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Tabelle

• INTERNATIONALES INSTITUT FÜR FACILITY 
MANAGEMENT GmbH

• Privatwirtschaftliche Forschungs- & 
Entwicklungsinstitut

• Spezifische FM-Themen für Corporates

• Gründung 1998 als Tochterunternehmen der Bernd 
Heuer Dialog GmbH Düsseldorf, Ausgründung 2004 
als eigenständiges Unternehmen

• 4 Geschäftsfelder

• Entwickler der führenden FM-Modelle für Forschung 
und Lehre (FM-Orgamodell, -Inframodell, -
Betreibermodell)

• Größter FM-Kongress

• Größtes FM-Netzwerk

• zahlreiche Umsetzungsprojekte

WER WIR SIND
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ÜBERSICHT 
ÜBER 
BETREIBER- 
UND UNTER-
NEHMER-
PFLICHTEN
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ABER WIE SOLL MAN DAS BEWERKSTELLIGEN?

Prozesse Nachweise

Stamm-
Daten

Bereiche
Flächen
Anlagen

Teile
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SERVICE-MATRIX 
SMART-LV SERVICES 

by i2fm 

Zentrale	Systeme	

Nutzungsbereiche	

§ Organisa6on	
§ Eigentümer	
§ Vermieter/Mieter	
§ Büroakteur	

§ Laborant	
§ Legal	En6ty	

Zentrale		
Nutzungsbereiche	

Besondere	
Nutzungsbereiche	

Zentrale		
Gebäudesysteme	

Zentrale		
TGA-Systeme	

Services I/T/K
Vol lständig

3 Ebenen
Standard

Betriebs-
Konzept

Paketierung
Zuordnung

Level
Kosten

i2fm_ServiceMatrix.pdf
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SERVICE-MATRIX 
SMART-LV SERVICES 

by i2fm 
Services	

Servicebezug	
(Liegenschaft)	

Services/Dienstleistungen	(x-Achse),	was?	
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Anforderungs-	und	
Bedarfsträger	(y-Achse),	

wo?	für	wen?	

A
u

ß
e

n
-

a
n

la
g

e
n

	
G

e
b

ä
u

d
e

	1
	

Bedarfsträger	

Zentrale	Systeme	

Nutzungsbereiche	

§ Organisation	
§ Eigentümer	

§ Vermieter/Mieter	
§ Büroakteur	

§ Laborant	

§ Legal	Entity	

Zentrale		
Nutzungsbereiche	

Besondere	
Nutzungsbereiche	

Zentrale		
Gebäudesysteme	

Zentrale		
TGA-Systeme	
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Service-
Level-
Agreements

Welche 
Ausprägung ist 

vereinbart?
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SERVICE-MATRIX 
SMART-LV SERVICES 

by i2fm 
Services	

Servicebezug	
(Liegenschaft)	

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

Zentrale	Systeme	

Nutzungsbereiche	

§ Organisation	
§ Eigentümer	
§ Vermieter/Mieter	
§ Büroakteur	
§ Laborant	

§ Legal	Entity	

Zentrale		
Nutzungsbereiche	

Besondere	
Nutzungsbereiche	

Zentrale		
Gebäudesysteme	

Zentrale		
TGA-Systeme	

G
e

b
ä

u
d

e
	2

	

G
e

b
ä

u
d

e
	X

	

Mengen, Massen, 
Häufigkeiten, 

Turnusse, 
Frequenzen, 
Intensitäten, 
Qualitäten, 
Zeitpunkte

Herstellervorgaben,
Gesetzliche

Anforderungen,
Richtlinien

Stichproben 
Nachweise

Sicher-
Stellende 

Nachweise

Kontroll
Nachweise

Alles ausgeführt 
wie disponiert?

Ein Bild, 
das Tisch 
enthält.

Abnahmen vollständig 
geschuldete 

Werke
SCREENY

Operativ
Prozesse

Vorgaben
Richtlinien

Regeln

Ein Bild,
das 
Tisch 
enthält.

Verantwortung

Aufbau-
Organ.

Wie wird alles 
zusammen-

geführt?

Dienst-
leistungs-
steuerung

Leiter FM

Assistenz Strategie

Standortentwicklung
Portfolioentwicklung

Compliance
Beauftragtenwesen

Objekt-

Verantwortung
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Controlling

Leistungserbringungs-

Verantwortung
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Betriebsleitung
Objekt-Cluster A

OM

OM

OM

OM

Betriebsleitung
Objekt-Cluster B

OM

OM

OM

OM

Betriebsleitung
Objekt-Cluster X

OM

OM

OM

OM

Bauprojekt
Management

Technische
Instand-
setzung

Property
Services

An-/Vermietung
Kfm. Verwaltung

Facility
Services

Security
Catering

Medienservice
Fuhrpark

Telekomm.

Helpdesk
Mobilität
Umzüge

etc.

Energie- und 
Nachhaltig-

keits-

Management

FTE´s Genügend 
Ressourcen für 
alle Aufgaben?

Rolle und Funktion1 Positionen2 Abl
au

f-O
rg

a.
-E

nt
w

.

Zi
el

: S
ol

l-F
TE

´s

Aufbau-O
rga.-Entw

.

Ziel: O
rganigram

m

Aufgaben und Mengen4Zuständigkeiten3 Soll-FTE´s5

Verantwortungsverteilung6 Soll-Organigramm7

Soll-Orga mit FTE8 IST-Analyse9 Entw.-Plan10

Führungs-
linien

Delegations-
ketten klar 

gezeichnet?

Facility Services

Property Services

Technische Instandsetzung

Energie- und Nachhaltigkeitsmanagement

Bauprojekt-Management für Bau und bauliche Instandsetzung

zurück
Betreiber-
verantwortung

Objekt-
Management

Objekt

Verantwortung

Rechtskonform ität

Zustand
Wert

Verfügbarkeit

Nutzbarkeit

Objekt-
Clusterleitung

Objekt -Cluster
Verantwortung

Standort-
Leitung

Standort
Verantwortung

FM-

Leitung

Infrast ruktur

Verantwortung
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Führungslinie
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Querschnittsverantwortung

Steuerungs

Leitung

Werkserfüllungs-
verantwortung

Vertrags-

management

Vert rags-
verantwortung

Dienstleistungs-Steuerung Losverantwortung (t echn./ infra./kfm .)

Dienstleistungs-Steuerung Losverantwortung (t echn./ infra./kfm .)

Verant-
wortungs-
organisation

Welche Ver-
antwortung gibt 

es überhaupt?

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

Leistungsw
erke

Steuerung

Leistungsw
erke

Querschnittsverantwortung

Objekte

Anforderungen Sub-Werke
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Informationen

Nutzungs-
bereiche

Bereiche
Funktionen

Bereitstellung

sichern/ schützen/ bewachen

empfangen/ entgegennehmen/ 
bewahren/ verteilen

erschließen

beheimaten/ beherbergen/ behausen

betreuen/ beschulen/ veranstalten

vorhalten/ verschönern/ beschäftigen

verarbeiten/ konfektionieren/ 
verpacken/    be-/ent-/verladen/ 
transportieren

lagern/ aufbereiten

versorgen/ entsorgen

reparieren

Pforten- | Zaunanlagen- | Schrankenanlagen- Bereiche 

NUTZUNGSBEREICHE

Stellplatz | Empfangs- | Warte | Aufbewahrungs | Poststellen | Quarantäne- Bereiche

Straßen- | Schienen- | Gehweg- | Radwege- | Überführungs | Unterführungs- | Rohr- Bereiche

Produktions- | Technik- | Büro- | Labor- | Sozial- | Versammlungs- | Kantinen- | Küchen- | Wohn- |
Gäste- | Behandlungs- | Genesungs- | Pflege- | Sicherheits- | Verschluss- Bereiche

Schulungs- | Hörsaal- | Werkstatt- | Sport- | Veranstaltungs- | Kinderbetreuungs- |
Erwachsenenbetreuungs- | Tierbetreuungs- Bereiche  

Freizeit- | Sport- | Kultur- | Grünflächen- | Parkflächen- | Brachflächen- | Entwicklungs- | Abstands- |
Forst- | Landwirtschafts- | Wasser- Bereiche

Stückgutverpackungs- | Schüttgutverpackungs- | Silo- | Wiegeanlagen- | LKW-Dock- | Schiffsdock- | 
Schienentransportdock- | Transport- Bereiche

Stückgutlager- | Schüttgutlager- | Tanklager- | Containerlager- | Kleinteilelager- | Speziallager- |
Aufbereitungs- Bereiche 

Betriebszentral- | Elektroversorgungs- | Gas-/Luft-Versorgungs- | Wasserversorgungs- |
Kälte-Versorgungs- | Abfallentsorgungs- | Abwasserentsorgungs- | Abluftentsorgungs- Bereiche

Fahrzeugwerkstatt- | Fahrradwerkstatt- | allgemeine Werkstatt- Bereiche

SUPPORTPROZESSE

sichern/ schützen/ bewachen

empfangen/ entgegennehmen/ 
bewahren/ verteilen

erschließen

beheimaten/ beherbergen/ 
behausen/ versorgen

betreuen/ beschulen/ veranstalten

vorhalten/ verschönern/ beschäftigen

verarbeiten/ konfektionieren/ 
verpacken/    be-/ent-/verladen/ 
transportieren

reparieren

versorgen/ entsorgen

lagern/ aufbereiten

Objekte Identifikation
Klassifizierung

Clusterung
Zuordnung

OBJEKTKLASSEN

Produktionsobjekte

Aufenthaltsobjekte

Labor- und Forschungsobjekte

Lager und Aufbewahrung

Erschließungsobjekte

Technikobjekte

W ohnobjekte

Versam m lungsobjekte

Sicherheitsobjekte

Betreuungsobjekte

Außenflächenobjekte

Produktionsgebäude, Fertigungsgebäude, Küchen, Druckereien, 

Brauereien, Sintergebäude, Kokereien, Werkstätten, …

OBJEKTARTEN

Bürogebäude, Kantinengebäude, Küchengebäude, Kassengebäude, 

Wetterschutzgebäude, Wachgebäude, Bibliotheken, …

Laborgebäude, Forschungsgebäude, Versuchsaufbaugebäude, 

Gewächshäuser, …

Hallen, Lager, Parkhäuser, Umschlagsplätze, Container, Bootshäuser, 

Kühlhäuser, Archive, …

Straßen, Wege, Überführungen, Unterführungen, Rohre, …

Kraftwerksgebäude, Versorgungsobjekte, Entsorgungsobjekte, 

Feuerwachen, …

Wohnhäuser, Wohnanlagen, Behelfsobjekte, Gemeinschafts-

unterkünfte, Hotelgebäude, …

Schulgebäude, Hörsäle, Saalgebäude, Kongressgebäude, Messehallen, 

Sportarenen, Einkaufszentren, Kirchen, …

Krankenhäuser, Arztpraxen, Pflegeeinrichtungen, Rehazentren, 

Kindergärten und –horte, Tagesstätten, Heime, Jugendzentren, …

Sicherheitsgebäude, Tresorgebäude, Gefängnisse, …

Nr. Nr. Nr. Nr.

Nr. Nr. Nr. Nr.

Nr. Nr. Nr. Nr.

Nr. Nr. Nr. Nr.

Nr. Nr. Nr. Nr.

Nr. Nr. Nr. Nr.

Nr. Nr. Nr. Nr.

Nr. Nr. Nr. Nr.

Nr. Nr. Nr. Nr.

Nr. Nr. Nr. Nr.

Nr. Nr. Nr. Nr.

mit folgenden Spezifikationen:

Legende: 

Eigennutzung 

Mischnutzung 

Fremdnutzung 

Pacht, Miete 

Stillgelegt / Leerstand 

  

P+T - AKZ 

Multifunktionsgebäude 

FM - AKZ 

 

L

Leistungs-
Verzeich-
nisse

Welche 
Leistungen 

gehören zu den 
Paketen?

Leistungs-
Nachweise

Alles disponiert 
und ausgeführt 

wie geplant?

Ein Bild, 
das Tisch 
enthält.

Support-
prozesse

Kern-
geschäfts-

unterstützung
Fokus FM

Produkte entwickeln

Produkte vermarkten

Aufträge abwickeln

Leistungen produzieren

Kundenservice erbringen

Outputs

• Produkte
• Aufträge

• Liquidität

• Lieferfähigkeit
• Kundenzufriedenheit

Corporate

Fertigung

Werkstatt

Logistik

Fürsorge

Gesundheit

Öffentlicher 

Dienst

Handel

Kirchliche 

Einrichtung

Produktion

Lehre

Dienst-

leistung

Forschung

Entwicklung

Leistungsprozesse

Führungsprozesse
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Finanz- u. Rechnungswesen

Strategisch Einkaufen

Personal managen

Qualität managen

Unterstützungsprozesse

Infrastruktur bereitstellen

SUPPORTPROZESSE

sichern/ schützen/ bewachen

empfangen/ entgegennehmen/ 
bewahren/ verteilen

erschließen

beheimaten/ beherbergen/ 
behausen/ versorgen

betreuen/ beschulen/ veranstalten

vorhalten/ verschönern/ beschäftigen

verarbeiten/ konfektionieren/ 
verpacken/    be-/ent-/verladen/ 
transportieren

reparieren

versorgen/ entsorgen

lagern/ aufbereiten

Planungs
Nachweise

Alles geplant 
wie konzipiert u. 

kalkuliert?

7. 

Notfallmana

gement

Menge IH-Priorität GW-Zuordnung Min./a Std./a

Summe 

Prod. Zeit

(Min.)

Summe 

Nicht prod. 

Zeit

(Min.)

Summe

a. 

Meetings

(Min./a)

b. 

Büro-administration

(Min./a)

c. 

Kaufmännische 

Aufgaben

(Min./a)

d. 

Planungs-tätigkeiten

(Min./a)

e. 

Personal-führung & 

Entwicklung

(Min./a)

f. 

Schulung, 

Einweisung, 

Unterweisung

(Min./a)

g. 

Reports und 

Berichtswesen

(Min./a)

h. 

HSE

(Min./a)

i. 

Dokumenten- und 

Datenpflege

(Min./a)

a. 

Vorbereitung

(Min./a) 

b.

Durchführung

(Min./a)

c. 

Dokumentation 

(und Abschluss)

(Min./a)

d. 

Nach-besserungen

(Min./a)

a. 

Vorbereitung

(Min./a) 

b. 

Durchführung

(Min./a)

c. 

Dokumentation (und 

Abschluss)

(Min./a)

d. 

Nach-besserungen

(Min./a)

a. 

Vorbereitung 

(Min./a)

b. 

Durchführung

(Min./a)

c. 

Dokumentation (und 

Abschluss)

(Min./a)

d. 

Optimierungen

(Min./a)

a. 

Stichproben-

kommunikation 

ECB

(Min./a)

b. 

Handling Defizit-

meldungen

(Min./a)

a. 

Leistungsabruf

(Min./a)

b. 

Arbeits-

vorbereitung

(Min./a)

c. 

Leistungs-

erbringung

(Min./a)

d. 

Dokumentation (und 

Abschluss)

(Min./a)

e. 

Nach-besserungen

(Min./a)

f. 

Stichproben

(Min./a)

g. 

Abnahme

(Min./a)

h. 

Sonstiges

(Min./a)

a. 

Durchführung und 

Protokollierung des 

GWV JF 

(Min./a)

b. 

Durchführung des 

KPI JF (monatl. 

Audit)

(Min./a)

c. 

Durchführung der 

jährl. Abnahme

(Min./a)

d. 

Meetings zur 

Schlichtung 

strittiger 

Sachverhalte

(Min./a)

e. 

Meetings Sonstiges

(Min./a)

a. 

Havarien

(Min./a)

a. 

Leistungsabruf

(Min./a)

b. 

Arbeits-

vorbereitung

(Min./a)

c. 

Leistungs-

erbringung

(Min./a)

d. 

Dokumentation (und 

Abschluss)

(Min./a)

e. 

Nach-besserungen

(Min./a)

f. 

Stichproben

(Min./a)

g. 

Abnahme

(Min./a)

h. 

Sonstiges

(Min./a)

937.301 311.560 31%

Summe (Std./a) 4.309.824 87.254 2.062.040 2.246.025 4.308.066 323.289 130.215 139.939 58.495 67.157 152.392 49.810 12.424 3.579 119.011 158.161 34.389 0 323.017 1.320.142 408.503 10.378 55.753 122.946 69.033 116.585 0 76.282 32.218 38.685 57.366 113.219 3.579 187.810 84.627 0 0 0 0 0 17.741 21.319 0 0 0 0 0 0 0 0

OZ Menge Einheit Kurztext / Bezeichnung
Langtext / Hinweis / vertr. 

