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DAS FM-MODELL DES i²fm 

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

Wie betreibe ich 
die gesamte 
Infrastruktur 
vollständig & 
richtig?

Infra-
struktur

Betrieb

Wie muss meine 
FM-Organisation 

aussehen?
Organisation
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DAS BETREIBERMODELL DES i²fm 

Wie muss meine 
FM-Organisation 

aussehen?
Organisation

Infra-
struktur

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

Betrieb

Hier steckt das Funktions- 

und Leistungsmodell drin!

(aber auch noch ein weiteres 

Basismodell, das wir hier 

benö7gen!)
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DIE KERNFRAGE HINTER DEM FUNKTIONS- UND LEISTUNGSMODELL
von der Frage über die Generik zur Beantwortung

W
ER

 ge
na

u?
Macht eigentlich WANN genau?

WAS genau?

(in Bezug auf eine werkvertraglich
vereinbarte Dienstleistung)
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WERKVERTRAG DIENSTVERTRAG

GEGENSTAND

• Herstellung/ Veränderung 
einer Sache 

• oder durch Dienstleistung 
erreichter Erfolg

• Dienste jeder Art

VERGÜTUNG

• erfolgsabhängig

• ohne Ergebnis keine
Vergütung

• nach geleisteter Zeit

• nicht erfolgsabhängig

ERGEBNIS

• sach- und rechtsmängel-
freies Werk

• nicht definiert

VS

GESETZLICHE GRUNDLAGEN
für eine auf Werkvertragsbasis vereinbarte Dienstleistung
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AUFTRAGGEBER AUFTRAGNEHMER

RECHTE

• Gewährleistung

• Nachbesserung

• Selbstvornahme

• Minderung

• Kündigung

• Abschlagszahlungen für 
Teilwerke

• Entschädigung für 
Verzögerungen durch den AG

PFLICHTEN

• Mitwirkung (falls notwendig)

• Abnahme des Werks

• Vergütung des Werks

• Vorleistungspflicht

• Herstellung des Werks frei von 
Sach- und Rechtsmängeln

GESETZLICHE GRUNDLAGEN
für eine auf Werkvertragsbasis vereinbarte Dienstleistung
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HAFTUNG DES AUFTRAGGEBERS

• § 14 AEntG: Haftung des Auftraggebers
– bei beauftragten Dienstleistern
– Sub-Dienstleistern
– Verleihern von Arbeitskräften

• und zwar für alle Bereiche aus §2 AEntG:
– Mindestentgeltsätze einschließlich der Überstundensätze
– bezahlter Mindestjahresurlaub
– Höchstarbeitszeiten und Mindestruhezeiten
– Bedingungen für Arbeitnehmerüberlassung
– Arbeitssicherheit
– Arbeitsschutzbestimmungen (Schwangere, Jugendliche, etc.)
– Gleichbehandlung von Männern und Frauen 
– sowie andere Nichtdiskriminierungsbestimmungen

GESETZLICHE GRUNDLAGEN
für eine auf Werkvertragsbasis vereinbarte Dienstleistung

DAS HEIßT: 

Haftung gegenüber 
den Behörden

aber auch gegenüber den 
Angestellten des AN 

(Schadensersatz)

PFLICHTEN DES AUFTRAGNEHMERS

• § 17 MiLoG: Erstellen und Bereithalten von 
Dokumenten
– Pflicht zur Dokumentation von Beginn, Ende & Dauer 
der Arbeitszeit
– die Dokumentation ist am Ort der Beschäftigung 
bereitzuhalten
– für die im § 2a SchwarzArbG beschriebenen Gewerke

• § 15 AEntG: Meldepflicht bei Auftragnehmern im 
Ausland
– Pflicht zur Meldung sämtlicher Arbeitnehmer bei der 
zuständigen Behörde
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DIE KERNFRAGE HINTER DEM FUNKTIONS- UND LEISTUNGSMODELL
von der Frage über die Generik zur Beantwortung

W
ER

 ge
na

u?
Macht eigentlich WANN genau?

