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* Objekte-, Flachen- und
Raum-Potenziale
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* Betriebsprozesse
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« Systemanbindung
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INTERNATIONALES INSTITUT FUR FACILITY
MANAGEMENT GmbH

Privatwirtschaftliche Forschungs- &
Entwicklungsinstitut

AusschlieBBlich FM-Themen fur Corporates

Grundung 1998 als Tochterunternehmen der Bernd
Heuer Dialog GmbH Dusseldorf, Ausgrindung
2004 als eigenstandiges Unternehmen

4 Geschaftsfelder

Entwickler der fUhrenden FM-Modelle fUr
Forschung und Lehre sowie fur die Projektierung

Organisations-, Betreiber- und Bereitstellungs-
modelle entwickelt und umgesetzt
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GréBtes FM-Netzwerk
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DAS GESAMTMODELL FM DES I’FM

SUPPORT-

KERNGESCHAFT BEREICH

Support

nisation I
organisieren

Ressourcen

Bedarf an Support
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St.Galler
Managementmodell
der 4. Generation

Anwendung des St.Galler
Managementmodells auf
den Supportbereich
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KERNFRAGEN DES FM IM MODELL I m

Wie positioniere
ich meine
FM-Organisation & /A& elad=ly]
und wie muss sie
aussehen?

Welche und wieviel

Infrastruktur (icchen,

Gebdude, Anlagen,
Einrichtungen, etc.)

bendtige ich fir
mein Kerngeschdft?

(und welche Qualitit muss sie
haben?)

Wie betreibe ich

die gesamte
Infrastruktur
bedarfs- &
anforderungskonform?

betreiben
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WO SICH HIER DIE DIENSTLEISTUNGSSTEUERUNG VERSTECKT...
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hier werden Services gesteuert:

« entlang des Leistungsmodells
ST - pasierend auf der Vereinbarung
« bezogen auf ein Servicepaket
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SERVICE

FS

A

Facility Services

WAS IST DAS?

FSA FSB FSC FSD FSE FSF FS G FSH
Verwalten Technisch Ver-/ adhoc-/ Reinigen & Standort-  Schitzen und HSE
Betreiben Entsorgen Stordienste Pflegen Services Sichern Leistungen
2| B1|UBERNEHMEN Bestandteile
|  B2|AKTIVIEREN Personal
| B3|Gewihrleistung VERFOLGEN Material
»|  B4|BEDIENEN und UBERWACHEN Ressourcen  Mittel
- = Werkzeuge
cl| B5|ZUFUHREN bzw. NACHFULLEN von Betriebsmitteln Ersatzteile
=] N =
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£| || B7|DEAKTIVIEREN Ristzeiten ﬂmﬁ( ? '
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e > Zeit Wartezeiten
D > B9 |WARTEN Dokumentationszeiten
> B10|PRUFEN Raum-/Reinigungszeiten
> B11|INSTANDSETZEN roebri gewartete Anlagen - (/(;WF/? 4 4
| B12|VERBESSERN rgeonis unter Einhaltung aller Vorgaben
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Facility Services

FSA FSB FSC FSD FSE FSF FS G FSH
Verwalten Technisch Ver-/ adhoc-/ Reinigen & Standort-  Schitzen und HSE

Betreiben Entsorgen Stordienste Pflegen Services Sichern Leistungen
2| B1|UBERNEHMEN Bestandteile
|  B2|AKTIVIEREN Personal
»| B3|Gewihrleistung VERFOLGEN Material
5| B4[BEDIENEN und UBERWACHEN Ressourcen  Mittel

= = Werkzeuge

c| B5|ZUFUHREN bzw. NACHFULLEN von Betriebsmitteln Ersatzteile
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S| | B9|WARTEN Dokumentationszeiten
> B10|PRUFEN Raum-/Reinigungszeiten
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| B12|VERBESSERN rgeonis unter Einhaltung aller Vorgaben
< B13|STILLSETZEN
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Facility Services

FSB
Technisch
Betreiben

FSC
Ver-/
Entsorgen

FSD
adhoc-/
Stordienste

FSE
Reinigen &
Pflegen

FSF
Standort-
Services

B1|{UBERNEHMEN
B2|AKTIVIEREN
B3|Gewabhrleistung VERFOLGEN
B4 |BEDIENEN und UBERWACHEN
B5|ZUFUHREN bzw. NACHFULLEN von Betriebsmitteln
B6 |Probebetrieb DURCHFUHREN
B7 |DEAKTIVIEREN
B8 |INSPIZIEREN
B9 |WARTEN
B10 [PRUFEN
B11 [INSTANDSETZEN
B12 VERBESSERN
B13 [STILLSETZEN

Unterteilun
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WAS IST DAS?