Regelung

64%

01. Einmalige Leistungen 

01.01. Leistungen zu Vertragsbeginn 

01.01.  .   1. 1,000 psch Leistungen zu Vertragsbeginn (Start-up Phase) Leistungen zu Vertragsbeginn 

01.02. Leistungen zu Vertragsende 

01.02.  .   1. 1,000 psch Leistungen zu Vertragsende Leistungen zu Vertragsende 

02. Objektmanagement 1.471.440 24.524 97.328 1.374.112 1.471.440 120.409 60.563 130.202 58.495 45.685 33.553 49.810 12.424 3.579 55.553 25.664 34.389 0 0 57.517 29.434 10.378 34.281 101.473 47.560 92.738 0 76.282 32.218 38.685 23.352 46.384 3.579 166.337 63.154 0 0 0 0 0 17.741 0 0 0 0 0 0 0 0 0

02.  .  .   1. 1,000 psch Objektleitung Objektleitung 541.200 9.020 11.239 529.961 541.200 47.319 60.563 85.905 25.029 37.691 10.380 25.771 3.579 15.293 7.812 4.537 9.306 1.933 7.715 39.135 13.686 32.715 3.579 14.532 4.367 11.883 8.018 3.579 47.400 8.376 11.096

02.  .  .   2. 1,000 psch Elektrotechnik (ELT) Elektrotechnik (ELT) ELT 129.840 2.164 11.649 118.191 129.840 10.202 6.183 4.714 1.159 4.096 3.339 1.778 5.719 2.937 4.177 7.729 3.920 0 3.553 7.638 4.405 9.120 6.956 2.628 6.028 2.087 6.647 16.249 7.651 927

02.  .  .   3. 1,000 psch Mess-, Steuer-, Regeltechnik (MSR) und Gebäudeleittechnik (GLT) Mess-, Steuer-, Regeltechnik MSR 129.840 2.164 12.190 117.650 129.840 10.202 6.183 3.555 1.932 5.255 3.339 2.550 5.719 3.014 4.949 6.415 3.920 1.855 3.177 7.711 4.425 8.347 14.375 1.754 3.354 626 4.467 14.251 7.535 927

02.  .  .   4. 1,000 psch Heizungs-, Lüftungs- und Sanitärtechnik (HKLS) Heizungs-, Lüftungs- und HKLS 331.440 5.524 38.605 292.835 331.440 26.042 15.783 13.120 2.959 7.300 8.641 4.538 12.725 6.017 10.902 23.674 10.196 4.735 10.314 21.299 11.900 21.701 24.858 7.102 11.443 3.551 13.415 39.497 17.361 2.367

02.  .  .   5. 1,000 psch Brandmelde- und Sicherheitstechnik (BMA / SAA) Brandmelde- und BMS/SAA 129.840 2.164 10.103 119.737 129.840 10.202 6.183 5.101 386 2.473 3.339 1.005 6.878 2.396 3.404 5.410 3.147 1.546 3.065 8.279 4.588 9.893 6.956 2.589 7.265 3.710 7.110 16.956 7.033 927

02.  .  .   6. 1,000 psch Mechanik (Türen, Tore, Jalousieanlagen) Mechanik (Türen, Tore, BM 129.840 2.164 8.403 121.437 129.840 10.202 6.183 4.328 966 2.512 3.339 1.584 5.719 2.164 3.983 3.091 3.920 1.391 4.005 10.803 5.309 6.801 12.134 2.241 3.864 927 4.173 19.843 9.429 927

02.  .  .   7. 1,000 psch Dach und Fach (KG 300) Dach und Fach (KG 300) BM 79.440 1.324 5.141 74.299 79.440 6.242 3.783 2.648 591 1.537 2.043 969 3.499 1.324 2.437 1.891 2.398 851 2.451 6.609 3.248 4.161 7.424 1.371 2.364 567 2.553 12.141 5.769 567

03. Bedienen (Regelbetrieb) 2.176.080 36.268 1.495.481 680.599 2.176.080 154.630 51.780 7.281 0 16.056 88.435 0 0 0 48.939 124.895 0 0 240.412 961.293 293.776 0 16.056 16.056 16.056 18.893 0 0 0 0 24.931 47.199 0 16.056 16.056 0 0 0 0 0 0 17.278 0 0 0 0 0 0 0 0

03.  .  .   1. 1,000 psch Elektrotechnik (ELT) Elektrotechnik (ELT) ELT 684.960 11.416 489.024 195.936 684.960 48.926 20.386 1.514 3.339 37.836 16.309 9.459 79.213 305.436 104.375 3.339 3.339 3.339 0 8.154 26.094 3.339 3.339 7.222

03.  .  .   2. 1,000 psch Mess-, Steuer-, Regeltechnik (MSR) und Gebäudeleittechnik (GLT) Mess-, Steuer-, Regeltechnik MSR 533.760 8.896 315.268 218.492 533.760 37.174 10.842 1.007 2.220 21.375 14.328 108.131 32.721 192.826 89.722 2.220 2.220 2.220 4.647 4.763 2.220 2.220 2.904

03.  .  .   3. 1,000 psch Heizungs-, Lüftungs- und Sanitärtechnik (HKLS) Heizungs-, Lüftungs- und HKLS 694.080 11.568 477.561 216.519 694.080 52.186 16.852 4.240 9.350 25.223 12.503 6.306 92.250 319.805 65.505 9.350 9.350 9.350 13.047 11.416 13.862 9.350 9.350 4.784

03.  .  .   4. 1,000 psch Brandmelde- und Sicherheitstechnik (BMA / SAA) Brandmelde- und BMA/SAA 61.680 1.028 55.348 6.332 61.680 1.944 0 0 4.427 42.066 8.855 0 2.661 0 1.728

03.  .  .   5. 1,000 psch Mechanik (Türen, Tore, Jalousieanlagen) Mechanik (Türen, Tore, BM 151.200 2.520 118.710 32.490 151.200 10.800 2.775 390 860 3.000 4.350 750 23.850 75.870 18.990 860 860 860 900 2.025 1.860 860 860 480

03.  .  .   6. 1,000 psch Dach und Fach (KG 300) Dach und Fach (KG 300) BM 50.400 840 39.570 10.830 50.400 3.600 925 130 287 1.000 1.450 250 7.950 25.290 6.330 287 287 287 300 675 620 287 287 160

04. Wartung, Inspektion, Prüfung 662.304 11.038 469.231 191.315 660.546 48.250 17.872 2.456 0 5.416 30.404 0 0 0 14.519 7.601 0 0 82.605 301.332 85.293 0 5.416 5.416 5.416 4.953 0 0 0 0 9.084 19.636 0 5.416 5.416 0 0 0 0 0 0 4.041 0 0 0 0 0 0 0 0

Leistungsverzeichnis

Grundlage gemäß Ausschreibung
Weitere Spezifizierung 

gemäß Ausschreibung
8. Projekte, Sonderleistungen etc. (NEU)0. Organisation / Backoffice 1. Arbeitsvorbereitung 2. Leistungserbringung 3. Kontrolle (AN intern)

Zeitansatz 

gemäß Kalkulation
4. Stichproben 5. NU-Handling 6. Evaluation (Abnahme) (Meeting AG und AN)Produktiv / Nicht Produktiv

Funktionen Welche 
Verantwortlich-

keiten existieren? Facility und Property Services
Wahrnehmung der 

Ausführungsverantwortung
Sicherstellung der 

LeistungserbringungDienste

Facility Services Management
Wahrnehmung der 

Auftragsverantwortung
Sicherstellung der 
Auftragserfüllung

Facility Object Management Wahrnehmung der 
Objektverantwortung

Sicherstellung der 
Anforderungserfüllung

Facility Performance Management
Wahrnehmung der 

Leistungsverantwortung
Sicherstellung der 
Bedarfserfüllung

Betrieb

Facility Provision Management
Wahrnehmung der 

Bereitstellungsverantwortung
Sicherstellung der 

Infrastrukturverfügbarkeit

Facility Building Management
Wahrnehmung der 

Enstehungsverantwortung
Sicherstellung der 

Infrastrukturerrichtung

Facility Portfolio Management
Wahrnehmung der 

Entwicklungsverantwortung
Sicherstellung der 

Strategiekonformität

Infrastruktur

Organisation

Facility Management Leitung
Wahrnehmung der 

Supportverantwortung
Sicherstellung der FM 

Organisation u. Prozesse

Kerngeschäft Bereichsleitung(en)
Wahrnehmung der 

Nutzungsverantwortung
Sicherstellung der 

Kerngeschäftsfunktionen

Kerngeschäft Leitung Wahrnehmung der 
Investitionsverantwortung

Sicherstellung des 
Kerngeschäfts

Aufgaben-
verteilung

Alle Aufgaben 
zugeordnet? Recht, 

Einkauf 
A 

Einkauf 
A 

JUR 
A 

JUR 

FM Ltg V V V 

Strategie A A A 

Betriebsltg A A M V V M A 

Ltg. DLS V V V V V 
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V = Verantwortung 

M = Mitwirkung 

A = Ausführung 

S = Sicherstellung 
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V = Verantwortung 

M = Mitwirkung 

A = Ausführung 

S = Sicherstellung 

Recht, 
Einkauf 

A 
Einkauf 

A 
JUR 

A 
JUR 

FM Ltg V V V 

Strategie A A A 

Betriebsltg A A M V V M A 

Ltg. DLS V V V V V 
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MA DLS M M S S S A S S V A A M M M 

OM A A M S S S M A M M M M 

PM M M A M M M 

FSM V V V M V V V A M A 

FS A A A A 

S = Sicherstellung V = Verantwortung A = Ausführung M = Mitwirkung 

Bereit-
stellungs-
Ablauf

Standard-
ablauf

------------------------- Entwicklungs- und Bereitstellungsphase      -------------------------

Strategie
vereinbarung

Nutzungs-
bewertung
Bedarfe und 

Auslastung

Nutzungs-
szenarien
EntwicklungIN

P
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U
T

INPUT Bereitstellungsprozess
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Transfor-
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Infra-

struktur

OUTPUT Bereitstellungsprozess
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Projekt
Entwicklung u. 

Investplanung

Szenario-
vereinbarung

Projekt

Ressourcen
Übergabe 

Außerbetriebnahme

F
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b
e

Projektierung
Anbahnung/Planung/Beschaffung/Vergabe/Ausführung/ 

Steuerung/Dokumentation

Ressourcen
Übernahme

Inbetriebnahme

Verfügungs-
stellung
Ressource
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GewährleistungsschleifeSzenarienanpassungsschleife

Ressourcenoptimierungsschleife

Betriebs-
Ablauf

Standard-
ablauf

------------------------------- Leistungserbringungsphase     -------------------------------

Leistungskorrekturschleife

Leistungsausführungs- und Optimierungsschleife

Rahmen-
vereinbarung

Leistungs-

abruf

Arbeits-
vorbereitung

F
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e

Leistungs-

erbringung

Leistungs-

kontrolle
Leistungs-

dokumentation

A
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e

Leistungs-
verwaltung

Leistungs-
verbesserungIN
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INPUT Phase --------------------------------------------------------------------- OUTPUT Phase

INPUT Leistungsprozess
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Bedarfs-
reflexion

Anforderungs-
analyse

Bedarfs-
optimierung

Ressourcen-u. 
Leistungs-

optimierung

Leistungsfeststellung Leistungsplanung Leistungsausführung Leistungsabschluss Leistungsentwicklung

Steuerungs-
Ablauf

Entlang des 
Betriebs-

ablaufs

Service-
Management
Ablauf

Entlang des 
Betriebs-

ablaufs

Nächste Seite

Nächste Seite
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ABER WIE SOLL MAN DAS BEWERKSTELLIGEN?

Prozesse Nachweise

Stamm-
Daten

Bereiche
Flächen
Anlagen

Teile
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SERVICE-MATRIX 
SMART-LV SERVICES 

by i2fm 

Zentrale	Systeme	

Nutzungsbereiche	

§ Organisa6on	
§ Eigentümer	
§ Vermieter/Mieter	
§ Büroakteur	

§ Laborant	
§ Legal	En6ty	

Zentrale		
Nutzungsbereiche	

Besondere	
Nutzungsbereiche	

Zentrale		
Gebäudesysteme	

Zentrale		
TGA-Systeme	

Services I/T/K
Vol lständig

3 Ebenen
Standard

Betriebs-
Konzept

Paketierung
Zuordnung

Level
Kosten

i2fm_ServiceMatrix.pdf
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SERVICE-MATRIX 
SMART-LV SERVICES 

by i2fm 
Services	

Servicebezug	
(Liegenschaft)	

Services/Dienstleistungen	(x-Achse),	was?	
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Anforderungs-	und	
Bedarfsträger	(y-Achse),	

wo?	für	wen?	
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Bedarfsträger	

Zentrale	Systeme	

Nutzungsbereiche	

§ Organisation	
§ Eigentümer	

§ Vermieter/Mieter	
§ Büroakteur	

§ Laborant	

§ Legal	Entity	

Zentrale		
Nutzungsbereiche	

Besondere	
Nutzungsbereiche	

Zentrale		
Gebäudesysteme	

Zentrale		
TGA-Systeme	
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Service-
Level-
Agreements

Welche 
Ausprägung ist 

vereinbart?
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Services/Dienstleistungen	(x-Achse),	was?	
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Anforderungs-	und	
Bedarfsträger	(y-Achse),	

wo?	für	wen?	
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Bedarfsträger	

Zentrale	Systeme	

Nutzungsbereiche	

§ Organisation	
§ Eigentümer	
§ Vermieter/Mieter	
§ Büroakteur	
§ Laborant	

§ Legal	Entity	

Zentrale		
Nutzungsbereiche	

Besondere	
Nutzungsbereiche	

Zentrale		
Gebäudesysteme	

Zentrale		
TGA-Systeme	
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Mengen, Massen, 
Häufigkeiten, 

Turnusse, 
Frequenzen, 
Intensitäten, 
Qualitäten, 
Zeitpunkte

Herstellervorgaben,
Gesetzliche

Anforderungen,
Richtlinien

Stichproben 
Nachweise

Sicher-
Stellende 

Nachweise

Kontroll
Nachweise

Alles ausgeführt 
wie disponiert?

Ein Bild, 
das Tisch 
enthält.

Abnahmen vollständig 
geschuldete 

Werke
SCREENY

Operativ
Prozesse

Vorgaben
Richtlinien

Regeln

Ein Bild,
das 
Tisch 
enthält.

Verantwortung

Aufbau-
Organ.

Wie wird alles 
zusammen-

geführt?

Dienst-
leistungs-
steuerung

Leiter FM

Assistenz Strategie

Standortentwicklung
Portfolioentwicklung

Compliance
Beauftragtenwesen

Objekt-

Verantwortung
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Controlling

Leistungserbringungs-

Verantwortung
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Betriebsleitung
Objekt-Cluster A

OM

OM

OM

OM

Betriebsleitung
Objekt-Cluster B

OM

OM

OM

OM

Betriebsleitung
Objekt-Cluster X

OM

OM

OM

OM

Bauprojekt
Management

Technische
Instand-
setzung

Property
Services

An-/Vermietung
Kfm. Verwaltung

Facility
Services

Security
Catering

Medienservice
Fuhrpark

Telekomm.

Helpdesk
Mobilität
Umzüge

etc.

Energie- und 
Nachhaltig-

keits-

Management

FTE´s Genügend 
Ressourcen für 
alle Aufgaben?

Rolle und Funktion1 Positionen2 Abl
au

f-O
rg

a.
-E

nt
w

.

Zi
el

: S
ol

l-F
TE

´s

Aufbau-O
rga.-Entw

.

Ziel: O
rganigram

m

Aufgaben und Mengen4Zuständigkeiten3 Soll-FTE´s5

Verantwortungsverteilung6 Soll-Organigramm7

Soll-Orga mit FTE8 IST-Analyse9 Entw.-Plan10

Führungs-
linien

Delegations-
ketten klar 

gezeichnet?

Facility Services

Property Services

Technische Instandsetzung

Energie- und Nachhaltigkeitsmanagement

Bauprojekt-Management für Bau und bauliche Instandsetzung

zurück
Betreiber-
verantwortung

Objekt-
Management

Objekt

Verantwortung

Rechtskonform ität

Zustand
Wert

Verfügbarkeit

Nutzbarkeit

Objekt-
Clusterleitung

Objekt -Cluster
Verantwortung

Standort-
Leitung

Standort
Verantwortung

FM-

Leitung

Infrast ruktur

Verantwortung
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Querschnittsverantwortung

Steuerungs

Leitung

Werkserfüllungs-
verantwortung

Vertrags-

management

Vert rags-
verantwortung

Dienstleistungs-Steuerung Losverantwortung (t echn./ infra./kfm .)

Dienstleistungs-Steuerung Losverantwortung (t echn./ infra./kfm .)

Verant-
wortungs-
organisation

Welche Ver-
antwortung gibt 

es überhaupt?

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

Leistungsw
erke

Steuerung

Leistungsw
erke

Querschnittsverantwortung

Objekte

Anforderungen Sub-Werke
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Informationen

Nutzungs-
bereiche

Bereiche
Funktionen

Bereitstellung

sichern/ schützen/ bewachen

empfangen/ entgegennehmen/ 
bewahren/ verteilen

erschließen

beheimaten/ beherbergen/ behausen

betreuen/ beschulen/ veranstalten

vorhalten/ verschönern/ beschäftigen

verarbeiten/ konfektionieren/ 
verpacken/    be-/ent-/verladen/ 
transportieren

lagern/ aufbereiten

versorgen/ entsorgen

reparieren

Pforten- | Zaunanlagen- | Schrankenanlagen- Bereiche 

NUTZUNGSBEREICHE

Stellplatz | Empfangs- | Warte | Aufbewahrungs | Poststellen | Quarantäne- Bereiche

Straßen- | Schienen- | Gehweg- | Radwege- | Überführungs | Unterführungs- | Rohr- Bereiche

Produktions- | Technik- | Büro- | Labor- | Sozial- | Versammlungs- | Kantinen- | Küchen- | Wohn- |
Gäste- | Behandlungs- | Genesungs- | Pflege- | Sicherheits- | Verschluss- Bereiche

Schulungs- | Hörsaal- | Werkstatt- | Sport- | Veranstaltungs- | Kinderbetreuungs- |
Erwachsenenbetreuungs- | Tierbetreuungs- Bereiche  

Freizeit- | Sport- | Kultur- | Grünflächen- | Parkflächen- | Brachflächen- | Entwicklungs- | Abstands- |
Forst- | Landwirtschafts- | Wasser- Bereiche

Stückgutverpackungs- | Schüttgutverpackungs- | Silo- | Wiegeanlagen- | LKW-Dock- | Schiffsdock- | 
Schienentransportdock- | Transport- Bereiche

Stückgutlager- | Schüttgutlager- | Tanklager- | Containerlager- | Kleinteilelager- | Speziallager- |
Aufbereitungs- Bereiche 

Betriebszentral- | Elektroversorgungs- | Gas-/Luft-Versorgungs- | Wasserversorgungs- |
Kälte-Versorgungs- | Abfallentsorgungs- | Abwasserentsorgungs- | Abluftentsorgungs- Bereiche

Fahrzeugwerkstatt- | Fahrradwerkstatt- | allgemeine Werkstatt- Bereiche

SUPPORTPROZESSE

sichern/ schützen/ bewachen

empfangen/ entgegennehmen/ 
bewahren/ verteilen

erschließen

beheimaten/ beherbergen/ 
behausen/ versorgen

betreuen/ beschulen/ veranstalten

vorhalten/ verschönern/ beschäftigen

verarbeiten/ konfektionieren/ 
verpacken/    be-/ent-/verladen/ 
transportieren

reparieren

versorgen/ entsorgen

lagern/ aufbereiten

Objekte Identifikation
Klassifizierung

Clusterung
Zuordnung

OBJEKTKLASSEN

Produktionsobjekte

Aufenthaltsobjekte

Labor- und Forschungsobjekte

Lager und Aufbewahrung

Erschließungsobjekte

Technikobjekte

W ohnobjekte

Versam m lungsobjekte

Sicherheitsobjekte

Betreuungsobjekte

Außenflächenobjekte

Produktionsgebäude, Fertigungsgebäude, Küchen, Druckereien, 

Brauereien, Sintergebäude, Kokereien, Werkstätten, …

OBJEKTARTEN

Bürogebäude, Kantinengebäude, Küchengebäude, Kassengebäude, 

Wetterschutzgebäude, Wachgebäude, Bibliotheken, …

Laborgebäude, Forschungsgebäude, Versuchsaufbaugebäude, 

Gewächshäuser, …

Hallen, Lager, Parkhäuser, Umschlagsplätze, Container, Bootshäuser, 

Kühlhäuser, Archive, …

Straßen, Wege, Überführungen, Unterführungen, Rohre, …

Kraftwerksgebäude, Versorgungsobjekte, Entsorgungsobjekte, 

Feuerwachen, …

Wohnhäuser, Wohnanlagen, Behelfsobjekte, Gemeinschafts-

unterkünfte, Hotelgebäude, …

Schulgebäude, Hörsäle, Saalgebäude, Kongressgebäude, Messehallen, 

Sportarenen, Einkaufszentren, Kirchen, …

Krankenhäuser, Arztpraxen, Pflegeeinrichtungen, Rehazentren, 

Kindergärten und –horte, Tagesstätten, Heime, Jugendzentren, …

Sicherheitsgebäude, Tresorgebäude, Gefängnisse, …

Nr. Nr. Nr. Nr.