WAS genau?

(in Bezug auf eine werkvertraglich
vereinbarte Dienstleistung)
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Das 4 QUADRANTENMODELL 
ZUR PRODUKTISIERUNG VON DIENSTLEISTUNGEN

DAS PRODUKT „DIENSTLEISTUNG“
Woraus eine Dienstleistung IMMER besteht…

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:

Inhalt: Welche Leistung ist bei welchem Qualitätsniveau zu welchem 
Zeitpunkt in welcher Ausprägung vereinbart?

Budget: Was kostet die Leistung?

Ressource: Wer (Qualifikation/Ein-/Unterweisung) und wieviel führen die 
Leistung mit welchen Mitteln, Stoffen Werkzeugen und Ersatzteilen aus?

Zeit: Welcher Zeitmengen der Erbringung werden zur Sicherstellung der 
vereinbarten Leistungsergebnisse zugrunde gelegt?
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„einmal gewaschenes Auto bitte“! a) „…macht 80,-“
      b) „…macht 60,-“

„was bekomme ich dafür?“ Waschen, außen, innen, saugen, vorne, hinten, wischen, 
    oben, unten, Fenster, innen, außen, Felgen, mit Ecken, 

     Falze, vorne, hinten, etc. pp,
     Alles von Hand vom Feinsten,
     Heute Mittag fertig zum Abholen

„wer erledigt den Job?“  a) Karl-Heinz, 20 Jahre dabei,  
     Autoreinigungsmeister, nie  
     Beschwerden, hocheffizient
     b) Martin, studentische Aushilfe, seit 
     gestern an Bord, bisher Pförtner, willig

„wieviel Zeit bekommen sie?“ a) 60 Minuten
     b) 45 Minuten

Das 4 QUADRANTENMODELL 
ZUR PRODUKTISIERUNG VON DIENSTLEISTUNGEN

DAS PRODUKT „DIENSTLEISTUNG“
Woraus eine Dienstleistung IMMER besteht…
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„einmal gewaschenes Auto bitte“! a) „…macht 80,-“
      b) „…macht 60,-“

„was bekomme ich dafür?“ Waschen, außen, innen, saugen, vorne, hinten, wischen, 
    oben, unten, Fenster, innen, außen, Felgen, mit Ecken, 

     Falze, vorne, hinten, etc. pp,
     Alles von Hand vom Feinsten,
     Heute Mittag fertig zum Abholen

„wer erledigt den Job?“  a) Karl-Heinz, 20 Jahre dabei,  
     Autoreinigungsmeister, nie  
     Beschwerden, hocheffizient
     b) Martin, studentische Aushilfe, seit 
     gestern an Bord, bisher Pförtner, willig

„wieviel Zeit bekommen sie?“ a)  30 Minuten
     b) 180 Minuten

Das 4 QUADRANTENMODELL 
ZUR PRODUKTISIERUNG VON DIENSTLEISTUNGEN

DAS PRODUKT „DIENSTLEISTUNG“
Woraus eine Dienstleistung IMMER besteht…

Aber was ist jetzt?
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DIE KERNFRAGE HINTER DEM FUNKTIONS- UND LEISTUNGSMODELL
von der Frage über die Generik zur Beantwortung

W
ER

 ge
na

u?
Macht eigentlich WANN genau?

WAS genau?

