x

EUREST R SDP Reinigung Restaurant x (x) x (x) x

EUREST R Material, Verbrauchsmittel (MdR_06.05.00.00_PB  Sortimensanfr) x x (x) x

Formular zu Beschaffung von "Arbeitsmitteln" = Verfahren operativ in 
Anwendung.  Keine Visualisierung sowie detaillieirte Ausführungen bzgl. 
Zusammenspiel der Rollen/ Funktionen. Lässt keine Rückschlüsse auf 
detaillierte Fragen hinsichtlich Meldebestände und Prozesstrigger zu.

EUREST R Ergebnis und Umfangverzeichnis_HannoverRück x (x) (x) (x) x
Überblick der jeweiligen Raumgruppen und Differenzierung der jeweiligen 
QN. Lässt Rückschlüsse auf bestehendes planerisches Verfahren zu. Keine 
Visualierungen. 

EUREST R Verfahren zur Reinigungskontrolle (eqss_reinigung.pdf) x ? ! x ? x

Auswertung der EQSS Prüfungen. Fokus ausschließlich auf Leistungs-Ergebnis. 
Sämtliche in den anderen Verfahren festgehaltenen Kontroll- oder AV-
Tätigkeiten mit sicherstellenden Funktionen obligen den 
Teamleitern/Vorarbeitern. Hierzu gibt es kein geregeltes Verfahren i.S. einer 
Kontrollplanung, dem Umgang mit Quoten und Regelungen bzgl. des 
Umgangs mit KVPs.

EUREST R QM-LSB-03 Subbeurteilung vor Ort x ! ! x x
QM Dokument zur Bewertung von NUs. Fragt vorbreitende Tätigkeiten sowie 
ausführende Tätigkeiten ab. Dient zur internen Bewertung der eingesetzten 
Nus.

EUREST PBD SDP_Post.docx x (x) x (x) x

Verfahrenbeschreibung der Leistungserbringung für Postdienste. Ablauf 
plausibel. AV-relevante Tätigkeiten berücksichtigt, kontrollierende Tätigkeiten 
berücksichtigt, jedoch wenig detailliert. Keine Visualisierung sowie 
detaillieirte Ausführungen bzgl. Zusammenspiel der Rollen/ Funktionen.

EUREST HMD Hausmeister.docx x x x (x) x
Visualierung auf "Workflow-Detailierung". Hält grundsätzliche Abläufe fest. 
Nur wenig Fokus auf Schnitstellenregelungen. Keine Berücksichtung von 
Entscheidungen oder Loops.

EUREST HMD Koordinator.docx x x x (x) x
Visualierung auf "Workflow-Detailierung". Hält grundsätzliche Abläufe fest. 
Nur wenig Fokus auf Schnitstellenregelungen. Keine Berücksichtung von 
Entscheidungen oder Loops.

EUREST R OSP_Reinigung (zusammengefasst) x (x) x (x) x

Detaillierte Tätigkeitsbeschreibungen der jeweiligen Reinigungsarten. Dient 
zu Einweisungs und Schulungszwecken. Gesamteindruck positiv. Prüfung auf 
Vollständigkeit nur mit direktem Matching aus LV möglich und noch 
erforderlich. In Kombination mit Schulungsplanung gm. Vertragsvorgaben 
lassen die Dokumente Rückschlüsse auf ein strukturtes Onboarding und 
Schulungsverfahren zu. 

Verfahrenbeschreibung der Leistungserbringung für Raumgruppe. Ablauf 
plausibel. AV-relevante Tätigkeiten berücksichtigt, kontrollierende Tätigkeiten 
berücksichtigt, jedoch wenig detailliert. Keine Visualisierung sowie 
detaillieirte Ausführungen bzgl. Zusammenspiel der Rollen/ Funktionen.