Nr. Nr. Nr. Nr.

Nr. Nr. Nr. Nr.

Nr. Nr. Nr. Nr.

Nr. Nr. Nr. Nr.

Nr. Nr. Nr. Nr.

Nr. Nr. Nr. Nr.

Nr. Nr. Nr. Nr.

Nr. Nr. Nr. Nr.

Nr. Nr. Nr. Nr.

Nr. Nr. Nr. Nr.

mit folgenden Spezifikationen:

Legende: 

Eigennutzung 

Mischnutzung 

Fremdnutzung 

Pacht, Miete 

Stillgelegt / Leerstand 

  

P+T - AKZ 

Multifunktionsgebäude 

FM - AKZ 

 

L

Leistungs-
Verzeich-
nisse

Welche 
Leistungen 

gehören zu den 
Paketen?

Leistungs-
Nachweise

Alles disponiert 
und ausgeführt 

wie geplant?

Ein Bild, 
das Tisch 
enthält.

Support-
prozesse

Kern-
geschäfts-

unterstützung
Fokus FM

Produkte entwickeln

Produkte vermarkten

Aufträge abwickeln

Leistungen produzieren

Kundenservice erbringen

Outputs

• Produkte
• Aufträge

• Liquidität

• Lieferfähigkeit
• Kundenzufriedenheit

Corporate

Fertigung

Werkstatt

Logistik

Fürsorge

Gesundheit

Öffentlicher 

Dienst

Handel

Kirchliche 

Einrichtung

Produktion

Lehre

Dienst-

leistung

Forschung

Entwicklung

Leistungsprozesse

Führungsprozesse
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Finanz- u. Rechnungswesen

Strategisch Einkaufen

Personal managen

Qualität managen

Unterstützungsprozesse

Infrastruktur bereitstellen

SUPPORTPROZESSE

sichern/ schützen/ bewachen

empfangen/ entgegennehmen/ 
bewahren/ verteilen

erschließen

beheimaten/ beherbergen/ 
behausen/ versorgen

betreuen/ beschulen/ veranstalten

vorhalten/ verschönern/ beschäftigen

verarbeiten/ konfektionieren/ 
verpacken/    be-/ent-/verladen/ 
transportieren

reparieren

versorgen/ entsorgen

lagern/ aufbereiten

Planungs
Nachweise

Alles geplant 
wie konzipiert u. 

kalkuliert?

7. 

Notfallmana

gement

Menge IH-Priorität GW-Zuordnung Min./a Std./a

Summe 

Prod. Zeit

(Min.)

Summe 

Nicht prod. 

Zeit

(Min.)

Summe

a. 

Meetings

(Min./a)

b. 

Büro-administration

(Min./a)

c. 

Kaufmännische 

Aufgaben

(Min./a)

d. 

Planungs-tätigkeiten

(Min./a)

e. 

Personal-führung & 

Entwicklung

(Min./a)

f. 

Schulung, 

Einweisung, 

Unterweisung

(Min./a)

g. 

Reports und 

Berichtswesen

(Min./a)

h. 

HSE

(Min./a)

i. 

Dokumenten- und 

Datenpflege

(Min./a)

a. 

Vorbereitung

(Min./a) 

b.

Durchführung

(Min./a)

c. 

Dokumentation 

(und Abschluss)

(Min./a)

d. 

Nach-besserungen

(Min./a)

a. 

Vorbereitung

(Min./a) 

b. 

Durchführung

(Min./a)

c. 

Dokumentation (und 

Abschluss)

(Min./a)

d. 

Nach-besserungen

(Min./a)

a. 

Vorbereitung 

(Min./a)

b. 

Durchführung

(Min./a)

c. 

Dokumentation (und 

Abschluss)

(Min./a)

d. 

Optimierungen

(Min./a)

a. 

Stichproben-

kommunikation 

ECB

(Min./a)

b. 

Handling Defizit-

meldungen

(Min./a)

a. 

Leistungsabruf

(Min./a)

b. 

Arbeits-

vorbereitung

(Min./a)

c. 

Leistungs-

erbringung

(Min./a)

d. 

Dokumentation (und 

Abschluss)

(Min./a)

e. 

Nach-besserungen

(Min./a)

f. 

Stichproben

(Min./a)

g. 

Abnahme

(Min./a)

h. 

Sonstiges

(Min./a)

a. 

Durchführung und 

Protokollierung des 

GWV JF 

(Min./a)

b. 

Durchführung des 

KPI JF (monatl. 

Audit)

(Min./a)

c. 

Durchführung der 

jährl. Abnahme

(Min./a)

d. 

Meetings zur 

Schlichtung 

strittiger 

Sachverhalte

(Min./a)

e. 

Meetings Sonstiges

(Min./a)

a. 

Havarien

(Min./a)

a. 

Leistungsabruf

(Min./a)

b. 

Arbeits-

vorbereitung

(Min./a)

c. 

Leistungs-

erbringung

(Min./a)

d. 

Dokumentation (und 

Abschluss)

(Min./a)

e. 

Nach-besserungen

(Min./a)

f. 

Stichproben

(Min./a)

g. 

Abnahme

(Min./a)

h. 

Sonstiges

(Min./a)

937.301 311.560 31%

Summe (Std./a) 4.309.824 87.254 2.062.040 2.246.025 4.308.066 323.289 130.215 139.939 58.495 67.157 152.392 49.810 12.424 3.579 119.011 158.161 34.389 0 323.017 1.320.142 408.503 10.378 55.753 122.946 69.033 116.585 0 76.282 32.218 38.685 57.366 113.219 3.579 187.810 84.627 0 0 0 0 0 17.741 21.319 0 0 0 0 0 0 0 0

OZ Menge Einheit Kurztext / Bezeichnung
Langtext / Hinweis / vertr. 

Regelung

64%

01. Einmalige Leistungen 

01.01. Leistungen zu Vertragsbeginn 

01.01.  .   1. 1,000 psch Leistungen zu Vertragsbeginn (Start-up Phase) Leistungen zu Vertragsbeginn 

01.02. Leistungen zu Vertragsende 

01.02.  .   1. 1,000 psch Leistungen zu Vertragsende Leistungen zu Vertragsende 

02. Objektmanagement 1.471.440 24.524 97.328 1.374.112 1.471.440 120.409 60.563 130.202 58.495 45.685 33.553 49.810 12.424 3.579 55.553 25.664 34.389 0 0 57.517 29.434 10.378 34.281 101.473 47.560 92.738 0 76.282 32.218 38.685 23.352 46.384 3.579 166.337 63.154 0 0 0 0 0 17.741 0 0 0 0 0 0 0 0 0

02.  .  .   1. 1,000 psch Objektleitung Objektleitung 541.200 9.020 11.239 529.961 541.200 47.319 60.563 85.905 25.029 37.691 10.380 25.771 3.579 15.293 7.812 4.537 9.306 1.933 7.715 39.135 13.686 32.715 3.579 14.532 4.367 11.883 8.018 3.579 47.400 8.376 11.096

02.  .  .   2. 1,000 psch Elektrotechnik (ELT) Elektrotechnik (ELT) ELT 129.840 2.164 11.649 118.191 129.840 10.202 6.183 4.714 1.159 4.096 3.339 1.778 5.719 2.937 4.177 7.729 3.920 0 3.553 7.638 4.405 9.120 6.956 2.628 6.028 2.087 6.647 16.249 7.651 927

02.  .  .   3. 1,000 psch Mess-, Steuer-, Regeltechnik (MSR) und Gebäudeleittechnik (GLT) Mess-, Steuer-, Regeltechnik MSR 129.840 2.164 12.190 117.650 129.840 10.202 6.183 3.555 1.932 5.255 3.339 2.550 5.719 3.014 4.949 6.415 3.920 1.855 3.177 7.711 4.425 8.347 14.375 1.754 3.354 626 4.467 14.251 7.535 927

02.  .  .   4. 1,000 psch Heizungs-, Lüftungs- und Sanitärtechnik (HKLS) Heizungs-, Lüftungs- und HKLS 331.440 5.524 38.605 292.835 331.440 26.042 15.783 13.120 2.959 7.300 8.641 4.538 12.725 6.017 10.902 23.674 10.196 4.735 10.314 21.299 11.900 21.701 24.858 7.102 11.443 3.551 13.415 39.497 17.361 2.367

02.  .  .   5. 1,000 psch Brandmelde- und Sicherheitstechnik (BMA / SAA) Brandmelde- und BMS/SAA 129.840 2.164 10.103 119.737 129.840 10.202 6.183 5.101 386 2.473 3.339 1.005 6.878 2.396 3.404 5.410 3.147 1.546 3.065 8.279 4.588 9.893 6.956 2.589 7.265 3.710 7.110 16.956 7.033 927

02.  .  .   6. 1,000 psch Mechanik (Türen, Tore, Jalousieanlagen) Mechanik (Türen, Tore, BM 129.840 2.164 8.403 121.437 129.840 10.202 6.183 4.328 966 2.512 3.339 1.584 5.719 2.164 3.983 3.091 3.920 1.391 4.005 10.803 5.309 6.801 12.134 2.241 3.864 927 4.173 19.843 9.429 927

02.  .  .   7. 1,000 psch Dach und Fach (KG 300) Dach und Fach (KG 300) BM 79.440 1.324 5.141 74.299 79.440 6.242 3.783 2.648 591 1.537 2.043 969 3.499 1.324 2.437 1.891 2.398 851 2.451 6.609 3.248 4.161 7.424 1.371 2.364 567 2.553 12.141 5.769 567

03. Bedienen (Regelbetrieb) 2.176.080 36.268 1.495.481 680.599 2.176.080 154.630 51.780 7.281 0 16.056 88.435 0 0 0 48.939 124.895 0 0 240.412 961.293 293.776 0 16.056 16.056 16.056 18.893 0 0 0 0 24.931 47.199 0 16.056 16.056 0 0 0 0 0 0 17.278 0 0 0 0 0 0 0 0

03.  .  .   1. 1,000 psch Elektrotechnik (ELT) Elektrotechnik (ELT) ELT 684.960 11.416 489.024 195.936 684.960 48.926 20.386 1.514 3.339 37.836 16.309 9.459 79.213 305.436 104.375 3.339 3.339 3.339 0 8.154 26.094 3.339 3.339 7.222

03.  .  .   2. 1,000 psch Mess-, Steuer-, Regeltechnik (MSR) und Gebäudeleittechnik (GLT) Mess-, Steuer-, Regeltechnik MSR 533.760 8.896 315.268 218.492 533.760 37.174 10.842 1.007 2.220 21.375 14.328 108.131 32.721 192.826 89.722 2.220 2.220 2.220 4.647 4.763 2.220 2.220 2.904

03.  .  .   3. 1,000 psch Heizungs-, Lüftungs- und Sanitärtechnik (HKLS) Heizungs-, Lüftungs- und HKLS 694.080 11.568 477.561 216.519 694.080 52.186 16.852 4.240 9.350 25.223 12.503 6.306 92.250 319.805 65.505 9.350 9.350 9.350 13.047 11.416 13.862 9.350 9.350 4.784

03.  .  .   4. 1,000 psch Brandmelde- und Sicherheitstechnik (BMA / SAA) Brandmelde- und BMA/SAA 61.680 1.028 55.348 6.332 61.680 1.944 0 0 4.427 42.066 8.855 0 2.661 0 1.728

03.  .  .   5. 1,000 psch Mechanik (Türen, Tore, Jalousieanlagen) Mechanik (Türen, Tore, BM 151.200 2.520 118.710 32.490 151.200 10.800 2.775 390 860 3.000 4.350 750 23.850 75.870 18.990 860 860 860 900 2.025 1.860 860 860 480

03.  .  .   6. 1,000 psch Dach und Fach (KG 300) Dach und Fach (KG 300) BM 50.400 840 39.570 10.830 50.400 3.600 925 130 287 1.000 1.450 250 7.950 25.290 6.330 287 287 287 300 675 620 287 287 160

04. Wartung, Inspektion, Prüfung 662.304 11.038 469.231 191.315 660.546 48.250 17.872 2.456 0 5.416 30.404 0 0 0 14.519 7.601 0 0 82.605 301.332 85.293 0 5.416 5.416 5.416 4.953 0 0 0 0 9.084 19.636 0 5.416 5.416 0 0 0 0 0 0 4.041 0 0 0 0 0 0 0 0

Leistungsverzeichnis

Grundlage gemäß Ausschreibung
Weitere Spezifizierung 

gemäß Ausschreibung
8. Projekte, Sonderleistungen etc. (NEU)0. Organisation / Backoffice 1. Arbeitsvorbereitung 2. Leistungserbringung 3. Kontrolle (AN intern)

Zeitansatz 

gemäß Kalkulation
4. Stichproben 5. NU-Handling 6. Evaluation (Abnahme) (Meeting AG und AN)Produktiv / Nicht Produktiv

Funktionen Welche 
Verantwortlich-

keiten existieren? Facility und Property Services
Wahrnehmung der 

Ausführungsverantwortung
Sicherstellung der 

LeistungserbringungDienste

Facility Services Management
Wahrnehmung der 

Auftragsverantwortung
Sicherstellung der 
Auftragserfüllung

Facility Object Management Wahrnehmung der 
Objektverantwortung

Sicherstellung der 
Anforderungserfüllung

Facility Performance Management
Wahrnehmung der 

Leistungsverantwortung
Sicherstellung der 
Bedarfserfüllung

Betrieb

Facility Provision Management
Wahrnehmung der 

Bereitstellungsverantwortung
Sicherstellung der 

Infrastrukturverfügbarkeit

Facility Building Management
Wahrnehmung der 

Enstehungsverantwortung
Sicherstellung der 

Infrastrukturerrichtung

Facility Portfolio Management
Wahrnehmung der 

Entwicklungsverantwortung
Sicherstellung der 

Strategiekonformität

Infrastruktur

Organisation

Facility Management Leitung
Wahrnehmung der 

Supportverantwortung
Sicherstellung der FM 

Organisation u. Prozesse

Kerngeschäft Bereichsleitung(en)
Wahrnehmung der 

Nutzungsverantwortung
Sicherstellung der 

Kerngeschäftsfunktionen

Kerngeschäft Leitung Wahrnehmung der 
Investitionsverantwortung

Sicherstellung des 
Kerngeschäfts

Aufgaben-
verteilung

Alle Aufgaben 
zugeordnet? Recht, 

Einkauf 
A 

Einkauf 
A 

JUR 
A 

JUR 

FM Ltg V V V 

Strategie A A A 

Betriebsltg A A M V V M A 

Ltg. DLS V V V V V 
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V = Verantwortung 

M = Mitwirkung 

A = Ausführung 

S = Sicherstellung 

Recht, 
Einkauf 

A 
Einkauf 

A 
JUR 

A 
JUR 

FM Ltg V V V 

Strategie A A A 
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Ltg. DLS V V V V V 
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V = Verantwortung 

M = Mitwirkung 

A = Ausführung 

S = Sicherstellung 

Recht, 
Einkauf 

A 
Einkauf 

A 
JUR 

A 
JUR 

FM Ltg V V V 

Strategie A A A 

Betriebsltg A A M V V M A 

Ltg. DLS V V V V V 
 
 

 
 

V M M M 

MA DLS M M S S S A S S V A A M M M 

OM A A M S S S M A M M M M 

PM M M A M M M 

FSM V V V M V V V A M A 

FS A A A A 

S = Sicherstellung V = Verantwortung A = Ausführung M = Mitwirkung 

Bereit-
stellungs-
Ablauf

Standard-
ablauf

------------------------- Entwicklungs- und Bereitstellungsphase      -------------------------

Strategie
vereinbarung

Nutzungs-
bewertung
Bedarfe und 

Auslastung

Nutzungs-
szenarien
EntwicklungIN

P
U

T

O
U

T
P

U
T

INPUT Bereitstellungsprozess

R
e

ss
o

u
rc

e
n

b
e

d
ar

f
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te
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e
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n

g
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e

Ziele und Strategie Entwicklung Planung und Steuerung Ausführung u. Verfügbarkeit Reflexion u. Erneuerung
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e
e

n
tw
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k
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n

g
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ru
kt

u
r 

R
e

ss
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e
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Risiko
Analyse

Res-

source
Analyse
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b

e
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ie
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n
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h
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Ziel
Erfassung

Kerngeschäft

Ziel
Transfor-

mation

Infra-

struktur

OUTPUT Bereitstellungsprozess

N
u
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r           Eige

n
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m
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r V
e
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St
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F
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b
e

Projekt
Entwicklung u. 

Investplanung

Szenario-
vereinbarung

Projekt

Ressourcen
Übergabe 

Außerbetriebnahme

F
re

ig
a

b
e

Projektierung
Anbahnung/Planung/Beschaffung/Vergabe/Ausführung/ 

Steuerung/Dokumentation

Ressourcen
Übernahme

Inbetriebnahme

Verfügungs-
stellung
Ressource

A
b

n
a
h

m
e

R
e

fl
e

xi
o

n

d
e

r 
B

e
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fs

e
n

tw
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R
e

ss
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e
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GewährleistungsschleifeSzenarienanpassungsschleife

Ressourcenoptimierungsschleife

Betriebs-
Ablauf

Standard-
ablauf

------------------------------- Leistungserbringungsphase     -------------------------------

Leistungskorrekturschleife

Leistungsausführungs- und Optimierungsschleife

Rahmen-
vereinbarung

Leistungs-

abruf

Arbeits-
vorbereitung

F
re

ig
a
b

e

Leistungs-

erbringung

Leistungs-

kontrolle
Leistungs-

dokumentation

A
b

n
a

h
m

e

Leistungs-
verwaltung

Leistungs-
verbesserungIN

P
U

T

O
U

T
P

U
T

Im
p
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m

.