FSG FSH
Schiitzen und HSE
Sichern Leistungen

Ressourcen

Bestandteile

INHALT

Personal
Material
Mittel
Werkzeuge
Ersatzteile

zeim RESSOURCE

Wegezeiten

Riistzeiten
Ausfiihrungszeiten
Wartezeiten
Dokumentationszeiten
Raum-/Reinigungszeiten

Ergebnis

Budget

gewartete Anlagen
unter Einhaltung aller Vorgaben

vereinbarter Preis
bezahlte Rechnungssumme
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Der geschuldete Erfolg

Nachweis ™
Nachweis
Nachweis
Nachweis
Nachweis

Nachweis
Nachweis
Nachweis
Nachweis
Nachweis
Nachweis

Das vereinbarte
Werk
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Nachweis

Nachweis
Nachweis
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Schiitzen und HSE

Leistungen

WARUM BRAUCHT ES DAS?
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STEUERUNG DLS WER MACHT DAS?
. Verantwortung DLS Verantwortung OM Verantwortung FSM
[
'8 Auftraggeberrolle Eigentliimerrolle Auftragnehmerrolle
=
& der VERTRAG das OBJEKT das WERK
ke,
< N
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1 Wahrnehmung der Sicherstellung der
|_|3_ FaCIIIty Performance Management Leistungsverantwortung Bedarfserfiillung K{}QQO
. .- . Wahrnehmung der Sicherstellung der )
Betrieb Facility Object Management Objektverantwortung Antorderungsertihinginy| <
ang A Wahrnehmung der Sicherstellung der
FaCIIIty Ser‘"ces Management Auftragsverantwortung Auftragserfiillung
. Mg . Wahrnehmung der Sicherstellung der
DIenSte FaCIIIty Und Property Ser‘"ces Ausfiihrungsverantwortung Leistungserbringung
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STEUERUNG DLS WANN MACHT MAN DAS? Ifm

@ FACILITY MANAGEMENT

reaktiv? oder praventiv?
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Gesundheit

Unfalle
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Kriminalitat

Instandhaltung

und jetzt noch:
Services

zu beachten: Das Praventionsparadoxon
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https://de.wikipedia.org/wiki/Latein
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...BENOTIGT MAN EINEN STANDARDABLAUF!

Standardablauf

: . Service Doku-

werklicher Kon- Kalku-  Planung Dis- Ab-

—_— . . ® Abruf . Aus- Kontrolle men-

Betriebsleistung ~ zeption ~ lation (Impl.) position . nahme
emavamadar fuhrung tation
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Standardablauf . Service DO ku_

werklicher Kon- Kalku-  Planung Dis- | Ab-
— . . ® Abruf L Aus- Kontrolle men-

Betriebsleistung - zeption = lation (Impl.) position nahme

(nach RealFM e.V.
,Leistungsmodell”)

fihrung tation

Auftragnehmerseitige - Lf Q I T I 1
Servicemanagement- ' FSM A FSM B FSM C FSM D FSM E FSM F FSM G
verfahren sind duBerst ~f - Leistung Leistung Leistung Fertigstellung Leistung Leistung Leistungs-
@Ievant hinsichtlich kalkulieren planen disponieren entgegen- kontrollieren doku- abnahme
Gzt nehmen mentieren vorbereiten
Qualitatserreichung,
aber allermeistens in ope .
den Vertragen nicht Facility Services Management
geregelt

FS ol ‘] © . FS A FSB FSC FSD FSE FSF FS G FSH

Y Fa Cl | |ty Se er Ce S Verwalten Technisch Ver-/ adhoc-/ Reinigen & Standort-  Schitzen und HSE