Die gefundenen DLS-Prozesse spiegeln wir sodann am Leitprozess 
„Leistungsmodell“ und vor allem an allen weiteren von uns 

entwickelten Servicemanagementprozessen. Die Abweichungen und 
Auffälligkeiten werden akribisch herausgearbeitet und fließen in die 

Gesamt-Risikobewertung ein.
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i2fm-Betriebs-Scan
i2fm-Betriebs-Risiko-Matrix | Kunde
Stand: 08.09.21

Element Betriebs-Risiko Wahrscheinlichkeit Schadenshöhe x-Score: WS y-Score: SH Risiko-Wert lfd-Nr

Verantwortungs-Analyse 1

Rolle und Funktion 2

Rolle und Funktion Nutzungs-Risiko sehr wahrscheinlich katastrophal 5 5 25 3

Rolle und Funktion Betreiber-Risiko sehr wahrscheinlich katastrophal 5 5 25 4

Rolle und Funktion Kosten-Risiko sehr unwahrscheinlich katastrophal 1 5 5 5

Verantwortung 6

Verantwortung Nutzungs-Risiko sehr wahrscheinlich katastrophal 5 5 25 7

Verantwortung Betreiber-Risiko sehr wahrscheinlich katastrophal 5 5 25 8

Verantwortung Kosten-Risiko sehr unwahrscheinlich sehr gering 1 1 1 9

Leistungen 10

Leistungen Nutzungs-Risiko sehr wahrscheinlich katastrophal 5 5 25 11

Leistungen Betreiber-Risiko sehr wahrscheinlich katastrophal 5 5 25 12

Leistungen Kosten-Risiko sehr unwahrscheinlich katastrophal 1 5 5 13

Vereinbarungs-Analyse 14

DL-Vertrag 15

DL-Vertrag Nutzungs-Risiko sehr unwahrscheinlich sehr erheblich 1 4 4 16

DL-Vertrag Betreiber-Risiko sehr wahrscheinlich katastrophal 5 5 25 17

DL-Vertrag Kosten-Risiko sehr unwahrscheinlich sehr gering 1 1 1 18

AP-Beschreibungen 19

AP-Beschreibungen Nutzungs-Risiko wahrscheinlich gering 4 2 8 20

AP-Beschreibungen Betreiber-Risiko sehr wahrscheinlich katastrophal 5 5 25 21

AP-Beschreibungen Kosten-Risiko sehr wahrscheinlich sehr erheblich 5 4 20 22

KG-Agreement 23

KG-Agreement Nutzungs-Risiko unwahrscheinlich erheblich 2 3 6 24

KG-Agreement Betreiber-Risiko sehr wahrscheinlich katastrophal 5 5 25 25

KG-Agreement Kosten-Risiko sehr unwahrscheinlich sehr gering 1 1 1 26

Verfahrens-Analyse 27

operativ 28

operativ Nutzungs-Risiko wahrscheinlich sehr gering 4 1 4 29

operativ Betreiber-Risiko sehr wahrscheinlich katastrophal 5 5 25 30

operativ Kosten-Risiko wahrscheinlich sehr gering 4 1 4 31

FSM 32

FSM Nutzungs-Risiko sehr wahrscheinlich sehr erheblich 5 4 20 33

FSM Betreiber-Risiko sehr wahrscheinlich katastrophal 5 5 25 34

FSM Kosten-Risiko unwahrscheinlich sehr erheblich 2 4 8 35

DLS 36

DLS Nutzungs-Risiko wahrscheinlich sehr erheblich 4 4 16 37

DLS Betreiber-Risiko sehr wahrscheinlich katastrophal 5 5 25 38

DLS Kosten-Risiko sehr wahrscheinlich katastrophal 5 5 25 39

101 105 428 40

i2fm-Betriebs-Scan Scoring

Die Ergebnisse der 
einzelnen 

Analyse-Schritte 
werden in eine 

Auswertungstabel
le übertragen und 

numerisch 
bewertet

Die Bewertung wird danach in die 
klassische Risikomatrix übertragen, um 
diese schnell greif- und kommunizierbar 