INPUT Phase --------------------------------------------------------------------- OUTPUT Phase

INPUT Leistungsprozess
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e
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Bedarfs-
ermittlung

Bedarfs-
umsetzung

in Ressourcen und 
Leistungen

Anforderungs-
erfassung

Anforderungs-
umsetzung

in Ressourcen und 
Leistungen
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OUTPUT Leistungsprozess
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Bedarfs-
reflexion

Anforderungs-
analyse

Bedarfs-
optimierung

Ressourcen-u. 
Leistungs-

optimierung

Leistungsfeststellung Leistungsplanung Leistungsausführung Leistungsabschluss Leistungsentwicklung

Steuerungs-
Ablauf

Entlang des 
Betriebs-

ablaufs

Service-
Management
Ablauf

Entlang des 
Betriebs-

ablaufs
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Weiteres dazu im Seminar Dienstleistungssteuerung
vom 15.-17.5.2025 

WEITERES DAZU BEIM …

5.-7. Mai 2025 im NH Hotel Oberhausen | 9:00-17:00 Uhr
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ODER BEIM …
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i2fm
Internationales Institut für Facility Management GmbH

Essener Str. 5
46047 Oberhausen
Germany

T +49 (0)208 / 594 8719 10
F +49 (0)208 / 594 8719 29

FM aus Leidenschaft
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BACKUP
BETREIBERVERANTWORTUNG
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SUPPORTPROZESSE NACH DIN EN 15221

Aktivitäten
Analyse

Nächste Seite

Nächste Seite
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SUPPORTPROZESSE AUF DER BASIS DES PROZESSMODELLS VON MICHAEL E. PORTER

Aktivitäten
Analyse

Produkte entwickeln

Produkte vermarkten

Aufträge abwickeln

Leistungen produzieren

Kundenservice 
erbringen

Outputs

• Produkte
• Aufträge
• Liquidität
• Lieferfähigkeit
• Kundenzufriedenheit

Corporate

Fertigung

Werkstatt

Logistik

Fürsorge

Gesundheit

Öffentlicher 
Dienst

Handel

Kirchliche 
Einrichtung

Produktion

Lehre

Dienst-
leistung

Forschung

Entwicklung

Leistungsprozesse

Führungsprozesse

S
t

ra
te

g
ie

 
e

n
t

w
ic

k
e

ln
 u

n
d

 
u

m
s

e
tz

e
n

U
n
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e
n

 
o

p
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ra
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v
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e
rn

P
ro

z
e

s
s

e
 m

a
n

a
g

e
n

Finanz- u. Rechnungswesen

Strategisch Einkaufen

Personal managen

Qualität managen

Unterstützungsprozesse

Infrastruktur bereitstellen

SUPPORTPROZESSE

sichern/ schützen/ bewachen

empfangen/ entgegennehmen/ 
bewahren/ verteilen

erschließen

beheimaten/ beherbergen/ 

behausen/ versorgen

betreuen/ beschulen/ veranstalten

vorhalten/ verschönern/ beschäftigen

verarbeiten/ konfektionieren/ 
verpacken/    be-/ent-/verladen/ 
transportieren

reparieren

versorgen/ entsorgen

lagern/ aufbereiten
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NUTZUNGSBEREICHE
Ressourcen

Bewertung u. Zuordnung

Pforten- | Zaunanlagen- | Schrankenanlagen-       Bereiche 

NUTZUNGSBEREICHE

Stellplatz | Empfangs- | Warte | Aufbewahrungs | Poststellen | Quarantäne-    Bereiche

Straßen- | Schienen- | Gehweg- | Radwege- | Überführungs | Unterführungs- | Rohr-   Bereiche

Produktions- | Technik- | Büro- | Labor- | Sozial- | Versammlungs- | Kantinen- | Küchen- | Wohn- |
Gäste- | Behandlungs- | Genesungs- | Pflege- | Sicherheits- | Verschluss-    Bereiche

Schulungs- | Hörsaal- | Werkstatt- | Sport- | Veranstaltungs- | Kinderbetreuungs- |
Erwachsenenbetreuungs- | Tierbetreuungs-       Bereiche  

Freizeit- | Sport- | Kultur- | Grünflächen- | Parkflächen- | Brachflächen- | Entwicklungs- | Abstands- |

Forst- | Landwirtschafts- | Wasser-        Bereiche

Stückgutverpackungs- | Schüttgutverpackungs- | Silo- | Wiegeanlagen- | LKW-Dock- | Schiffsdock- | 
Schienentransportdock- | Transport-        Bereiche

Stückgutlager- | Schüttgutlager- | Tanklager- | Containerlager- | Kleinteilelager- | Speziallager- |
Aufbereitungs-          Bereiche 

Betriebszentral- | Elektroversorgungs- | Gas-/Luft-Versorgungs- | Wasserversorgungs- |
Kälte-Versorgungs- | Abfallentsorgungs- | Abwasserentsorgungs- | Abluftentsorgungs-   Bereiche

Fahrzeugwerkstatt- | Fahrradwerkstatt- | allgemeine Werkstatt-     Bereiche

SUPPORTPROZESSE

sichern/ schützen/ bewachen

empfangen/ entgegennehmen/ 
bewahren/ verteilen

erschließen

beheimaten/ beherbergen/ 

behausen/ versorgen

betreuen/ beschulen/ veranstalten

vorhalten/ verschönern/ beschäftigen

verarbeiten/ konfektionieren/ 
verpacken/    be-/ent-/verladen/ 
transportieren

reparieren

versorgen/ entsorgen

lagern/ aufbereiten
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OBJEKTE
Ressourcen

Bewertung u. Zuordnung

NUTZUNGSBEREICHE OBJEKTKLASSEN

Produktionsobjekte

Aufenthaltsobjekte

Labor- und Forschungsobjekte

Lager und Aufbewahrung

Erschließungsobjekte

Technikobjekte

Wohnobjekte

Versammlungsobjekte

Sicherheitsobjekte

Betreuungsobjekte

Außenflächenobjekte

Produktionsgebäude, Fertigungsgebäude, Küchen, Druckereien, 
Brauereien, Sintergebäude, Kokereien, Werkstätten, …

OBJEKTARTEN

Bürogebäude, Kantinengebäude, Küchengebäude, Kassengebäude, 
Wetterschutzgebäude, Wachgebäude, Bibliotheken, …

Laborgebäude, Forschungsgebäude, Versuchsaufbaugebäude, 
Gewächshäuser, …

Hallen, Lager, Parkhäuser, Umschlagsplätze, Container, Bootshäuser, 
Kühlhäuser, Archive, …

Straßen, Wege, Überführungen, Unterführungen, Rohre, …

Kraftwerksgebäude, Versorgungsobjekte, Entsorgungsobjekte, 
Feuerwachen, …

Wohnhäuser, Wohnanlagen, Behelfsobjekte, Gemeinschafts-
unterkünfte, Hotelgebäude, …

Schulgebäude, Hörsäle, Saalgebäude, Kongressgebäude, Messehallen, 
Sportarenen, Sporthallen, Einkaufszentren, Kirchen, …

Krankenhäuser, Arztpraxen, Pflegeeinrichtungen, Rehazentren, 
Kindergärten und –horte, Tagesstätten, Heime, Jugendzentren, …

SUPPORTPROZESSE

sichern/ schützen/ bewachen

empfangen/ entgegennehmen/ 
bewahren/ verteilen

erschließen

beheimaten/ beherbergen/ 

behausen/ versorgen

betreuen/ beschulen/ veranstalten

vorhalten/ verschönern/ beschäftigen

verarbeiten/ konfektionieren/ 
verpacken/    be-/ent-/verladen/ 
transportieren

lagern/ aufbereiten

reparieren

versorgen/ entsorgen

Vorhalteflächen, Ausweichflächen, Grünflächen, Parkflächen, … 

Sicherheitsgebäude, Tresorgebäude, Gefängnisse, …

fast alle Corporate Objekte sind mischgenutzt. Daher sind die Nutzungsbereiche entscheidender als die Objektarten. 

Nächste Seite

Nächste Seite
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OBJEKTE
Ressourcen

Bewertung u. Zuordnung

OBJEKTKLASSEN

Produktionsobjekte

Aufenthaltsobjekte

Labor- und Forschungsobjekte

Lager und Aufbewahrung

Erschließungsobjekte

Technikobjekte

Wohnobjekte

Versammlungsobjekte

Sicherheitsobjekte

Betreuungsobjekte

Außenflächenobjekte

Produktionsgebäude, Fertigungsgebäude, Küchen, Druckereien, 
Brauereien, Sintergebäude, Kokereien, Werkstätten, …

OBJEKTARTEN

Bürogebäude, Kantinengebäude, Küchengebäude, Kassengebäude, 
Wetterschutzgebäude, Wachgebäude, Bibliotheken, …

Laborgebäude, Forschungsgebäude, Versuchsaufbaugebäude, 
Gewächshäuser, …

Hallen, Lager, Parkhäuser, Umschlagsplätze, Container, Bootshäuser, 
Kühlhäuser, Archive, …

Straßen, Wege, Überführungen, Unterführungen, Rohre, …

Kraftwerksgebäude, Versorgungsobjekte, Entsorgungsobjekte, 
Feuerwachen, …

Wohnhäuser, Wohnanlagen, Behelfsobjekte, Gemeinschafts-
unterkünfte, Hotelgebäude, …

Schulgebäude, Hörsäle, Saalgebäude, Kongressgebäude, Messehallen, 
Sportarenen, Einkaufszentren, Kirchen, …

Krankenhäuser, Arztpraxen, Pflegeeinrichtungen, Rehazentren, 
Kindergärten und –horte, Tagesstätten, Heime, Jugendzentren, …

Vorhalteflächen, Ausweichflächen, Grünflächen, Parkflächen, … 

Sicherheitsgebäude, Tresorgebäude, Gefängnisse, …

Nr. Nr. Nr. Nr.

Nr. Nr. Nr. Nr.

Nr. Nr. Nr. Nr.

Nr. Nr. Nr. Nr.

Nr. Nr. Nr. Nr.

Nr. Nr. Nr. Nr.

Nr. Nr. Nr. Nr.

Nr. Nr. Nr. Nr.

Nr. Nr. Nr. Nr.

Nr. Nr. Nr. Nr.

Nr. Nr. Nr. Nr.

mit folgenden Spezifikationen:
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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?	
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Bedarfsträger	

Zentrale	Systeme	

Nutzungsbereiche	

§ Organisa on	
§ Eigentümer	

§ Vermieter/Mieter	
§ Büroakteur	

§ Laborant	

§ Legal	En ty	
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Zentrale		
Nutzungsbereiche	

Besondere	
Nutzungsbereiche	

Zentrale		
Gebäudesysteme	

Servicebezug	
(Liegenscha )	

Zentrale		
TGA-Systeme	

G
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d
e
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G
e

b
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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
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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
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B.3 BEDIENEN	

B.3.1 Bedienungskonzepte	erstellen	und	weiterentwickeln	

B.3.2 Stellen,	schalten,	steuern,	regeln	

B.3.3 Überwachen	

B.3.4 Verbrauchsstoffe	auffüllen	

B.3.5 Im	laufenden	Betrieb	optimieren	

B.3.6 Verbrauchswerte	erfassen,	Zähler	ablesen	

B.3.7 Betriebliche	Abläufe	und	Vorkommnisse	dokumentieren	

B.4 INSPIZIEREN	

B.4.1 Inspektionskonzepte	erstellen	und	weiterentwickeln	

B.4.2 Disposition	entgegennehmen	

B.4.3 Maßnahme	durchführen	

B.4.4 Ergebnisse	auswerten	

B.4.5 Ggf.	nacharbeiten	

B.4.6 Inspektion	abschließen	

B.5 WARTEN	

B.5.1 Wartungskonzepte	erstellen	und	weiterentwickeln	

B.5.2 Werkzeuge,	Ersatzteile	und	Verbrauchsmittel	beschaffen	und	vorhalten	

B.5.3 Disposition	entgegennehmen	

B.5.4 Maßnahme	durchführen	

B.5.5 Ergebnisse	auswerten	

B.5.6 Ggf.	nacharbeiten	

B.5.7 Wartung	abschließen	

B.6 PRÜFEN	

B.6.1 Prüfungskonzepte	erstellen	und	weiterentwickeln	

B.6.2 Werkzeuge,	Ersatzteile	und	Verbrauchsmittel	beschaffen	und	vorhalten	

B.6.3 Disposition	entgegennehmen	

B.6.4 Maßnahme	durchführen	

B.6.5 Ergebnisse	auswerten	

B.6.6 Ggf.	nacharbeiten	

B.6.7 Prüfung	abschließen	

B.7 INSTANDSETZEN	

B.7.1 Instandsetzungskonzepte	erstellen	und	weiterentwickeln	

B.7.2 Werkzeuge,	Ersatzteile	und	Verbrauchsmittel	beschaffen	und	vorhalten	

20.11.20	
	

	 	 3	

B.3 BEDIENEN	

B.3.1 Bedienungskonzepte	erstellen	und	weiterentwickeln	

B.3.2 Stellen,	schalten,	steuern,	regeln	

B.3.3 Überwachen	

B.3.4 Verbrauchsstoffe	auffüllen	

B.3.5 Im	laufenden	Betrieb	optimieren	

B.3.6 Verbrauchswerte	erfassen,	Zähler	ablesen	

B.3.7 Betriebliche	Abläufe	und	Vorkommnisse	dokumentieren	

B.4 INSPIZIEREN	

B.4.1 Inspektionskonzepte	erstellen	und	weiterentwickeln	

B.4.2 Disposition	entgegennehmen	

B.4.3 Maßnahme	durchführen	

B.4.4 Ergebnisse	auswerten	

B.4.5 Ggf.	nacharbeiten	

B.4.6 Inspektion	abschließen	

B.5 WARTEN	

B.5.1 Wartungskonzepte	erstellen	und	weiterentwickeln	

B.5.2 Werkzeuge,	Ersatzteile	und	Verbrauchsmittel	beschaffen	und	vorhalten	

B.5.3 Disposition	entgegennehmen	

B.5.4 Maßnahme	durchführen	

B.5.5 Ergebnisse	auswerten	

B.5.6 Ggf.	nacharbeiten	

B.5.7 Wartung	abschließen	

B.6 PRÜFEN	

B.6.1 Prüfungskonzepte	erstellen	und	weiterentwickeln	

B.6.2 Werkzeuge,	Ersatzteile	und	Verbrauchsmittel	beschaffen	und	vorhalten	

B.6.3 Disposition	entgegennehmen	

B.6.4 Maßnahme	durchführen	

B.6.5 Ergebnisse	auswerten	

B.6.6 Ggf.	nacharbeiten	

B.6.7 Prüfung	abschließen	

B.7 INSTANDSETZEN	

B.7.1 Instandsetzungskonzepte	erstellen	und	weiterentwickeln	

B.7.2 Werkzeuge,	Ersatzteile	und	Verbrauchsmittel	beschaffen	und	vorhalten	

B.4

B.8

B.9

B.10

B.4.1

B.4.2

B.4.3

B.4.4

B.4.5

B.4.6

B.4.7

B.8.1

B.8.2

B.8.3

B.8.4

B.8.5

B.8.6

B.9.1

B.9.2

B.9.3

B.9.4

B.9.5

B.9.6

B.9.7

B.10.1

B.10.2

B.10.3

B.10.4

B.10.5

B.10.6

B.10.7

Nächste Seite

Nächste Seite
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Trinkwasser
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Nächste Seite
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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

REINIGEN und PFLEGEN
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E.6 EINDÄMMEN	

E.6.1 W erkzeu g e,	Ersatzte ile	u nd 	V erb ra u chsm itte l	b esch affen	u n d	vorh alten 	

E.6.2 M ä h en,	vertiku tie ren ,	a erifiz ieren ,	besan d en,	a u fneh m en 	u nd 	en tso rg en 	

E.6.3 Schn eiden ,	a uspu tzen ,	a u fb in den ,	au fn eh m en	un d 	entsorg en	

E.6.4 Säg en ,	hä ckse ln ,	zerk le in ern ,	a ufn eh m en	un d 	entsorg en	

F STANDORTSERVICES	BEREITSTELLEN	UND	DURCHFÜHREN	

F.1 HELPDESK	BETREIBEN	

F.1.1 R ufzen tra le	ein rich ten	un d 	vorh a lten 	

F.1.2 B eda rfs-,	Stör-,	Scha d ens-	u nd 	G efah renm eld un g en	entg eg en neh m en 	u nd 	erfa ssen 	

F.1.3 M eld un g en	so nd ieren ,	b ew erten ,	ka teg oris ie ren 	u n d	d a rau s	A u fträ ge	an le gen 	

F.1.4 M eld un g en	zur	sofo rtig en	A uftra gserled igu n g	entsprech end 	d er	K a tego ris ieru ng 	w eite rle iten	

F.1.5 A u ftrag serled igu n g	(W iedervorlag e,	A b schlu ss,	V erm erke ,	Eskalatio n,	Lö su n g)	verfo lg en 	

F.1.6 Ko m m u nikatio n	w ä hren d 	d er	A uftra g serled igu n g	m it	a llen 	B ete iligten 	sich erste llen	

F.1.7 A u ftrag serled igu n g	m essen ,	an alysieren	un d 	do kum en tieren 	

F.2 HAUSMEISTERDIENSTE	ERBRINGEN	

F.2.1 W erkzeu g e,	Ersatzte ile	u nd 	V erb ra u chsm itte l	b esch affen	un d 	vorh alten 	

F.2.2 L ieg en sch aftsko n tro llg ä ng e	d u rch fü h re n	

F.2.3 Ko n tro llg ä ng e	d o ku m en tieren	

F.2.4 N otfä lle ,	Störu ng en 	un d 	D efizite	b eseitig en 	b zw .	m eld en	(Zustän d ig keitsab gren zu ng 	zu 	N ot-	
u nd 	Störd ie nst	erford erlich!)	

F.2.5 P rä sen z	un d 	R ufb ere itscha ft	als	A n sp rech pa rtn er	sich erste llen 	(Zu stä nd igke itsa bg ren zu n g	zu	
H elp de sk	erford erlich!)	