(in Bezug auf eine werkvertraglich
vereinbarte Dienstleistung)
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DAS FUNKTIONSMODELL

Facility und Property Services Wahrnehmung der 
Ausführungsverantwortung

Sicherstellung der 
Leistungserbringung

Dienste

Facility Services Management Wahrnehmung der 
Au*ragsverantwortung

Sicherstellung der 
Auftragserfüllung

Facility Object Management Wahrnehmung der 
Objektverantwortung

Sicherstellung der 
Anforderungserfüllung

Betrieb

Facility Preposition Management Wahrnehmung der 
Bereitstellungsverantwortung

Sicherstellung der 
Infrastrukturverfügbarkeit

Facility Project Management Wahrnehmung der 
Entstehungsverantwortung

Sicherstellung der 
Infrastrukturerrichtung

Facility Portfolio Management Wahrnehmung der 
Entwicklungsverantwortung

Sicherstellung der 
Strategiekonformität

Ressource

Organisa=on

Facility Support Management Wahrnehmung der 
Unterstützungsverantwortung

Sicherstellung der FM- Au>au- 
und Ablauforganisa?on

Kerngeschäft Bereichsleitung(en) Wahrnehmung der 
Nutzungsverantwortung

Sicherstellung der 
Kerngeschäftsfunktionen

Corporate Wahrnehmung der 
Inves==onsverantwortung

Sicherstellung des 
Kerngeschäfts

Facility Performance Management Wahrnehmung der 
Leistungsverantwortung

Sicherstellung der 
Bedarfserfüllung
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Nächste Seite

Verantwortung OM

Eigentümerrolle

das OBJEKT

Verantwortung FSM

Auftragnehmerrolle

das WERK

Verantwortung DLS

Au4raggeberrolle

der VERTRAG

Facility Services Management Wahrnehmung der 
Auftragsverantwortung

Sicherstellung der 
Auftragserfüllung

Facility Object Management Wahrnehmung der 
Objektverantwortung

Sicherstellung der 
Anforderungserfüllung

Betrieb Facility Performance Management Wahrnehmung der 
Leistungsverantwortung

Sicherstellung der 
Bedarfserfüllung

DAS FUNKTIONSMODELL
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Rolle

Interesse  
Intern Extern Intern Extern Intern Extern Intern

Funktionen Verantwortung

Interner 
Investor

Externer
Investor

Interner 
Kerngeschäfts-

Bereich

Interner 
Kerngeschäfts-

Bereich

Interner
Support-Prozess

Externer
Support-Prozess

Interner 
Dienstleister

Externer 
Dienstleister

Externer
Sub-Dienstleister

Einhaltung der Anweisungen sowie der 
rechtlichen und herstellerseitigen Vorgaben

Sicherstellung der Objekt-Verfügbarkeit,
der -Rechtskonformität und der -
Kostenziele

FPM
FACILITY PERFORMANCE MANAGEMENT
Betriebsleistungs-Verantwortung

Sicherstellung der Bedarfs/ -Anforderungs-
erfüllung, der Vertragserfüllung und der 
Auftraggeber-Pflichten

FSM
FACILITY SERVICES MANAGEMENT
Auftragsverantwortung

Sicherstellung der werklichen 
Auftragserfüllung und/oder der
Sicherstellung der FS-Führungsaufgaben

FS
FACILITY SERVICES
Ausführungsverantwortung

FOM
FACILITY OBJECT MANAGEMENT
Objektverantwortung

Sicherstellung der Kerngeschäfts-Strategie

NUTZER
KERNGESCHÄFTSBEREICH
Nutzungsverantwortung

Sicherstellung der Kerngeschäfts-Produkte 
/
-Produktlinien und Arbeitgeber-Pflichten

CoReFM
Corporate Real Facility Management
Unterstützungsverantwortung

Sicherstellung der CoReFM-Aufbau-/ -Ablauf-
organisation und der passenden 
Leistungsbeziehung zum Kerngeschäft

FPoM
FACILITY PORTFOLIO MANAGEMENT
Entwicklungsverantwortung

Sicherstellung der Strategiekonformität,
Sicherstellung Passung Infrastruktur zum 
Nutzer-Bedarf

FBuiM
FACILITY BUILDING MANAGEMENT
Entstehungsverantwortung

Sicherstellung der Infrastrukturerrichtung 
bzw. -Anmietung

FProM
FACILITY PROVISION MANAGEMENT
Bereitstellungsverantwortung

Sicherstellung der Liegenschafts-Nutzung, 
der -Nutzwerte und der -Wirtschaftlichkeit