zu machen

     ZUSAMMENFÜHRUNG DER ERGEBNISSE

ORGANISATIONSANALYSE VERTRAGSANALYSE

PROZESSANALYSE BETRIEBSANALYSE

Rolle u. Funktion

IST-ANALYSE

MODELL SPIEGELUNG
Rollen

intern/ extern

Spezifikation

Funktionen

ORGANISATION
KERNGESCHÄFT
Investitionsverantwortung

Sicherstellung der Strategie

FPM
FACILITY PERFORMANCE MANAGEMENT
Leistungsverantwortung

Sicherstellung der Bedarfserfüllung

FOM
FACILITY OBJECT MANAGEMENT
Objektverantwortung

FBuiM
FACILITY BUILDING MANAGEMENT
Entstehungsverantwortung

Sicherstellung der Strategiekonformität

FPoM
FACILITY PORTFOLIO MANAGEMENT
Entwicklungsverantwortung

Sicherstellung der FM-Aufbau und -
Ablauforganisation

Sicherstellung der Kerngeschäftsfunktionen

NUTZER
KERNGESCHÄFTSBEREICH
Nutzungsverantwortung

FSuM
FACILITY SUPPORT MANAGEMENT
Unterstützungsverantwortung

externer 
Service-

bereitsteller

externer 
Kerngeschäftsb

ereich

interner 
Dienstleister

externer 
Dienstleister

Sub-
Dienstleister

externer 
Infrastruktur-
bereitsteller

Eigentümer Nutzer Dienstleister

extern intern intern extern intern extern

externer 
Investor

interner 
Investor

interner 
Infrastruktur-
bereitsteller

interner 
Service-

bereitsteller

interner 
Kerngeschäfts-

bereich

FS
FACILITY SERVICES
Ausführungsverantwortung

Sicherstellung der Leistungserbringung

Sicherstellung der 
Infrastrukturverfügbarkeit

FProM
FACILITY PROVISION MANAGEMENT
Bereitstellungsverantwortung

Sicherstellung der Infrastrukturerrichtung

FSM
FACILITY SERVICES MANAGEMENT
Auftragsverantwortung

Sicherstellung der Auftragserfüllung

Sicherstellung der Anforderungserfüllung

DL-Vertrag

IST-ANALYSE

MODELL SPIEGELUNG

Nr. Steuerungselement Nicht geregelt Sehr gut geregelt

1 Servicekonzeption

2 Implementierung/ Leistungsplanung

3 Arbeitsvorbereitung

4 Leistungsprotokollierung

5 Kontrollen

6 Stichproben AG-Seitig

7 Dokumentation

8 Abnahme

9 Malusregelung

10 Zeiterfassung

11 Personal

12 Material- und Arbeitsmittel

13 Qualität

14 Zielvorgaben

AP-Beschreibung

IST-ANALYSE

MODELL SPIEGELUNG
i2fm-Standard- Vereinbarung mit dem OM

Verantwortung

Verfügbarkeit von Objekten 

Ziele
Sicherheit (Nutzung)

Rechtskonformität (Objekte & Anlagen)

Compliancekonformität (Obj. & Anlagen)

Nutzbarkeit (Verfügbarkeit)

Werte & Zustand (Objekte & Anlagen)

Zufriedenheit (Nutzer & Eigentümer)

Aufgaben

Rahmen-
vereinbarung

Leistungs-
Abruf

Arbeits-
vorbereitung

Fr
ei
ga
be

Leistungs-
erbringung

Leistungs-
kontrolle

Leistungs-
dokumentation

Ab
na
hm

e

Leistungs-
verwaltung

Leistungs-
verbesserungIN
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Objekte & Anlagen 
übernehmen
• Clusterscharf
• Objektscharf
• Nach Übergabe/-

nahmeprozesse

Nutzungskonzepte 
unterstützen
• Raumnutzung
• Objektnutzung
• Portfolioentwicklung

Objekte & Anlagen 
optimieren
• Zustände optimieren
• Nutzung optimieren
• Kosten optimieren

Projekte begleiten 
und unterstützen
• Umzüge
• Umbauten
• Neubauten

Objekte & Anlagen transparent halten
• Zustandsdaten kennen, erfassen, prüfen
• Betriebsdaten kennen, erfassen, prüfen
• Nutzungs-(Voll-)Kosten kennen, plausibilisieren, 

prüfen
• Auslastung erfassen/messen/darstellen
• Objekt- und Anlagenanforderungen erfassen, 

dokumentieren, kommunizieren
• Anforderungsänderungen kommunizieren

Leistungen abnehmen
• Leistungsdokumentation bestichproben
• Stichprobendokumentation führen
• Abnahmeprozess einhalten
• Leistung abnehmen und Entgeltung

freigeben
• Abnahme verweigern und Nachbesserung 

sicherstellen
• Ggf. Leistungen&Entgelt mindern

Steuerung unterstützen
• Helpdeskmeldungen bearbeiten
• Bestichprobungen in Abstimmung mit DLK 

durchführen, dokumentieren und 
kommunizieren

Pflichtprüfungen sicherstellen
• Dokumentation/Protokolle bestichproben
• Prüfung bestichproben (in Abstimmung mit 