F.2.6 O bjektsa ub erkeit	sich erste llen 	(erfa ssen,	b ese itigen ,	m eld en ,	do kum en tieren )	

F.2.7 V erkehrss ich erhe it	in nen 	u n d	au ß en	sicherste llen	(G efäh rd un ge n,	V ersp erru n gen 	u n d	

G en eh m ig un g skon fo rm itä t	erfa ssen ,	bese itig en,	m elden ,	d okum en tieren)	

F.2.8 B ra n d sch utza ufla g en	(erfa ssen ,	b ese itig en ,	m eld en,	d o ku m en tieren )	

F.2.9 Einh a ltu n g	der	H a usordn u ng 	ü b erw ach en 	

F.2.10 Frem d firm en 	b etreuen 	

F.2.11 Stich p ro b en	im 	A u ftrag 	d er	Steueru ng 	d urch füh ren 	

F.2.12 D efin ierte	A n la ge n	b ed ien en 	

F.2.13 D efin ierte	R ep a ra tu r-	u nd 	In sta nd setzu n gsle istu n gen 	d u rch fü hren 		

F.2.14 V erbrä u che	erfa ssen	un d 	tech nisch e	D aten 	a b lesen	so w ie	d oku m en tieren	

F.2.15 V eran sta ltun g sd ien ste	un terstü tzen	

F.2.16 U m zu gsle istu n gen ,	M ö blieru n g	un d 	Tran sp o rte	un terstü tze n	

F.2.17 Kle in ere	U m zu g sle istun g en,	M ö b lierun g en 	u nd 	Tra nspo rte	d urch fü hren	

20.11.20	
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E.6 EINDÄMMEN	

E.6.1 W erkzeuge,	Ersatzteile	und	V erbrauchsm ittel	beschaffen	und	vorhalten	

E.6.2 M ähen,	vertikutieren ,	aerifizieren ,	besanden,	aufnehm en	und	entsorgen	

E.6.3 Schneiden,	ausputzen ,	aufb inden,	aufnehm en	und	entsorgen	

E.6.4 Sägen,	häckseln ,	zerkle inern,	aufnehm en	und	entsorgen	

F STANDORTSERVICES	BEREITSTELLEN	UND	DURCHFÜHREN	

F.1 HELPDESK	BETREIBEN	

F.1.1 Rufzentra le	einrichten	und	vorha lten	

F.1.2 Bedarfs-,	Stör-,	Schadens-	und	G efahrenm eldungen	entgegennehm en	und	erfassen	

F.1.3 M eldungen	sondieren ,	bew erten ,	kategorisieren	und	daraus	A ufträge	anlegen	

F.1.4 M eldungen	zur	sofortigen	A uftragserled igung	entsprechend	der	Kategorisierung	w eiterle iten	

F.1.5 A uftragserled igung	(W iedervorlage,	A bschluss,	Verm erke,	Eska lation,	Lösung)	verfo lgen 	

F.1.6 Kom m unikation	w ährend	der	A uftragserled igung	m it	a llen	B eteilig ten	sicherstellen	

F.1.7 A uftragserled igung	m essen,	analysieren	und	dokum entieren 	

F.2 HAUSMEISTERDIENSTE	ERBRINGEN	

F.2.1 W erkzeuge,	Ersatzteile	und	V erbrauchsm ittel	beschaffen	und	vorhalten	

F.2.2 Liegenschaftskontro llgänge	durchführen	

F.2.3 Kontro llgänge	dokum entieren	

F.2.4 N otfä lle ,	Störungen	und	D efizite	bese itigen	bzw .	m elden	(Zuständigkeitsabgrenzung	zu	N ot-	
und	Stördienst	erforderlich!)	

F.2.5 Präsenz	und	R ufbere itschaft	a ls	A nsprechpartner	sicherstellen	(Zuständ igkeitsabgrenzung	zu	
H elpdesk	erforderlich!)	

F.2.6 O bjektsauberkeit	sicherstellen	(erfassen,	beseitigen ,	m elden,	dokum entieren)	

F.2.7 Verkehrssicherheit	innen	und	außen	sicherste llen	(G efährdungen,	V ersperrungen	und	
G enehm igungskonform ität	erfassen,	beseitigen,	m elden,	dokum entieren)	

F.2.8 Brandschutzauflagen	(erfassen,	beseitigen ,	m elden,	dokum entieren)	

F.2.9 Einhaltung	der	H ausordnung	überw achen	

F.2.10 Frem dfirm en	betreuen	

F.2.11 Stichproben	im 	A uftrag	der	Steuerung	durchführen	

F.2.12 D efin ierte	A nlagen	bedienen	

F.2.13 D efin ierte	R eparatur-	und	Instandsetzungsle istungen	durchführen		

F.2.14 Verbräuche	erfassen	und	technische	D aten	ablesen	sow ie	dokum entieren	

F.2.15 Veransta ltungsd ienste	unterstützen	

F.2.16 U m zugsle istungen,	M öblierung	und	Transporte	unterstützen	

F.2.17 Kleinere	U m zugsle istungen,	M öblierungen	und	Transporte	durchführen	

E.13

E.13.1

E.13.2

E.13.3

E.13.4
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§ Laborant	

§ Legal	Entity	
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Nutzungsbereiche	

Besondere	
Nutzungsbereiche	

Zentrale		
Gebäudesysteme	

Zentrale		
TGA-Systeme	

G
e

b
äu

d
e

	2
	

G
e

b
äu

d
e

	X
	

Anforderungs- & Bedarfsträger

Services & Leistungen

In der i2fm-Service-Matrix wird die 
vollständigste Liste von Services & 

Dienstleistungen mit der vollständigsten 
Liste aller Anforderungs- & Bedarfsträger 

kombiniert.

Nächste Seite

Nächste Seite
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Bedarfsträger	

Zentrale	Systeme	
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§ Organisation	
§ Eigentümer	
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§ Legal	Entity	
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SMART-LV SERVICES 
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Dienstleister 1

Dienstleister 2

Eigenleistung

Dienstleister 3

Keine Leistung
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Bedarfsträger	
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LEISTUNGS - ANSATZ
Personalmenge x Zeitansatz x 
Häufigkeit

WERT - ANSATZ
Leistungsaufwand wird entlang des 

Anlagen-/Objektwertes kalkuliert

PAUSCHAL - ANSATZ
Entweder über Erfahrungswerte oder 
Kompensationswerte

FTE - ANSATZ
Leistung wird durch Vollzeitkräfte 
erbracht

Kostentreibende Faktoren
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BEREITSTELLUNGSABLAUF

Der Bereitstellungsablauf
generischer Ablauf einer innerbetrieblichen Ressourcenbereitstellung

------------------------- Entwicklungs- und Bereitstellungsphase      -------------------------

Strategie
vereinbarung

Nutzungs-
bewertung
Bedarfe und 

Auslastung

Nutzungs-
szenarien
EntwicklungIN
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OUTPUT Bereitstellungsprozess
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Investplanung
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BETRIEBSABLAUF
Das Leistungsmodell des RealFM e.V. -

generischer Ablauf einer werkvertraglichen Betriebsleistung

-------------------------------     Leistungserbringungsphase     -------------------------------

Leistungskorrekturschleife

Leistungsausführungs- und Optimierungsschleife

Rahmen-
vereinbarung

Leistungs-
abruf

Arbeits-
vorbereitung
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INPUT Phase --------------------------------------------------------------------- OUTPUT Phase
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Bedarfs-
reflexion

Anforderungs-
analyse

Bedarfs-
optimierung

Ressourcen-u. 
Leistungs-

optimierung

Leistungsfeststellung Leistungsplanung Leistungsausführung Leistungsabschluss Leistungsentwicklung

AG-Stichproben
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STEUERUNGSPROZESS BZGL. REGEL- U. ZUSATZLEISTUNGEN
Verfahren

FS                   FSM DLS

Facility Services Management

Dienstleistungssteuerung

Facility 
Services

FS A
Verwalten

FS B
Technisch
Betreiben

FS D
adhoc-/ 

Stördienste
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Entsorgen

FS E
Reinigen & 

Pflegen

FS F
Standort-
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HSE
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kalkulieren
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planen

FSM D
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konzeption 

optimieren
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SERVICEMANAGEMENTPROZESS BEI EIGENLEISTUNG DES DL
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(Disposition, Ausführung, Ergebnis,  Kontrolle, Dokumentation)

DLS G
Leistung 

abnehmen

DLS D
Leistung 
abrufen

FSM E
Leistungs-

ausführung 

anweisen

FSM C
Leistungsabruf

entgegen-

nehmen

DLS H
Leistungs-

verbesserung 

herbei führen
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technische Regelwerke

SERVICEPROZESSE DES DL
Verfahren

FS                   FSM DLS

Herstellervorgabe
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FM
C

C
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C
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TITEL

9 - Leistungsabruf

TITEL

9 - Leistungsabruf

Meldung 
entgegennehmen 

und erstellen

Zuständigkeit 
prüfen

1b:
Einschätzen, ob 

Gefahr in Verzug ist

Work Order 
 erstellen

Work Order
„Incident“

1b:
Prüfen, ob Regel-/

Zusatz-,  
Sonderleistung oder 

Versäumnis/ 
Reklamation

Bedarf/ Ereignis 
melden

(8)
Implementierung

(8)
Implementierung

1a:
Regelleistungs-

Work Order 
erstellen

(10)
Arbeits-
vorbereitung

Regelbetriebs-
WOs

Bedarf feststellen & 
Leistungsart 
identifizieren

Zusatzleistungs-
Work Order 

erstellen

WO für Versäumnis 
oder Mangel/ 

Reklamation ggü. 
AN erstellen

Sonderleistungs-
Work Order  

erstellen
(inkl. 

Instandsetzung)

Versäumnis/ Mangel/ 
Reklamations-WO

Zusatzleistungs-
WO

0c:
Anfrage annehmen 

& Leistung 
kalkulieren

Angebot prüfen

Sonderleistungs-
WO

Notfallmanagement-
Prozess DL

1b:
Meldung/ Ticket 

entgegennehmen & 
Zuständigkeit 

prüfen

1b:
Prüfen ob Meldung 

direkt lösbar 
(z.B. über GLT)

(12)
Leistungs-
erbringung

1b:
Abgleich mit 

geplanten 
Leistungen

0c:
Sonderleistung 

kalkulieren

(10)
Arbeits-

vorbereitung

0c:
Prüfen, ob Leistung 

über oder unter 
Freigabegrenze liegt

1b:
Info an

Meldenden über 
aktuell 

stattfindende 
Leistung

0c:
Prüfen, ob 

Zusatzleistung über 
der Freigabegrenze 

liegt

1b:
Prüfen ob in 

vetretbarer Zeit 
eine Leistung 

geplant ist

1b:
Info an

Meldenden über 
bald stattfindende 

Leistung

(10)
Arbeits-

vorbereitung

Entscheidung über 
Abruf der 

Zusatzleistung

Info an 
Meldenden und DL 
über Ablehnung der 

Leistung

0c:
Meldung inkl. 

Kosten zur Freigabe 
übermitteln

Prüfen, ob 
Meldung aufgrund 
einer Nicht- oder 
Schlechtleistung 

vorliegt

Versäumnis oder 
Mangel/ 

Reklamation 
anmelden 

(inkl. Fristsetzung)

4b:
Prüfen, ob Anspruch 

anerkannt wird

Eskalations-
Prozess

(10)
Arbeits-
vorbereitung

Regelebtriebs-
Tickets

Vertrag LV & LB Anlagen-VZ/ 
Flächen-VZ

Vertrag LV & LB Anlagen-VZ/ 
Flächen-VZ

Bedarf/ Ereignis 
melden

Sonderleistung

Versäumnis/ Mangel/
Reklamation

Zusatzleistung

0c:
Angebot für Abruf 

gemäß LV und 
Kalkulation erstellen

4b:
Anspruch auf 

Versäumnis oder 
Mangel/ 

Reklamation prüfen

(10)
Arbeitsvorbereitung

gerechtfertigt

4b:
Einspruch einlegen 
(inkl. Begründung)

nicht 
gerechtfertigt

Einspruch auf 
Validität prüfen

Widerspruch 
formulieren und 

begründen

Einspruch 
nicht anerkannt

prüfen, ob Zusatz- 
oder Sonderleistung 
zur Beseitigung des 

Defizits nötig

Einspruch 
anerkannt

4b:
Widerspruch 

prüfen

4b:
Einspruch 

zurücknehmen
gerechtfertigt

nicht gerechtfertigt

Eskalations-
Prozess

(10)
Arbeitsvorbereitung

ja

nein

Angebot prüfen

Entscheidung über 
Freigabe treffen

< 1.000 €

nein

Entscheidung über 
Freigabe treffen

> 20.000 €

Entscheidung über 
Freigabe treffen

> 1.000 €
Freigabe dem AN 

übermitteln

nein

ja

nein

ja

(10)
Arbeitsvorbereitung

ja

(10)
Arbeitsvorbereitung

Freigabe-Prozess ja

(10)
Arbeitsvorbereitung

nein

Angebot prüfen Freigabe-Prozess ja

(10)
Arbeitsvorbereitung

nein

Info an 
Meldenden und DL 
über Ablehnung der 

Leistung

nein

andere
Bereiche

PRE/TFM

ja ja

nein

1b:
Spezifikation & 

Priorität festlegen

Versäumnis/
Reklamation

Nicht abweichend von
ursprünglicher Priorität

1b:
Information an den 

DLS über neue 
Priorität/ 

Spezifikation

Abweichend von 
ursprünglicher Prio

neue Priorität/ 
Spezifikation prüfen 
ggf. neu festlegen

neue Priorität/ 
Spezifikation prüfen 
ggf. neu festlegen

Neue Priorität/ 
Spezifikation 
freigegeben?

(10)
Arbeits-

vorbereitung

ja

nein

Neu festgelegte 
Priorität/ 

Spezifikation an AN 
übermitteln

1b:
Work Order 

entsprechend 
Vorgabe priorisieren

Prozess „Priorität 
festlegen“

unter

(10)
Arbeits-

vorbereitung

über

Regel-/ oder
Zusatzleistung

Prozess „Priorität 
festlegen“

unter

1b:
Prüfen, ob die 
Priorität der 

geplanten Leistung 
angepasst werden 

muss

ja
Prozess „Priorität 

festlegen“

ja

nein

1c:
Work Order mit 

Vermerk auf 
geplante Leistung 

als „erledigt“ 
markieren

ja

Prozess „Priorität 
festlegen“

1b:
Prüfen, od die 

Leistung als Regel- 
oder Zusatzleistung 

erbracht wird

Zusatzleistung

Prozess „Priorität 
festlegen“

Regelleistung

(10)
Arbeits-

vorbereitung

ja

nein

Sonderleistung
(inkl. Instandsetzung)

vor

nach

während

nein

über

nein nicht abgerufen

abgerufen

ja

nein

Freigabe-Prozess

Notfall erkennen & 
Meldung telefonisch 

absetzen

Work Order 
„Incident“ erstellen

Work Order
„Incident“

Work Order 
erstellen

WO Status „erledigt,
 geplante Leistung“
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TITEL

10 – Arbeitsvorbereitung

& 11 – Freigabe

TITEL

10 – Arbeitsvorbereitung

& 11 – Freigabe

(9)
Leistungs-

abruf

1a/1b/1c:
zyklische

AV/ Disposition für 
operative Leistung 

durchführen

z

1b:
Arbeitsmittel 
vollständig & 

einsatzbereit?

1b:
Personal einsatz- 

und leistungsfähig?

1b:
Leistungszeiten 

gemäß Kalkulation/ 
Planung?

1c:
Abweichungen 
dokumentieren

1b:
Mangel

 vorhanden?

nein

ja

1b:
Prüfen ob es 

geringfügige oder 
schwerwiegende 
Mängel in der AV 

gibt

geringfügig

schwerwiegend

1c:
AV mit 

schwerwiegenden 
Mängel melden

1c:
Abweichungen 
dokumentieren

1c:
Abweichungen 
dokumentieren

Kalkulation

Leistungs-
Termin-
planung

Tickets sämtlicher 
Leistungen innerhalb 

des Zyklus
WO mit AV-Status

„disponiert wie geplant“

1c:
AV mit 

geringfügigen 
Mängel melden

Prüfen, ob AV trotz 
Mängel freigegeben 

werden kann

1c:
AV ohne 

Abweichungen 
melden

ja

nein

Freigabe dokumentieren 
und AN über Freigabe 

informieren

Verweigerung der Freigabe 
dokumentieren und AN zur 
Lösungsfindung auffordern

Freigabe zur 
Leistungs-

ausführung erhalten

Verweigerung der 
Freigabe erhalten

Keine Leistungsausführung
Keine Abrechnung

1d:
Prüfen, ob es 
sich um eine 
zeitkritische 

Leistung handelt

ja

1d:
Leistung neu 

terminieren und 
Freigabe einholen

nein

Prüfen, ob 
Einschätzung des 
AN geteilt wird

(10)
Arbeits-

vorbereitung

ja

(12)
Leistungs-

ausführung

1a:
Prüfen, ob die 

gemeldete AV noch 
Bestand hat 

(täglich oder zu 
Schichtwechsel)

(12)
Leistungs-
erbringung

1a:
Prüfen, ob eine 

aktuelle AV-
Meldung für den 

abgerufenen 
Leistungszeitraum 

besteht

ja

nein

ja

nein

AV-Meldung

Dokumentations-
Stichproben 
„AV“ gemäß 

Stichprobenplan 
durchführen

2a:
Operative AV gm. 

internem Verfahren 
& Checkliste 
durchführen

3b/3c:
Operative AV 

vereinbarungs-
gemäß kontrollieren

(gemäß Quote) & 
Kontrolle 

protokollieren

Ohne Defizite

2d:
Operative AV 
nachbessern

Mit Defiziten

Checkliste/ 
Protkoll

3b/3c:
zyklische

AV/ Disposition 
kontrollieren & 

Kontrolle 
protokollieren

ohne
Defizite

1d:
Zyklische AV/ 

Disposition 
nachbessern

mit Defiziten

Stichproben-
Prozess gm. (12)

(9)
Leistungs-

abruf

Check bestehender 
AV-Meldung

Ausführung AV/ 
Disposition

1a/1b/1c:
zyklische

AV/ Disposition für 
OM- Leistung 
durchführen

AV-Meldung AV-Freigabe

(12)
Leistungs-

erbrbingung

Kontroll-
Protokoll

WO mit AV-Status
„geringfügiger Mangel“

WO mit AV-Status
„schwerwiegender Mangel“

AV-Nachweis 
für Mängel

AV-Nachweis 
für Mängel

WO mit AV-Status
„freigegeben“

WO mit AV-Status
„nicht freigegeben“

1d:
Prüfen ob AV doch 

nachgebessert 
werden kann

1d:
Nachgebesserte AV 

zur Freigabe 
übermitteln

ja

nein

prüfen ob 
gemeldete AV 

freigegeben werden 
kann

Freigabe dokumentieren 
und AN über Freigabe 

informieren

ja

WO mit AV-Status
„freigegeben“

Verweigerung der Freigabe 
dokumentieren und AN zur 
Lösungsfindung auffordern

nein

WO mit AV-Status
„nicht freigegeben“

Keine Leistungsausführung
Keine Abrechnung

nein

Schulungs-
nachweise

Ein- & Unter-
weisungs-
nachweise

Personal-
konzept

Kalkulation

Leistungs-
Termin-
planung

Verfahrens-
beschreibungen

Material-/ 
Ersatzteil-
konzept

Bestands-/ 
Inventar-

listen

Dokument-/
Nachweis-
vorlagen

freigegebene 
AV mit Mängeln

1d:
Mängel aus der 

freigegebenen AV 
nachbessern

1c:
erfolgreiche 

Nachbesserung der 
AV dokumentieren 

und melden

nachgebesserte AV 
prüfen & Ergebnis 

dokumentieren
in Ordnung

WO mit AV-Status
„nachgebessert“

WO mit AV-Status
„freigegeben“

WO-Status 
anpassen

nicht in Ordnung

Eskalations-
Prozess

Automatische 
Freigabe der AV

Nachverfolgung 
AV-Defizite

nachgebesserte 
AV-Meldung

Nachverfolgung 
AV-Defizite

(12)
Leistungs-

ausführung

Nachverfolgung 
AV-Defizite

Festzurren, welche zeitliche 
Rahmen zur Rückmeldung 
der expl. Freigabe möglich, 
denkbar sind
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TITEL