Betreiben Entsorgen Stordienste Pflegen Services Sichern Leistungen



Mobile User

Mobile User

Mobile User

Mobile User

Mobile User

Mobile User

Mobile User

Mobile User

Mobile User

Mobile User

Mobile User

Mobile User

Mobile User

Mobile User

Mobile User

Mobile User

Mobile User

Mobile User

Mobile User

Mobile User

Mobile User

Mobile User

Mobile User

Mobile User

Mobile User

Mobile User


o2
STANDARDABLAUF EINER WERKLICHEN SERVICELEISTUNG I fm

FACILITY MANAGEMENT

Standardablauf

\ . Service Doku-
werklicher Kon- Kalku-  Planung Dis- Ab-
—_— _ : Abruf o Aus- Kontrolle men-
Betriebsleistung Zept|on |at|0n (lmpl) pOSItlon nahme

(nach RealFM e.V.
,Leistungsmodell”)

fihrung tation

DAS ALLES ,MUSS” DIE STEUERUNG SICHERSTELLEN!
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WAS DIE PRAVENTIVE DIENSTLEISTUNGSSTEUERUNG TUN MUSS

Auftraggeberseitige
Verfahren zur
praventiven
Dienstleistungs-
steuerung sind hinsicht-
lich der Sicherstellung
vereinbarter Leistung
ebenfalls dusserst
relevant, finden in den
gdngigen Vertragen aber
ebenfalls keine
Beriicksichtigung

Auftragnehmerseitige
Servicemanagement-
verfahren sind duBerst
relevant hinsichtlich
einer

Qualitatserreichung,
aber allermeistens in
den Vertragen nicht

geregelt

DLS

D

DLS A DLS B
Leistung Kalkulations-
konzipieren struktur
entwickeln
Standardablauf
werklicher Kon- Kalku-
—
Betriebsleistung Zeption lation
(nach RealFM e.V.
,Leistungsmodell”)
FSM A
Leistung
kalkulieren
FSM

%, Facility Services

DLSC DLS D DLS E
Planung Leistung Leistungs-
plausibi- abrufen Disposition
lisieren freigeben
Planung Dis-

Abruf .
(Impl.) position

A

FSM B

Leistung

FSM C
Leistung
disponieren

planen

Facility Services Management

FS A FS B FSC FSD
Verwalten Technisch Ver-/ adhoc-/
Betreiben Entsorgen Stordienste

DLS F
Leistung
bestichproben

Service
Aus-
fihrung

FSM D
Fertigstellung
entgegen-
nehmen

FSM E

Leistung
kontrollieren

FSE FSF FSH
Reinigen & Standort- Schitzen und HSE
Pflegen Services Leistungen

Kontrolle

(Disposition, Ausfuihrung, Ergebnis, Kontrolle, Dokumentation)

Doku-
men-
tation

|

FSM F
Leistung
doku-
mentieren

i'fm

FACILITY MANAGEMENT

DLS G
Leistung
abnehmen

I\ E
Leistungs-
abnahme

vorbereiten
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WAS DIE PRAVENTIVE DIENSTLEISTUNGSSTEUERUNG TUN MUSS Ifm
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Auftraggeberseitige DLS A DLS B DLSC DLS D DLS E DLS F DLS G
Ve_n_'fahn.an zur Leistung Kalkulations- Planung Leistung Leistungs- Leistung Leistung
praventiven konzipieren struktur plausibi- abrufen Disposition bestichproben abnehmen

Dienstleistungs- entwickeln lisieren freigeben (Disposition, Ausfiihrung, Ergebnis, Kontrolle, Dokumentation)
steuerung sind hinsicht-

lich der Sicherstellung
vereinbarter Leistung
ebenfalls dusserst
relevant, finden in den

Standardablauf

géngigen Vertragen aber ) . Se rVice DO kU‘
ebenfalls keine werklicher Kon- Kalku-  Planung Dis- Ab-
Beriicksichtigung — ) ) Aerf .. Aus- KontrOIIe men-