DLK)
• Folgemaßnahmen vollständig übernehmen 

und prüfen und ggf. Maßnahmen ergreifen

Betrieb

SCAN

FSM

IST-ANALYSE

MODELL SPIEGELUNG

AV / Disposition durchführen
Personal:
ü Menge
ü Qualifika,on
ü Schulungen
ü Nachweise

Material:
ü Werkzeuge
ü Ersatzteile
ü Arbeitsmittel
ü Verbrauchsmittel

Zeit:
ü geplante Zeiten stimmen 

mit den kalkulierten Zeiten 
überein

ü Disponierte Zeiten stimmen 
mit den geplanten Zeiten 
überein

ü Zeiten sind den 
ausführenden Kräften 
bekannt

AV / 
Disposition 

kontrollieren

Arbeitsvorbereitungs-
Ergebnis melden

Ohne Mängel

Geringfügige Mängel

Schwerwiegende 
Mängel

S=chprobe auf 
AV durchführen

Automatische 
Freigabe

Prüfung und 
Freigabe

Automatische Freigabe

AV-Mängel 
nachbessern

Nachbesserung 
nicht mögl.

ABBRUCH/ 
NEU PLANEN

Operative 
Arbeits-

vorbereitung 
gm. Checkliste 
durchführen

AV / 
Disposi=on 

kontrollieren

Vorarbeiter

FSM

DLS

FS

DLS
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Verantwortung

IST-ANALYSE
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DIENSTLEISTER RAHMENCORPORATE RAHMEN

KERNGESCHÄFT
Investitions-

verantwortung

NUTZERBEREICHE
DES KERNGESCHÄFTS

Nutzungs-
verantwortung

FM/CREM LEITUNG / SUPPORTMANAGEMENT
Unterstützungs-Verantwortung

BUILDING
MANAGEMENT

Entstehungs-
Verantwortung

PERFORMANCE 
MANAGEMENT

Steuerungs-
Verantwortung

SERVICE
MANAGEMENT (INTERN)

Auftrags-
Verantwortung

SERVICE
ERFÜLLUNG (INTERN)
Ausführungs-

Verantwortung

PROVISION MANAGEMENT
Bereitstellungs-
Verantwortung

OBJEKTMANAGEMENT
Objekt-

Verantwortung

PORTFOLIOMANAGEMENT
Entwicklungs-Verantwortung

DIENSTLEISTER-
GESCHÄFTSFÜHRUNG

DL-MANAGEMENT
Ergebnis-

Verantwortung

SERVICE
MANAGEMENT (EXTERN)

Auftrags-
Verantwortung

SERVICE
ERFÜLLUNG (EXTERN)
Ausführungs-

Verantwortung

PERFORMANCE 
MANAGEMENT

Steuerungs-
Verantwortung

SUB-DL-LEITUNG
SUB-DL-MANAGEMENT

Ergebnis-
Verantwortung

SERVICE
MANAGEMENT (SUB-DL)

Auftrags-
Verantwortung

SERVICE
ERFÜLLUNG (SUB-DL)
Ausführungs-

Verantwortung

Bedarfe

Flächen

Services

Services

Services &
Steuerung

Strategie

Support

Steuerung

Leistungswerke

Steuerung

Leistungswerke

Querschnittsverantwortung

Objekte

Anforderungen Sub-Werke
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Zentrale	Systeme	
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Zentrale		
Nutzungsbereiche	

Besondere	
Nutzungsbereiche	

Zentrale		
Gebäudesysteme	

Servicebezug	
(LiegenschaS)	

Zentrale		
TGA-Systeme	
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Ebene 3