12 – Leistungserbringung

& 13 – Leistungskontrolle

TITEL

12 – Leistungserbringung

& 13 – Leistungskontrolle

(10/11)
Arbeits-

vorbereitung
& Freigabe

Meldung

Leistungs-
Start

Stichproben „AV & 
Ablauf“ gemäß 

Stichprobenplan 
durchführen

(ausführungs-
gekoppelt)

Meldung über Start 
der Leistungs-

erbringung

2b:
Leistung erbringen

2c:
Leistungs-
erbringung 

protokollieren

Leistungs-

protokoll

3b/3c:
Ausführung der 

Leistungs- 
erbringung 

kontrollieren & 
Kontrolle 

protokollieren

3b/3c:

Leistungs-Ergebnis 
& -Protokolle 
kontrollieren, 

Kontrolle 

protokollieren

2c:
Fertigstellung an 

GWV melden

ohne Defizite

Defizite festgestellt

Kontroll-

Protokoll

3b:
Korrektur initiieren

3c:
Fertigstellung an 

DLS melden

ohne 
Defizite

3b:
Nachbesserung(en) 

initiieren

Defizite festgestellt

2d:
Leistung 

nachbessern

(14)
Leistungs-

Dokumentation

3b/3c:
Nachbesserung 
kontrollieren & 
protokollieren 

(100% aller 
Nachbesserungen)

Kontroll-

Protokoll

Fertig-
meldung

Dokumentations-
Stichproben 
„Ergebnis &  

Kontrolle“ gm. 
Stichprobenplan 

durchführen

Stichproben 
„Kontrollen“ gemäß 

Stichprobenplan 
durchführen

(ausführungs-
gekoppelt)

Fertig-
meldung

Stichproben 

„Ergebnis“ gemäß 
Stichprobenplan 

durchführen
(ausführungs-

gekoppelt)

Stichproben-
Prozess

ohne 
Defizite

Defizit
festgestellt

gering-
fügig

schwerwiegend

Stichprobe durch 
OM durchgeführt

(ausführungs-gekoppelt)

Gefundene Defizite 

dokumentieren und 
an AN übermitteln

Wurde das Defizit 

während der 
Leistungserbringung 
des AN festgestellt? 

ja

nein

4b:
Gemeldete Defizite 

prüfen

Defizite
ungerechtfertigt 4b:

Einspruch gegen 
Defizite einlegen

4b:
Defizite nach 
Leistungsart 

differenzieren

Defizite
gerechtfertigt

2d/2c:
Leistungs 

nachbessern

Operative
Defizite

3b/3c:

Nachbesserung 
kontrollieren & 
protokollieren

(100% aller 
Nachbesserungen)

2d/2c:
Leistung 

nachbessern

OL-/ GWV-
Defizite

3b/3c:

Nachbesserung 
kontrollieren & 
protokollieren

(100% aller 
Nachbesserungen)

4b:
Erfolgte 

Nachbesserung 
melden

4b:
Erfolgte 

Nachbesserung 
melden

Nachbesserung 

prüfen

Einspruch auf 
Validität prüfen

Widerspruch 
formulieren und 

begründen

Einspruch 
nicht anerkannt

prüfen, ob Zusatz- 

oder Sonderleistung 
zur Beseitigung des 

Defizits nötig

Einspruch 
anerkannt

(14)
Leistungs-

Dokumentation

nein

(9)
Leistungs-

abruf

ja

Vorgang 
dokumentieren & 

abschließen

(14)
Leistungs-

Dokumentation

Stichproben-

Ergebnis 
dokumentieren

PMI

4b:
Widerspruch 

prüfen

4b:
Einspruch 

zurücknehmen

gerechtfertigt

nicht gerechtfertigt

Entscheidung des 
AG protokollieren

Stichproben-
Prozess

Sachverhalt mit 

GWV klären, ggf. 
Safety Timeout 

erteilen

Leistungsabbruch 

veranlassen, 
Freigabe 

zurücknehmen

keine
Klärung

Sachverhalt 
dokumentieren

Klärung erfolgt

Leistung 
fortsetzen

3b:

für den Nachweis 
eines sach- und 

rechtsmängelfreien 
Werkes angemessene 
Nachkontrollen aller 

Vorgänge des Werkes 
durchführen

3b:
Prüfen, ob Defizit 

systemisch, 
arbeitsschutz-, 

sicherheits- oder 
betreiberhaftungs-

relevant ist

ja

nein

Kontroll-

Protokoll(e)

4b:

Nachbesserung(en) 
initiieren & 

Nachbesserungs-
Termin an DLS 

kommunizieren

3b:
für den Nachweis 

eines sach- und 
rechtsmängelfreien 

Werkes angemessene 
Nachkontrollen aller 

Vorgänge des Werkes 
durchführen

4b:

Prüfen, ob Defizit 
systemisch, 

arbeitsschutz-, 
sicherheits- oder 

betreiberhaftungs-
relevant ist

ja

nein

Nachbesserung(en) 

initiieren & 
Nachbesserungs-

Termin an DLS 
kommunizieren

3b:
für den Nachweis 

eines sach- und 
rechtsmängelfreien 

Werkes angemessene 
Nachkontrollen aller 

Vorgänge des Werkes 
durchführen

4b:
Prüfen, ob Defizit 

systemisch, 
arbeitsschutz-, 

sicherheits- oder 
betreiberhaftungs-

relevant ist

ja

nein

4b:
Einspruch 

aufrechterhalten

Einspruch als

„weiterhin strittig“ 
erklären & 

protokollieren

(14)
Leistungs-

Dokumentation

KPI-Meeting

WO mit Status

„operativ fertig“

WO mit Status

„kontrolliert“

WO mit Status

„strittig“

3d:
Maßnahmen zur 

zukünftigen 
Vermeidung dieser 
Defizite entwickeln

3d:

Maßnahmen zur 
zukünftigen 

Vermeidung dieser 
Defizite entwickeln

WO pausieren WO fortsetzen

Eskalations-
Prozess

ohne 
Defizite

Defizit
festgestellt

Gefundene Defizite 
dokumentieren und 
an AN übermitteln

Stichproben-
Ergebnis 

dokumentieren

Stichprobe von 
DLS durchgeführt
(Dokumentation)

WO abgebrochen

Stichproben-Auswertung 
für monatlichen Audit/ 
Jahres-End-Abnahme

in Ordnung

Eskalations-
Prozess

wiederholt
nicht in Ordnung

Leistung 
abbrechen

Leistung
bleibt

abgebrochen

(10/11)

Arbeitsvorbereitung
& Freigabe

Leistung wird nachgeholt

Defizite melden & 
Korrektur der 

Nachbesserung 
einfordern

erstmalig
nicht in Ordnung

OL/ GWV-
Defizite

operative 
Defizite

Vorbehalte für 
monatlichen Audit/ 

Jahres-End-
Abnahme 

dokumentieren

Hier Absprung in die 
jeweiligen WISAG 

Operativ-Prozesse

Dies beinhaltet die Kontrolle aller Schritte des Werkes (AV, 
Ausführung, Protokollierung, Ergebnis) und  auch alle innerhalb 

der WO ausgeführten Einzelleistungen (z.B. aller 
Wartungsvorgänge) bei Paketleistungen

Definition der 
Kriterien für 

schwerwiegend 
und geringfügig 
notwendig (ECB)
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TITEL

14 Leistungsdokumentation 

& 15b Jahres-End-Abnahme

TITEL

14 Leistungsdokumentation 

& 15b Jahres-End-Abnahme

12. 
monatlicher 

Audit

0g:
Jahres-End-
Abnahme 

vorbereiten

0g:
Sämtliche 

Dokumentation & 
Reportings gemäß 
Vertrag erstellen

0i:
Prüfen, ob 
Betreiber-

Handbuch, Organi-
gramm & Prozesse 
noch aktuell sind

0g:
Ergebnisse der 

monatlichen Audits 
mit der Planung 

konsolidieren

ja

0i:
Betreiber-

Handbuch, Organi-
gramm & Prozesse 

aktualisieren

nein

0g:
Betreiber-

Handbuch, Organi-
gramm & Prozesse 

übernehmen

0i:
Prüfen, ob das 

Schulungskonzept 
noch aktuell ist

ja

nein

0i:
Schulungskonzept 

aktualisieren

0i:
Schulungskonzept 

übernehmen

0g:
Abweichungen 

transparent 
dokumentieren 

0g:
gesammelte 

Dokumentation für 
Abnahme an Team 

Lead versenden

6c:
Jahres-End-
Abnahme 

durchführen

Abnahme-Ergebnis 
dokumentieren

Abnahme 
ohne Mängel

ECB
Accounting

Process

Entscheiden, ob 
eine Nacherfüllung 

sinnvoll oder 
möglich ist

Abnahme 
mit Mängeln

Minderung und ggf. 
weitere Mängel-

ansprüche geltend 
machen

nein

Abnahme unter 
Vorbehalt der 

Nachbesserung 
erteilen

ja
ECB
Accounting
Process

2d:
Leistung gemäß 

Abnahme 
nachbessern

2c:
Nachweis für 

Nachbesserung 
erstellen und 
nachliefern

Nachbesserung 
prüfen und 
bestätigen

6c:
Minderungs-

anspruch/ bzw. 
Mängelansprüche 

prüfen

6c:
Minderungshöhe 
vorschlagen/ bzw. 
Mängelsnsprüche 

bestätigen

Gerechtfertigt
& angemessen

Eskalations-Prozess

Nicht gerechtfertigt 
oder angemessen

Vorschlag prüfen, 
ggf. anpassen und 

freigeben 

Abnahme-Ergebnis 
dokumentieren

ECB
Accounting

Process

Abnahme-Ergebnis 
dokumentieren

Betreiber-
Handbuch

Organigramm Prozesse Schulungs-
konzept

Audit-
Berichte

Jahres-
Planung Abnahme-

protokoll

12. 
monatlicher 

Audit

Jahres-End-
Abnahme 

vorbereiten

Auswertung der 
Audit-Berichte

Erstellung eines 
Gesamt-Leistungs-

Überblicks

Abgleich des 
Überblicks mit den 

geplanten 
Leistungen

Meldung 
Abnahme-

Bereitschaft

Abnahme-
Bereitschaft melden

Abnahme-
Bereitschaft

Abnahme ohne 
Mängel

Abnahme 
verweigert

Abnahme
mit Mängeln

Minderung/ 
Rechnung

Abnahme-
protokoll

Freigabe der 
Minderung

Prüfen, ob die 
Abnahme 

durchgeführt 
werden kann 

(Vollständigkeit der 
Dokumentation)

Abnahme
möglich

Defizite melden & 
Nachbesserung der 

Abnahme-Doku 
einfordern

Abnahme nicht möglich

2d:
Gesamt-

Dokumentation 
nachbessern & 

erneut vorlegen

Verweigerung der 
Abnahme

Abnahme wiederholt 
nicht möglich

Prüfen, ob die 
Abnahme 

durchgeführt 
werden kann 
(Prüfung der 

Nachbesserung)

Abnahme 
möglich
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FUNKTIONEN UND VERANTWORTUNGOrganisation

Facility Services Wahrnehmung der 
Ausführungsverantwortung

Einhaltung der Anweisungen 
sowie der rechtl./hersteller. VorgabenDienste

Facility Services Management Wahrnehmung der 
Auftragsverantwortung

Sicherstellung der werklichen 

Auftragserfüllung u./o. Führungsaufg.

Facility Object Management Wahrnehmung der 
Objektverantwortung

Sicherstellung der 
Verfügbarkeit, Compliance, Kosten

Betrieb

Organisation

CoReFM Leitung Wahrnehmung der 
Unterstützungsverantwortung

Sicherstellung der FM 
Organisation u. Prozesse

Kerngeschäft Bereichsleitung(en) Wahrnehmung der 
Nutzungsverantwortung

Sicherstellung der 
Kerngeschäfts-Produkte

Kerngeschäft Leitung Wahrnehmung der 
Investitionsverantwortung

Sicherstellung der 
Kerngeschäfts-Strategie

Facility Performance Management Wahrnehmung der 
Leistungsverantwortung

Sicherstellung der Bedarfs- u. 

Anf.-, Vertr.-Erfüllung u. AG-Pflichten

Facility Provision Management Wahrnehmung der 
Bereitstellungsverantwortung

Sicherstellung der
Nutzung, Werten u. Wirtschaftlichkeit

Facility Building Management Wahrnehmung der 
Entstehungsverantwortung

Sicherstellung der
Errichtung u. Anmietung

Facility Portfolio Management Wahrnehmung der 
Entwicklungsverantwortung

Sicherstellung der 
Konformität u. Passung

Bereit-
stellung
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Organisation VERANTWORTUNGSORGANISATION
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Facility Services

Property Services

Technische Instandsetzung

Energie- und Nachhaltigkeitsmanagement

Bauprojekt-Management für Bau und bauliche Instandsetzung

Organisation ORGANISATION - FÜHRUNGSLINIEN

Nächste Seite

Nächste Seite

zurück
Betreiber-
verantwortung

Objekt-
Management

Objekt
Verantwortung

Rechtskonformität
Zustand

Wert
Verfügbarkeit
Nutzbarkeit

Objekt-
Clusterleitung

Objekt-Cluster

Verantwortung

Standort-
Leitung

Standort

Verantwortung

FM-

Leitung

Infrastruktur
Verantwortung

D
e

le
ga

ti
o

n
sf

äh
ig

ke
it

Führungslinie

E
xk

u
lp

at
io

n
sf

äh
ig

ke
it

Querschnittsverantwortung

Steuerungs

Leitung

Werkserfüllungs-
verantwortung

Vertrags-

management

Vertrags-

verantwortung

Dienstleistungs-Steuerung  Losverantwortung 
(techn./infra./kfm.)

Dienstleistungs-Steuerung  Losverantwortung 
(techn./infra./kfm.)
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ORGANIGRAFISCHE AUSRICHTUNG DER VERANTWORTLICHKEITEN

Dienst-
leistungs-
steuerung

Leiter FM/CREM

Assistenz Strategie

Standortentwicklung
Portfolioentwicklung

Compliance
Beauftragtenwesen

Objekt-

Verantwortung

U
n

te
rs

tü
tz

u
n

gs
-

V
e

ra
n

tw
o

rt
u

n
g

Controlling

Auftrags-

Verantwortung

B
e

re
it

ss
te

llu
n

gs

V
er

a
n

tw
o

rt
u

n
g A

u
sfü

h
ru

n
gs-

V
e
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tw

o
rtu

n
g

Betriebsleitung
Objekt-Cluster A

OM

OM

OM

OM

Betriebsleitung
Objekt-Cluster B

OM

OM

OM

OM

Betriebsleitung
Objekt-Cluster X

OM

OM

OM

OM

Energie- und
Nachhaltig-

keits-

Management

Bauliche und 
Technische

Instand-

setzung

Property
Services

An-/Vermietung
Kfm. Verwaltung

Facility
Services

Security
Catering

Medienservice
Fuhrpark

Telekomm.

Helpdesk
Mobilität
Umzüge

etc.

Bau- und 
Projekt-

management

Steuerungs-
Verant-
wortung

Entstehungs-
Verant-
wortung

Entwicklungs-
Verantwortung

Organisationsentwicklung
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AUFGABENVERTEILUNG
Vereinbarungen

Recht, 
Einkauf 

A 
Einkauf 

A 
JUR 

A 
JUR 

FM Ltg V V V 

Strategie A A A 

Betriebsltg A A M V V M A 

Ltg. DLS V V V V V 
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V = Verantwortung 

M = Mitwirkung 

A = Ausführung 

S = Sicherstellung 
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V = Verantwortung 

M = Mitwirkung 

A = Ausführung 

S = Sicherstellung 

Recht, 
Einkauf 

A 
Einkauf 

A 
JUR 

A 
JUR 

FM Ltg V V V 

Strategie A A A 

Betriebsltg A A M V V M A 

Ltg. DLS V V V V V 
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OM A A M S S S M A M M M M 

PM M M A M M M 

FSM V V V M V V V A M A 

FS A A A A 

S = Sicherstellung V = Verantwortung A = Ausführung M = Mitwirkung 

Zuständigkeitsmatrix per RACI-Verfahren
Nächste Seite

Nächste Seite
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Aufgaben

AUFGABENVERTEILUNG
Vereinbarungen

Standard- Aufgaben des OM

Verantwortung

Verfügbarkeit von Objekten 

Ziele

Sicherheit (Nutzung)
Rechtskonformität (Objekte & Anlagen)
Compliancekonformität (Obj. & Anlagen)

Nutzbarkeit (Verfügbarkeit)
Werte & Zustand (Objekte & Anlagen)
Zufriedenheit (Nutzer & Eigentümer)

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 s icherstellen

• Objektdaten s ichten 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

• Dispos itionsinhalte plausibilis ieren
• 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

Nächste Seite

Nächste Seite

Strategie

vereinbarung

Nutzungs-

bewertung
Bedarfe und 

Auslastung

Nutzungs-

szenarien
EntwicklungIN

P
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O
U

T
P

U
T

F
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e

Projekt
Entwicklung u. 