Betriebsleistung Zept|on |at|0n (Impl) pOSItlon nahme

(nach RealFM e.V.
,Leistungsmodell”)

fihrung tation

wserzduet [

\ta
FSM A FSM B Qua\ FSM C FSM D FSM E FSM F FSM G

Leistung Leistung

Auftragnehmerseitige I T

Servicemanagement-
verfahren sind duBerst
relevant hinsichtlich

Leistung Fertigstellung

Leistung Leistung Leistungs-
kontrollieren doku- abnahme
mentieren vorbereiten

gun%

kalkulieren planen disponieren entgegen-

nehmen

einer
Qualitatserreichung,
aber allermeistens in FSM

den Vertragen nicht Facility Services Management

geregelt 5’158
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Betreiben Entsorgen Stordienste Pflegen Services Sichern Leistungen
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STANDARDAUFGABEN DER DIENSTLEISTUNGSSTEUERUNG

Verantwortung

Vertragserfullung sicherstellen

Steuerung organisieren
Datenerfassung sicherstellen
Systemverfligbarkeit
sicherstellen
Personalfiihrung
organisieren
Steuerungs-Planung
durchfiihren

Steuerungsanweisungen
sicherstellen

Steuerung

kommunizieren

in Richtung des Nutzers

In Richtung des Dienstleisters
In Richtung des Teams

In Richtung der Vorgesetzten
In Richtung des OM
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Bedarfserflllung (Nutzer)

Nutzung erfassen

* Informationen entgegennehmen
* Bedarfe ableiten

Bedarfe erfassen
* Abfrage Nutzer
* Bedarfsmeldungs-prifung

Servicekonzepte erstellen (mit OM)
Anforderungen und Bedarfe systematisieren
Services bestimmen

Servicelevel definieren
Leistungspakete bestimmen
Soll-Kosten berechnen

« Servicelevels anpassen

 Servicelevel Agreements herbeifiihren

Budgets erstellen (mit OM)

* Budgets erstellen, Verhandlung unterstitzen

Anforderungserfiillung (Objekte & Anlagen)
Leistungserfillung (Corporate Compliance)

Aufgaben

Leistungsbeschaffung unterstitzen
« Ausschreibungsunterlagen erstellen
* Leistungsvergabe begleiten

Werksleistungserbringung

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

Steuerungswerkzeuge entwickeln und
implementieren
Servicemanagementwerkzeuge
plausibilisieren

Systemanbindung sicherstellen
Implementierungsaudits durchfiihren
Implementierungsergebnis freigeben

Ziele

i'fm

FACILITY MANAGEMENT

Wirtschaftlichkeit (Preis-/Leistung)

Werksleistungserbringung

sicherstellen

Leistungsabrufe priifen und plausibilisieren
Leistungsabrufe korrigieren
Dispositionsleistung tberprifen
Dispositionsmeldungen freigeben
Leistungserbringung tberprifen
Leistungsergebnisse tberprifen
Protokolle tiberpriifen
Kontrollerbringung Gberprifen
Kontrollprotokolle Gberpriifen
Abnahmen vorbereiten

Abnahmen durchfiihren
Werkdokumentation sicherstellen
Leistungsverbesserung herbeifihren

Servicekonzepte verbessern

* Leistungserbringung, Bedarfe und
Anforderungen reflektieren

* Leistungskonzept optimieren

BHH. o ~5
o0 O «
F ) Toalik A RS,

Rechtskonformitat (Gesetz)
Zufriedenheit (Nutzer & Auftraggeber)

Sonderleistungen erméglichen
Sonderbedarfe im laufenden Betrieb erfassen
Lagebild sichten

Abstimmung mit OM suchen
Leistungsabfrage beim DL initiieren
Angebote einholen und vergleichen
Sonderleistung vergeben
Sonderleistungserbringung sicherstellen
Dokumentation sicherstellen
Sonderleistung einzelabnehmen
Datenveranderung in Systeme sicherstellen

.

.

Pflichten aus Haftung wahren

« Auftraggeber-Pflichten vor Ort wahren
(Beschaftigungsverhaltnisse, Zeiterfassung,
Dokumentationen, Einweisungen, Sicherheit,
etc.)
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Internationales Institut fur Facility Management GmbH

Essener Str. 5

46047 Oberhausen aus Leidenschaft

Germany

T +49(0)208 /594 8719 10
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