Servicetätigkeiten

A1 Daten und Systeme MANAGEN

A2 Eigentumsnutzung VERWALTEN

A3 Mieter VERWALTEN

A4 Anmietung VERWALTEN

A5 Flächenmanagement und Benchmarking ERBRINGEN

A6 Betriebsmittel BESCHAFFEN und BEREITSTELLEN )*

B1 ÜBERNEHMEN

B2 AKTIVIEREN

B3 Gewährleistung VERFOLGEN

B4 BEDIENEN und ÜBERWACHEN

B5 ZUFÜHREN bzw. NACHFÜLLEN von Betriebsmitteln

B6 Probebetrieb DURCHFÜHREN

B7 DEAKTIVIEREN

B8 INSPIZIEREN

B9 WARTEN

B10 PRÜFEN

B11 INSTANDSETZEN

B12 VERBESSERN

B13 STILLSETZEN

C1 Mit Medien VERSORGEN

C2 Energiemanagement DURCHFÜHREN

C3 Entsorgungsdienstleistungen PLANEN und KOORDINIEREN

C4 Entsorgungsdienstleistungen DURCHFÜHREN

D1 Not- und Stördienste VORHALTEN/ GEWÄHRLEISTEN

D2 Störungen ERKENNEN

D3 Störungen BESEITIGEN

D4 Winterdienste VORHALTEN

D5 Winterdienste DURCHFÜHREN

E1 Reinigungskonzepte ERSTELLEN und WEITERENTWICKELN

E2 Grundreinigung DURCHFÜHREN

E3 Bau-/ Bauendreinigung DURCHFÜHREN

E4 Intervallreinigung/ Unterhaltsreinigung DURCHFÜHREN

E5 Präsenzreinigung DURCHFÜHREN

E6 Glasreinigung/ Fassadenreinigung DURCHFÜHREN

E7 Desinfektionsreinigung DURCHFÜHREN

E8 Industriereinigung DURCHFÜHREN

E9 GxP-Reinigung DURCHFÜHREN

E10 Veranstaltungsreinigung DURCHFÜHREN

E11 Fahrzeugreinigung DURCHFÜHREN

E12 BEHANDELN

E13 EINDÄMMEN

F1 Helpdesk BETREIBEN

F2 Hausmeisterdienste ERBRINGEN

F3 Schädlingsbekämpfung ERBRINGEN

F4 Sekretariatsdienste ERBRINGEN

F5 Zentrale Kopier- und Druckereidienste ERBRINGEN

F6 Catering BEREITSTELLEN

F7 Konferenz- und Veranstaltungsdienste ERBRINGEN

F8 Postdienste ERBRINGEN

F9 Waren-, Logistik- und Umzugsdienste ERBRINGEN

F10
Fuhrpark und Personalbeförderungsdienstleistungen 
ERBRINGEN

F11 Wäschereidienste ERBRINGEN

G1 Sicherheitskonzepte ERSTELLEN und WEITERENTWICKELN

G2 Empfangs- und Pfortendienste ERBRINGEN

G3 Schutzdienste ERBRINGEN

H1
HSE-Konzepte für den Betrieb der Infrastruktur/Liegenschaft 
ERSTELLEN und WEITERENTWICKELN

H2
HSE-Fachfunktionen für den Betrieb der 
Infrastruktur/Liegenschaft STELLEN

H3 Betriebsärztlichen Dienst BEREITSTELLEN

C VER- und ENTSORGEN

Adhoc-Dienste DURCHFÜHREND

A VERWALTEN

B TECHNISCH BETREIBEN 

Ebene 1
Servicepakete Serviceaufgaben

Ebene 2

H
HSE-Leistungen auf/in der 

Infrastruktur/Liegenschaft 
ERBRINGEN 

E REINIGEN und PFLEGEN

Standortservices BEREITSTELLEN 
und DURCHFÜHREN

F

G
EMPFANGEN, SCHÜTZEN und 

SICHERN
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Einige der Analysen 
werden zusätzlich 
durch schriftliche 

Auswertungen 
unterfüttert 
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34

SUPPORTOBJEKTE

Betriebsablauf
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Services
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Trinkwasser
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DokumenteVerfahren und Tools
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Planung
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