Investplanung

Szenario-

vereinbarung
Projekt

Ressourcen
Übergabe 

Außerbetriebnahme

F
re

ig
a
b

e

Projektierung
Anbahnung/Planung/Beschaffung/Vergabe/Ausführung/ 

Bauherrenaufgabe/Steuerung/Überwachung/Dokumentation

Ressourcen
Übernahme

Inbetriebnahme

Verfügungs-

stellung
Ressource

A
b

n
a

h
m

e
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AUFGABENVERTEILUNG
Vereinbarungen

Aufgaben

Verantwortung

Vertragserfüllung sicherstellen

Ziele

Bedarfserfüllung (Nutzer)
Anforderungserfüllung (Objekte & Anlagen)
Leistungserfüllung (Corporate Compliance)

Wirtschaftlichkeit (Preis-/Leistung)
Rechtskonformität (Gesetz)
Zufriedenheit (Nutzer & Auftraggeber)

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 plaus ib ilisieren
• Servicemanagement Leistungskonzepte 

plausibilisieren
• Steuerungswerkzeuge entwickeln und 

implementieren

• Servicemanagementwerkzeuge 
plausibilisieren

• Systemanbindung sicherstellen
• Implementierungsaudits durchführen
• Implementierungsergebnis  freigeben

Werksleistungserbringung 
sicherstellen
• Leistungsabrufe prüfen und plausibilis ieren
• Leistungsabrufe korrigieren
• Dispos itionsleistung überprüfen
• Dispos itionsmeldungen 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 in itiieren
• Angebote einholen und vergleichen
• Sonderleistung vergeben
• Sonderleistungserbringung sicherstellen
• Dokumentation sicherstellen
• Sonderleistung einzelabnehmen
• Datenveränderung in Systeme s icherstellen

Servicekonzepte verbessern
• Leistungserbringung, Bedarfe und 

Anforderungen reflektieren
• Leistungskonzept optimieren

Pflichten aus Haftung wahren
• Auftraggeber-Pflichten vor Ort wahren 

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

Standard- Aufgaben des DLS

Rahmen-
vereinbarung

Leistungs-
abruf

Arbeits-
vorbereitung
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Leistungs- 
erbringung

Leistungs-
kontrolle

Leistungs-
dokumentation

A
b
n

a
h

m
e

Leistungs-
verwaltung

Leistungs-
verbesserungIN
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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 35x

22h1,5h2h1,5h0,3h0,8h2h5h

2x68x18x12x80x54x22x

4.550 h
(Summe-h)

/
1.760 h

(Jahres-h)

=
2,58 FTE
auf 60%
(Regelauslastung)

=
4,3 FTE

Organisationsentwicklung

 PERSONALBEMESSUNG (FTE) „BOTTOM UP“
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SERVICE-MATRIX 
SMART-LV SERVICES 
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Bedarfsträger	

Zentrale	Systeme	

Nutzungsbereiche	

§ Organisation	
§ Eigentümer	

§ Vermieter/Mieter	
§ Büroakteur	

§ Laborant	

§ Legal	Entity	

Zentrale		
Nutzungsbereiche	

Besondere	
Nutzungsbereiche	
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Gebäudesysteme	
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Mengen, Massen, 
Häufigkeiten, 

Turnusse, 
Frequenzen, 
Intensitäten, 
Qualitäten, 
Zeitpunkte

Herstellervorgaben, 
Gesetzliche 

Anforderungen, 
Richtlinien

Nächste Seite

Nächste Seite
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Standard Konfiguration 1

Full-Service 

orientiert

€§

Standard Konfiguration 4

Kosten

orientiert

§ €

Standard Konfiguration 2

Verfügbarkeits 
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Compliance 
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PLANUNGSNACHWEISE

Eine Dienstleistung ist erst vollständig beschrieben und damit 
„greifbar“ (=produktisiert), wenn alle Parameter der 
Dienstleistungen für die 4 Quadranten Budget, Inhalt, Ressource, 
Zeit feststehen und untereinander in Bezug gesetzt werden. Die 
Kernfragen lauten:

Budget: Was kostet die Leistung?

Inhalt: Welche Leistung ist bei welchem Qualitätsniveau vereinbart?

Ressource: Wer führt die Leistung aus / Wer stellt das Qualitätsniveau 
sicher?

Zeit: Welcher Zeitmengen der Erbringung werden zur Sicherstellung der 
Leistung zugrunde gelegt?

Das 4 QUADRANTENMODELL 
ZUR PRODUKTISIERUNG VON DIENSTLEISTUNGEN

Dokumente

7. 

Notfallmana

gement

Menge IH-Priorität GW-Zuordnung Min./a Std./a

Summe 

Prod. Zeit

(Min.)

Summe 

Nicht prod. 

Zeit

(Min.)

Summe

a. 

Meetings

(Min./a)

b. 

Büro-administration

(Min./a)

c. 

Kaufmännische 

Aufgaben

(Min./a)

d. 

Planungs-tätigkeiten

(Min./a)

e. 

Personal-führung & 

Entwicklung

(Min./a)

f. 

Schulung, 

Einweisung, 

Unterweisung

(Min./a)

g. 

Reports und 

Berichtswesen

(Min./a)

h. 

HSE

(Min./a)

i. 

Dokumenten- und 

Datenpflege

(Min./a)

a. 

Vorbereitung

(Min./a) 

b.

Durchführung

(Min./a)

c. 

Dokumentation 

(und Abschluss)

(Min./a)

d. 

Nach-besserungen

(Min./a)

a. 

Vorbereitung

(Min./a) 

b. 

Durchführung

(Min./a)

c. 

Dokumentation (und 

Abschluss)

(Min./a)

d. 

Nach-besserungen

(Min./a)

a. 

Vorbereitung 

(Min./a)

b. 

Durchführung

(Min./a)

c. 

Dokumentation (und 

Abschluss)

(Min./a)

d. 

Optimierungen

(Min./a)

a. 

Stichproben-

kommunikation 

ECB

(Min./a)

b. 

Handling Defizit-

meldungen

(Min./a)

a. 

Leistungsabruf

(Min./a)

b. 

Arbeits-

vorbereitung

(Min./a)

c. 

Leistungs-

erbringung

(Min./a)

d. 

Dokumentation (und 

Abschluss)

(Min./a)

e. 

Nach-besserungen

(Min./a)

f. 

Stichproben

(Min./a)

g. 

Abnahme

(Min./a)

h. 

Sonstiges

(Min./a)

a. 

Durchführung und 

Protokollierung des 

GWV JF 

(Min./a)

b. 

Durchführung des 

KPI JF (monatl. 

Audit)

(Min./a)

c. 

Durchführung der 

jährl. Abnahme

(Min./a)

d. 

Meetings zur 

Schlichtung 

strittiger 

Sachverhalte

(Min./a)

e. 

Meetings Sonstiges

(Min./a)

a. 

Havarien

(Min./a)

a. 

Leistungsabruf

(Min./a)

b. 

Arbeits-

vorbereitung

(Min./a)

c. 

Leistungs-

erbringung

(Min./a)

d. 

Dokumentation (und 

Abschluss)

(Min./a)

e. 

Nach-besserungen

(Min./a)

f. 

Stichproben

(Min./a)

g. 

Abnahme

(Min./a)

h. 

Sonstiges

(Min./a)

937.301 311.560 31%

Summe (Std./a) 4.309.824 87.254 2.062.040 2.246.025 4.308.066 323.289 130.215 139.939 58.495 67.157 152.392 49.810 12.424 3.579 119.011 158.161 34.389 0 323.017 1.320.142 408.503 10.378 55.753 122.946 69.033 116.585 0 76.282 32.218 38.685 57.366 113.219 3.579 187.810 84.627 0 0 0 0 0 17.741 21.319 0 0 0 0 0 0 0 0

OZ Menge Einheit Kurztext / Bezeichnung
Langtext / Hinweis / vertr. 

Regelung

64%

01. Einmalige Leistungen 

01.01. Leistungen zu Vertragsbeginn 

01.01.  .   1. 1,000 psch Leistungen zu Vertragsbeginn (Start-up Phase) Leistungen zu Vertragsbeginn 

01.02. Leistungen zu Vertragsende 

01.02.  .   1. 1,000 psch Leistungen zu Vertragsende Leistungen zu Vertragsende 

02. Objektmanagement 1.471.440 24.524 97.328 1.374.112 1.471.440 120.409 60.563 130.202 58.495 45.685 33.553 49.810 12.424 3.579 55.553 25.664 34.389 0 0 57.517 29.434 10.378 34.281 101.473 47.560 92.738 0 76.282 32.218 38.685 23.352 46.384 3.579 166.337 63.154 0 0 0 0 0 17.741 0 0 0 0 0 0 0 0 0

02.  .  .   1. 1,000 psch Objektleitung Objektleitung 541.200 9.020 11.239 529.961 541.200 47.319 60.563 85.905 25.029 37.691 10.380 25.771 3.579 15.293 7.812 4.537 9.306 1.933 7.715 39.135 13.686 32.715 3.579 14.532 4.367 11.883 8.018 3.579 47.400 8.376 11.096

02.  .  .   2. 1,000 psch Elektrotechnik (ELT) Elektrotechnik (ELT) ELT 129.840 2.164 11.649 118.191 129.840 10.202 6.183 4.714 1.159 4.096 3.339 1.778 5.719 2.937 4.177 7.729 3.920 0 3.553 7.638 4.405 9.120 6.956 2.628 6.028 2.087 6.647 16.249 7.651 927

02.  .  .   3. 1,000 psch Mess-, Steuer-, Regeltechnik (MSR) und Gebäudeleittechnik (GLT) Mess-, Steuer-, Regeltechnik MSR 129.840 2.164 12.190 117.650 129.840 10.202 6.183 3.555 1.932 5.255 3.339 2.550 5.719 3.014 4.949 6.415 3.920 1.855 3.177 7.711 4.425 8.347 14.375 1.754 3.354 626 4.467 14.251 7.535 927

02.  .  .   4. 1,000 psch Heizungs-, Lüftungs- und Sanitärtechnik (HKLS) Heizungs-, Lüftungs- und HKLS 331.440 5.524 38.605 292.835 331.440 26.042 15.783 13.120 2.959 7.300 8.641 4.538 12.725 6.017 10.902 23.674 10.196 4.735 10.314 21.299 11.900 21.701 24.858 7.102 11.443 3.551 13.415 39.497 17.361 2.367

02.  .  .   5. 1,000 psch Brandmelde- und Sicherheitstechnik (BMA / SAA) Brandmelde- und BMS/SAA 129.840 2.164 10.103 119.737 129.840 10.202 6.183 5.101 386 2.473 3.339 1.005 6.878 2.396 3.404 5.410 3.147 1.546 3.065 8.279 4.588 9.893 6.956 2.589 7.265 3.710 7.110 16.956 7.033 927

02.  .  .   6. 1,000 psch Mechanik (Türen, Tore, Jalousieanlagen) Mechanik (Türen, Tore, BM 129.840 2.164 8.403 121.437 129.840 10.202 6.183 4.328 966 2.512 3.339 1.584 5.719 2.164 3.983 3.091 3.920 1.391 4.005 10.803 5.309 6.801 12.134 2.241 3.864 927 4.173 19.843 9.429 927

02.  .  .   7. 1,000 psch Dach und Fach (KG 300) Dach und Fach (KG 300) BM 79.440 1.324 5.141 74.299 79.440 6.242 3.783 2.648 591 1.537 2.043 969 3.499 1.324 2.437 1.891 2.398 851 2.451 6.609 3.248 4.161 7.424 1.371 2.364 567 2.553 12.141 5.769 567

03. Bedienen (Regelbetrieb) 2.176.080 36.268 1.495.481 680.599 2.176.080 154.630 51.780 7.281 0 16.056 88.435 0 0 0 48.939 124.895 0 0 240.412 961.293 293.776 0 16.056 16.056 16.056 18.893 0 0 0 0 24.931 47.199 0 16.056 16.056 0 0 0 0 0 0 17.278 0 0 0 0 0 0 0 0

03.  .  .   1. 1,000 psch Elektrotechnik (ELT) Elektrotechnik (ELT) ELT 684.960 11.416 489.024 195.936 684.960 48.926 20.386 1.514 3.339 37.836 16.309 9.459 79.213 305.436 104.375 3.339 3.339 3.339 0 8.154 26.094 3.339 3.339 7.222

03.  .  .   2. 1,000 psch Mess-, Steuer-, Regeltechnik (MSR) und Gebäudeleittechnik (GLT) Mess-, Steuer-, Regeltechnik MSR 533.760 8.896 315.268 218.492 533.760 37.174 10.842 1.007 2.220 21.375 14.328 108.131 32.721 192.826 89.722 2.220 2.220 2.220 4.647 4.763 2.220 2.220 2.904

03.  .  .   3. 1,000 psch Heizungs-, Lüftungs- und Sanitärtechnik (HKLS) Heizungs-, Lüftungs- und HKLS 694.080 11.568 477.561 216.519 694.080 52.186 16.852 4.240 9.350 25.223 12.503 6.306 92.250 319.805 65.505 9.350 9.350 9.350 13.047 11.416 13.862 9.350 9.350 4.784

03.  .  .   4. 1,000 psch Brandmelde- und Sicherheitstechnik (BMA / SAA) Brandmelde- und BMA/SAA 61.680 1.028 55.348 6.332 61.680 1.944 0 0 4.427 42.066 8.855 0 2.661 0 1.728

03.  .  .   5. 1,000 psch Mechanik (Türen, Tore, Jalousieanlagen) Mechanik (Türen, Tore, BM 151.200 2.520 118.710 32.490 151.200 10.800 2.775 390 860 3.000 4.350 750 23.850 75.870 18.990 860 860 860 900 2.025 1.860 860 860 480

03.  .  .   6. 1,000 psch Dach und Fach (KG 300) Dach und Fach (KG 300) BM 50.400 840 39.570 10.830 50.400 3.600 925 130 287 1.000 1.450 250 7.950 25.290 6.330 287 287 287 300 675 620 287 287 160

04. Wartung, Inspektion, Prüfung 662.304 11.038 469.231 191.315 660.546 48.250 17.872 2.456 0 5.416 30.404 0 0 0 14.519 7.601 0 0 82.605 301.332 85.293 0 5.416 5.416 5.416 4.953 0 0 0 0 9.084 19.636 0 5.416 5.416 0 0 0 0 0 0 4.041 0 0 0 0 0 0 0 0

Leistungsverzeichnis

Grundlage gemäß Ausschreibung
Weitere Spezifizierung 

gemäß Ausschreibung
8. Projekte, Sonderleistungen etc. (NEU)0. Organisation / Backoffice 1. Arbeitsvorbereitung 2. Leistungserbringung 3. Kontrolle (AN intern)

Zeitansatz 

gemäß Kalkulation
4. Stichproben 5. NU-Handling 6. Evaluation (Abnahme) (Meeting AG und AN)Produktiv / Nicht Produktiv

Wartung, Inspektion, Prüfung Wartung, Inspektion, Prüfung 

04.01. KG 330 Außenwände 

04.01.01. KG 334 Außentüren und -fenster 

04.01.01.   1. 1,000 psch BDF-00_Lamellenfenster Fassade BDF-00_Lamellenfenster 2

04.01.02. KG 338 Sonnenschutz 

04.01.02.   1. 1,000 psch BAM-00_P3_Blendschutz European Restaurant BAM-00_P3_Blendschutz 3

04.01.02.   2. 1,000 psch BBF-00_P3_Sichtschutz-Jalousie HS / HN BBF-00_P3_Sichtschutz- 3

04.01.02.   3. 1,000 psch BDC-00_P3_Blendschutzanlagen BDC- 3

04.01.02.   4. 1,000 psch BDE-00_Fassadenöffnungen / Anlagen BDE-00_Fassadenöffnungen / 2

04.01.02.   5. 1,000 psch BDI-00_P3_Sonnenschutzanlagen BDI- 3

04.01.02.   6. 1,000 psch BDL-00_Fassadenklappen RWA BDL-00_Fassadenklappen 2

04.01.02.   7. 1,000 psch BDR-00_P3_Raffstore Sonnenschutz BDR-00_P3_Raffstore 3

04.02. KG 340 Innenwände 

04.02.01. KG 344 Innentüren und Fenster 

04.02.01.   1. 1,000 psch BAT_01_kraftbetriebene Türen, ohne weitere Funktionen - 2 Motoren BAT_01_kraftbetriebene Türen, 1 2 BM 30,00 0,50 24 6 30 2 1 0 0 1 1 0 5 15 4 0 0 0 0 0 0 0 0 0

04.02.01.   2. 1,000 psch BAT_02_kraftbetriebene Türen, ohne weitere Funktionen - 1 Motor BAT_02_kraftbetriebene Türen, 13 2 BM 390,00 6,50 306 84 390 28 7 1 2 8 11 2 62 196 49 2 2 2 2 5 5 2 2 1

04.02.01.   3. 1,000 psch BAT_03_kraftbetriebene Türen, ohne weitere Funktionen - 1 Motor / OTS BAT_03_kraftbetriebene Türen, 3 2 BM 90,00 1,50 71 19 90 6 2 0 1 2 3 0 14 45 11 1 1 1 1 1 1 1 1 0

04.02.01.   4. 1,000 psch BAT_04_kraftbetriebene Türen, ohne weitere Funktionen - OTS BAT_04_kraftbetriebene Türen, 44 2 BM 1.320,00 22,00 1.036 284 1.320 94 24 3 8 26 38 7 208 662 166 8 8 8 8 18 16 8 8 4

04.02.01.   5. 1,000 psch BAT_05_kraftbetriebene Türen, mit Druckschutzfunktion - OTS BAT_05_kraftbetriebene Türen, 5 2 BM 150,00 2,50 118 32 150 11 3 0 1 3 4 1 24 75 19 1 1 1 1 2 2 1 1 0

04.02.01.   6. 1,000 psch BAT_06_kraftbetriebene Türen, mit Rauchschutzfunktion - OTS BAT_06_kraftbetriebene Türen, 5 2 BM 150,00 2,50 118 32 150 11 3 0 1 3 4 1 24 75 19 1 1 1 1 2 2 1 1 0

04.02.01.   7. 1,000 psch BAT_07_kraftbetriebene Brandschutztür T30 - OTS BAT_07_kraftbetriebene 27 2 BM 810,00 13,50 636 174 810 58 15 2 5 16 23 4 128 406 102 5 5 5 5 11 10 5 5 3

04.02.01.   8. 1,000 psch BAT_08_kraftbetriebene Rauch- und Brandschutztür T30 - 1 Motor BAT_08_kraftbetriebene Rauch- 6 2 BM 180,00 3,00 141 39 180 13 3 0 1 4 5 1 28 90 23 1 1 1 1 2 2 1 1 1

04.02.01.   9. 1,000 psch BAT_09_kraftbetriebene Rauch- und Brandschutztür T30 - 1 Motor / OTS BAT_09_kraftbetriebene Rauch- 1 2 BM 30,00 0,50 24 6 30 2 1 0 0 1 1 0 5 15 4 0 0 0 0 0 0 0 0 0

04.02.01.  10. 1,000 psch BAT_10_kraftbetriebene Rauch- und Brandschutztür T30 - OTS BAT_10_kraftbetriebene Rauch- 86 2 BM 2.580,00 43,00 2.026 554 2.580 184 47 7 15 51 74 13 407 1.295 324 15 15 15 15 35 32 15 15 8

04.02.01.  11. 1,000 psch BAT_11_kraftbetriebene Brandschutztür T90 - OTS BAT_11_kraftbetriebene 123 2 BM 3.690,00 61,50 2.897 793 3.690 264 68 10 21 73 106 18 582 1.852 463 21 21 21 22 49 45 21 21 12

04.02.01.  12. 1,000 psch BAT_12_kraftbetriebene Druck- und Brandschutztür T90 - OTS BAT_12_kraftbetriebene Druck- 4 2 BM 120,00 2,00 94 26 120 9 2 0 1 2 3 1 19 60 15 1 1 1 1 2 1 1 1 0

04.02.01.  13. 1,000 psch BAT_13_kraftbetriebene Rauch- und Brandschutztür T90 - OTS BAT_13_kraftbetriebene Rauch- 66 2 BM 1.980,00 33,00 1.555 425 1.980 141 36 5 11 39 57 10 312 994 249 11 11 11 12 27 24 11 11 6

04.02.01.  14. 1,000 psch BAT_14_Tür mit Fluchtwegsfunktion BAT_14_Tür mit 19 2 BM 570,00 9,50 448 122 570 41 10 1 3 11 16 3 90 286 72 3 3 3 3 8 7 3 3 2

04.02.01.  15. 1,000 psch BAT_15_kraftbetriebene Türen mit Fluchtwegsfunktion - 2 Motoren BAT_15_kraftbetriebene Türen 3 2 BM 90,00 1,50 71 19 90 6 2 0 1 2 3 0 14 45 11 1 1 1 1 1 1 1 1 0

04.02.01.  16. 1,000 psch BAT_16_kraftbetriebene Türen mit Fluchtwegsfunktion - 1 Motor BAT_16_kraftbetriebene Türen 15 2 BM 450,00 7,50 353 97 450 32 8 1 3 9 13 2 71 226 57 3 3 3 3 6 6 3 3 1

04.02.01.  17. 1,000 psch BAT_17_kraftbetriebene Türen mit Fluchtwegsfunktion - 1 Motor / OTS BAT_17_kraftbetriebene Türen 18 2 BM 540,00 9,00 424 116 540 39 10 1 3 11 16 3 85 271 68 3 3 3 3 7 7 3 3 2

04.02.01.  18. 1,000 psch BAT_18_kraftbetriebene Türen mit Fluchtwegsfunktion - OTS BAT_18_kraftbetriebene Türen 112 2 BM 3.360,00 56,00 2.638 722 3.360 240 62 9 19 67 97 17 530 1.686 422 19 19 19 20 45 41 19 19 11

04.02.01.  19. 1,000 psch BAT_19_kraftbetriebene Druckschutztür mit Fluchtwegsfunktion - 2 Motoren BAT_19_kraftbetriebene 8 2 BM 240,00 4,00 188 52 240 17 4 1 1 5 7 1 38 120 30 1 1 1 1 3 3 1 1 1

04.02.01.  20. 1,000 psch BAT_20_kraftbetriebene Druckschutztür mit Fluchtwegsfunktion - OTS BAT_20_kraftbetriebene 1 2 BM 30,00 0,50 24 6 30 2 1 0 0 1 1 0 5 15 4 0 0 0 0 0 0 0 0 0

04.02.01.  21. 1,000 psch BAT_21_kraftbetriebene Rauchschutztür mit Fluchtswegsfunktion - 2 Motoren BAT_21_kraftbetriebene 2 2 BM 60,00 1,00 47 13 60 4 1 0 0 1 2 0 9 30 8 0 0 0 0 1 1 0 0 0

04.02.01.  22. 1,000 psch BAT_22_kraftbetriebene Rauchschutztür mit Fluchtwegsfunktion - 1 Motor BAT_22_kraftbetriebene 1 2 BM 30,00 0,50 24 6 30 2 1 0 0 1 1 0 5 15 4 0 0 0 0 0 0 0 0 0

04.02.01.  23. 1,000 psch BAT_23_kraftbetriebene Rauchschutztür mit Fluchtwegsfunktion - OTS BAT_23_kraftbetriebene 42 2 BM 1.260,00 21,00 989 271 1.260 90 23 3 7 25 36 6 199 632 158 7 7 7 8 17 16 7 7 4

04.02.01.  24. 1,000 psch BAT_24_kraftbetriebene Brandschutztür T30 mit Fluchtwegsfunktion - 1 Motor BAT_24_kraftbetriebene 2 2 BM 60,00 1,00 47 13 60 4 1 0 0 1 2 0 9 30 8 0 0 0 0 1 1 0 0 0

04.02.01.  25. 1,000 psch BAT_25_kraftbetriebene Brandschutztür T30 mit Fluchtwegsfunktion - OTS BAT_25_kraftbetriebene 83 2 BM 2.490,00 41,50 1.955 535 2.490 178 46 6 14 49 72 12 393 1.249 313 14 14 14 15 33 31 14 14 8

04.02.01.  26. 1,000 psch BAT_26_Rauch- und Brandschutztür T30 mit Fluchtwegsfunktion BAT_26_Rauch- und 2 2 BM 60,00 1,00 47 13 60 4 1 0 0 1 2 0 9 30 8 0 0 0 0 1 1 0 0 0

04.02.01.  27. 1,000 psch BAT_27_kraftbetriebene Rauch- und Brandschutztür T30 mit Fluchtwegsfunktion - BAT_27_kraftbetriebene Rauch- 9 2 BM 270,00 4,50 212 58 270 19 5 1 2 5 8 1 43 135 34 2 2 2 2 4 3 2 2 1

04.02.01.  28. 1,000 psch BAT_28_kraftbetriebene Rauch- und Brandschutztür T30 mit Fluchtwegsfunktion - BAT_28_kraftbetriebene Rauch- 15 2 BM 450,00 7,50 353 97 450 32 8 1 3 9 13 2 71 226 57 3 3 3 3 6 6 3 3 1

04.02.01.  29. 1,000 psch BAT_29_kraftbetriebene Rauch- und Brandschutztür T30 mit Fluchtwegsfunktion - BAT_29_kraftbetriebene Rauch- 4 2 BM 120,00 2,00 94 26 120 9 2 0 1 2 3 1 19 60 15 1 1 1 1 2 1 1 1 0

04.02.01.  30. 1,000 psch BAT_30_kraftbetriebene Rauch- und Brandschutztür T30 mit Fluchtwegsfunktion - BAT_30_kraftbetriebene Rauch- 560 2 BM 16.800,00 280,00 13.190 3.610 16.800 1.200 308 43 96 333 483 83 2.650 8.430 2.110 96 96 96 100 225 207 96 96 53

04.02.01.  31. 1,000 psch BAT_31_kraftbetriebene Brandschutztür T90 mit Fluchtwegsfunktion - OTS BAT_31_kraftbetriebene 14 2 BM 420,00 7,00 330 90 420 30 8 1 2 8 12 2 66 211 53 2 2 2 3 6 5 2 2 1

04.02.01.  32. 1,000 psch BAT_32_kraftbetriebene Rauch- und Brandschutztür T90 mit Fluchtwegsfunktion - BAT_32_kraftbetriebene Rauch- 1 2 BM 30,00 0,50 24 6 30 2 1 0 0 1 1 0 5 15 4 0 0 0 0 0 0 0 0 0

04.02.01.  33. 1,000 psch BAT_33_kraftbetriebene Rauch- und Brandschutztür T90 mit Fluchtwegsfunktion - BAT_33_kraftbetriebene Rauch- 4 2 BM 120,00 2,00 94 26 120 9 2 0 1 2 3 1 19 60 15 1 1 1 1 2 1 1 1 0

04.02.01.  34. 1,000 psch BAT_34_kraftbetriebene Rauch- und Brandschutztür T90 mit Fluchtwegsfunktion - BAT_34_kraftbetriebene Rauch- 61 2 BM 1.830,00 30,50 1.437 393 1.830 131 34 5 10 36 53 9 289 918 230 10 10 10 11 25 23 10 10 6

04.02.02. KG 346 Elementierte Innenwandkonstruktionen 

04.02.02.   1. 1,000 psch BBR-00_Mobile Trennwände mit Magnetkontakt BBR-00_Mobile Trennwände 5 2

04.03. KG 360 Dächer 

04.03.  .   1. 1,000 psch Sekuranten Sekuranten 20 2

04.04. KG 410 Abwasser-, Wasser-, Gasanlagen 

das quantitative Ressourcenkonzept
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AUSFÜHRUNGSNACHWEISE

Nächste Seite

Nächste Seite

Dokumente

• Müssen in ihrer Art bekannt und freigegeben 
sein (Vorlagen)

• Müssen freigegeben sein
• Müssen 2-fach unterschrieben sein
• NICHT vom AG! Sondern  vom Ausführenden 

und seinem Anweisenden!
• Müssen vollständig sein
• Müssen beim AG abgespeichert sein
• Müssen übersichtlich sortiert sein

Datum: Uhrzeit: Name:

Zeitpunkt der 

erfolgreichen 

Nachbesserung!

Zeitpunkt der 

erfolgreichen 

Nachbesserung!

Kontrollblätter zur Leistungskontrolle

Ersatzteile Sanitärbereich sind in ausreichender Menge vorhanden (Perlatoren, Rollenhalter)

Revierplan und Leistungsprotokollvorlagen sind aktuell und werden von der AK mitgeführt

Ausstattungsliste Putzkammer mit Checkliste für ordnungsgemäßen Arbeitsbeginn (u.a. Zustand Reinigungswagen, Ordnungsgemäße 

Ausstattung der Arbeitskraft, bereitliegende Dokumentationen z.B. Toilettenaushänge, mitzuführende Dokumentationen)

Revierplan und Leistungsprotokollvorlagen sind aktuell und werden von der AK mitgeführt

Gerätschaften (vom Staubsauger bis hin zur Reinigungsmaschine) sind voll einsatz- und leistungsbereit

Ersatzteile/ Reparaturteile/ Austauschteile für eigene Gerätschaften und Werkzeuge sind in ausreichender Menge vorhanden (z.B. Dokument 

Mindestvorrat)

Ersatzteile/ Reparaturteile/ Austauschteile (Kabelisolierband, Ersatzrollen)

Detaillierte Checklisten für die Tageskräfte

Verfügbarkeit der benötigten Ersatzteile/ Reparaturteile/ Austauschteile ( z.B. Dokument Checkliste Ersatzteile/Reparaturteile/ Austauschteile + Prozess/ 

Verantwortlichkeiten für Ersatz-/ Reparatur-/ Austauschmaßnahme)

Verfügbarkeit der Dokumentationen ist sichergestellt (z.B. Dokument Checkliste Leistungsprozessdokumentation + Prozess/ 

Verantwortlichkeiten für ordnungsgemäße Durchführung des Prozesses/ der zugehörigen Dokumentation)

Arbeitsvorbereitung Checkliste

Anwendungshinweis: 

Grundsatz: Ohne Arbeitsvorbereitung/ Freigabe kann keine Leistungserbringung erfolgen. Sofern die Leistung vom AN dennoch durchgeführt wird, hat er keinen Anspruch auf eine 

entsprechende Vergütung!

Abnahmerelevant: Jeden monatsersten Werktag ist die Arbeitsvorbereitungsliste für diesen Tag bzw. vor der eigentlichen Arbeitsaufnahme ausgefüllt als Dokument abzulegen (Ordner 

oder Datei). 

Arbeitserleichterung: Sofern an den folgenden Tagen keine Mängel anfallen, muß der AN - bei Einhaltung aller Vorgaben - keine weiteren AV-Checkliste in diesem Monat ausfüllen. 

Meldepflicht: Sofern jedoch ein Mangel vor der eigentlichen Arbeitsaufnahme vorliegt oder nachträglich bekannt wurde, ist die AV-Checkliste für diesen Tag bzw. diesen Vorgang 

entsprechend auszufüllen und dem AG  zuzusenden.

Nachbesserung: Die Nachbesserung ist vom AN schnellstmöglich soweit zumutbar zu leisten und dem AG per Unterschrift und Zeitpunkt zu bestätigen. Die "nachgebesserte" AV-

Checkliste ist kurzfristig nach der Nachbesserung dem AG zuzusenden und abzulegen (Ordner oder Datei).

Gebäudereinigung

Arbeitskleidungvorrat in ausreichender Menge vorhanden

Chemikalienlager sind komplett bestückt

Verbrauchsmittellager sind komplett bestückt

Reinigungswagen sind komplett bestückt

Gebrauchsmittellager sind komplett bestückt (Lappen, Wischmops, Ersatzeimer, Staubsaugerbeutel, Kopien der Toilettenaushänge)

Arbeitsmittel & Dokumentation

Einsatzzeiten sind nicht vollständig kommuniziert (Dokument Einsatzplanung)

Urlaubsplan ist nicht umfänglich gepflegt (Dokument Urlaubsplan)

Krankmeldeprozess ist nicht geschult bzw. wurde/ wird nicht beachtet (Dokument Krankmeldeprozess)

Vertragliche Vereinbarungen, bezogen auf den Personalstamm, sind nicht auf dem aktuellen Stand (Dokument  Personalkonzeption)

Zeiterfassungsprozess inkl. An- und Abmeldeprozedere, bezogen auf den Vorgesetzten, ist nicht geschult bzw. wird nicht beachtet 

(Dokument Zeiterfassungsprozess

Vereinbarte Personalanzahl steht zum vereinbartem Leistungsbeginn nicht vollzählig zur Verfügung (Dokument Personalplanung)

Arbeitsvorbereitung vertragskonform/ Freigabe automatisch vom AG erteilt (tieferstehende Kästchen müssen nicht angekreuzt werden). Die Checkliste 

ist dem AG spätestens innerhalb einer Stunde nach Leistungsbeginn zuzuschicken.

"Kleiner* Mangel" - Arbeitsvorbereitung nicht vertragskonform/ Es wird umgehend nachgesteuert (siehe angekreuzte Themen). Freigabe automatisch 

vom AG erteilt, sofern ausgefüllte Checkliste dem AG innerhalb einer Stunde nach Leistungsbeginn zugeschickt wurde.

"Großer* Mangel" - Arbeitsvorbereitung nicht komplett/ Es kann nicht kurzfrsitig nachgesteuert werden (siehe angekreuzte Themen). Freigabe erfolgt 

erst durch Rückantwort des AG als Reaktion auf den Zugang der komplett ausgefüllte Checkliste. Die Checkliste ist vom AN innerhalb einer Stunde nach 

geplantem Leistungsbeginn dem AG zuzuschicken.

Verfügbarkeit der benötigten Gerätschaften, Werkzeuge und Hilfsstoffe ist sichergestellt (z.B. Dokument Checkliste Arbeitsmittel + Prozess/ 

Verantwortlichkeiten für Ersatzmaßnahme)

* Großer Mangel bedeutet: u.a. Arbeitssicherheit nicht gegeben, Betreiberpflichten können nicht wahrgenommen werden, es ist mit erheblichen Qualitäts-, Effektivitäts-, Effizienzdefiziten zu 

rechnen, erhöhte wirtschaftliche Risiken werden eingegangen.

Ressourcen- und Einsatzzeitencheck
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KONTROLLNACHWEISE
Dokumente

BITTE NACH PLAN!
• Kontrollplan
• Kontrolleure
• Kontrollertüchtigung
• Kontrollquote
• Quotenbeeinflussungsparameter
• Kontrollchecklisten
• Ergebnishandhabung
• Ergebniskommunikation
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STICHPROBENNACHWEISE
Dokumente

Hoheitsgebiet des AG

Nächste Seite

Nächste Seite
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festgelegt

Vorgänge Leistungsfelder 1.584,00    

TFM Gewichtung SP - Quote SP-D - Anzahl mtl Überprüfte Kriterien gepf. Krit. gm. Anzahl SP SP-D - Anzahl wchtl AV FSM OL Wartung Inspektion Prüfung Rundgänge

AV-Stichproben 13 17,3% 4,14               5 21 1 24

Ablauf 5 1,0% 4,20               13 55 1 300 60 20 40

Ergebnis 1 4,2% 15,96             10 160 4 300 60 20

Protokolle 2 5,0% 21,00             4 84 5 4 8 300 60 20 40

Kontrolle 8 19,0% 3,04               3 9 1 16

Dokumentation/Berichte 3 3,3% 10,14             12 122 3 312

12,66% 8,3% 58,48             47 450 15

Fokus Kriterien = EinzelSP 28,4%

Vorgänge Leistungsfelder (mtl) Summe 31.481,42  Anzahl SP-Kriterien Leistungsfelder (mtl) 292.224,75  

IFM Gewichtung SP - Quote SP-D - Anzahl mtl geprüfte Kriterien p. SP gepr. Krit. gm. Anzahl SP SP-D - Anzahl wchtl AV FSM OL VA IR AR SB SPK AV FSM OL VA IR AR SB SPK

AV-Stichproben 13 30,0% 4 5                               18                            1                       12,00      60,00         

Ablauf 5 3,0% 78 13                             1.020                       20                     80,00         2.380,00      12,00         3,00           140,00       1.040,00    30.940,00   156,00       39,00         1.820,00      

Ergebnis 1 1,0% 279 9                               2.509                       70                     27.824,42    12,00         3,00           40,00         250.419,75 108,00       27,00         360,00         

Protokolle 2 15,0% 62 4                               249                          16                     4,00           8,00           16,00         368,00         12,00         3,00           4,00           16,00         32,00         64,00         1.472,00     48,00         12,00         16,00           

Kontrolle 8 15,0% 19 3                               56                            5                       125,00       375,00       

Dokumentation/Berichte 3 2,0% 9 12                             104                          2                       435,00       5.220,00    

17,56% 11,0% 451 46                             3.957                       113                   

Fokus Kriterien = EinzelSP 12,6% 1,4%

Vorgänge Leistungsfelder

SEC Gewichtung SP - Quote SP-D - Anzahl mtl Überprüfte Kriterien gepf. Krit. gm. Anzahl SP SP-D - Anzahl wchtl AV FSM OL Pforten Stechstellen

AV-Stichproben 13 35,0% 4,2 5 21 1 12

Ablauf 5 3,0% 9 0

Ergebnis 1 0,5% 4 0

Protokolle 2 15,0% 0 4 8

Kontrolle 8 22,5% 0

Dokumentation/Berichte 3 1,0% 0

21,36% 12,8% 4 21 1

Stichprobenplanung (SP-Durchläufe)

Stichprobenplanung (SP-Durchläufe)

Stichprobenplanung (SP-Durchläufe)

STICHPROBENNACHWEISE
Dokumente
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ABNAHMENACHWEISE
Dokumente

SCREENY

Zur Kenntnis: Abnahme ist keine Kontrolle und auch keine Stichprobe.
   Abgenommen wird ein Werk, keine Arbeitsleistung!
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