ORGANISATION
KERNGESCHÄFT
Investitionsverantwortung

Eigentümer Nutzer Unterstützer Erbringer

Extern

ANWENDUNG
DES FUNKTIONSMODELLS
IN DER ROLLEN- UND 
FUNKTIONSMATRIX
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DIE KERNFRAGE HINTER DEM FUNKTIONS- UND LEISTUNGSMODELL
von der Frage über die Generik zur Beantwortung

W
ER

 ge
na

u?
Macht eigentlich WANN genau?

WAS genau?

(in Bezug auf eine werkvertraglich
vereinbarte Dienstleistung)
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DAS LEISTUNGSMODELL

-------------------------------     Leistungserbringungsphase     -------------------------------
Leistungskorrekturschleife

Leistungsausführungs- und Optimierungsschleife

Rahmen-
vereinbarung

Leistungs-
Abruf

Arbeits-
vorbereitung

Fr
ei
ga
be

Leistungs- 
erbringung

Leistungs-
kontrolle

Leistungs-
dokumentation

A
bn
ah
m
e

Leistungs-
verwaltung

Leistungs-
verbesserungIN

PU
T

O
U

TP
U

T

Im
pl
em
.

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

An
fo

rd
er

un
ge

n 
   

  B
ed

ar
fe

 

Bedarfs-
ermittlung

Bedarfs-
umsetzung
in Ressourcen 

und Leistungen

Anfor-
derungs-
erfassung

Anforderung
s-umsetzung

in Ressourcen 
und Leistungen

Be
sc

ha
ffu

ng
vo

n 
Re

ss
ou

rc
en

 u
nd

 
Le

ist
un

ge
n

Ra
hm

en
ve

re
in

ba
ru

ng

Le
ist

un
gs

ab
ru

f

Ar
be

its
vo

rb
er

ei
tu

ng

Le
ist

un
gs

er
br

in
gu

ng

Le
ist

un
gs

ko
nt

ro
lle

Le
ist

un
gs

ve
rb

es
se

ru
ng

Le
ist

un
gs

do
ku

m
en

ta
tio

n

Le
ist

un
gs

ve
rw

al
tu

ng

Le
ist

un
gs

fr
ei

ga
be

Le
ist

un
gs

ab
na

hm
e

Im
pl

em
en

;e
ru

ng

OUTPUT Leistungsprozess Bedarfsträger    Recht/Gesetz 

Re
ss

ou
rc

en
- u

nd
 

Le
ist

un
gs

an
al

ys
e

W
irt

sc
ha

ft
lic

hk
ei

t, 
Ef

fiz
ie

nz
, E

ffe
kt

iv
itä

t Bedarfs-
reflexion

An-
forderungs-

analyse

Bedarfs-
optimierung

Ressourcen-
u. Leistungs-
opBmierung

Leistungsfeststellung Leistungsplanung Leistungsausführung Leistungsabschluss LeistungsentwicklungLeistungsfeststellung Leistungsplanung Leistungsausführung Leistungsabschluss Leistungsentwicklung
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DAS LEISTUNGSMODELL

-------------------------------     Leistungserbringungsphase     -------------------------------
Leistungskorrekturschleife

Leistungsausführungs- und Op7mierungsschleife

Rahmen-
vereinbarung

Leistungs-
Abruf

Arbeits-
vorbereitung

Fr
ei
ga
be

Leistungs- 
erbringung

Leistungs-
kontrolle

Leistungs-
dokumentation

A
bn
ah
m
e

Leistungs-
verwaltung

Leistungs-
verbesserungIN

PU
T

O
U

TP
U

T

Im
pl
em
.

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

An
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ge
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  B
ed

ar
fe

 

Bedarfs-
ermittlung

Bedarfs-
umsetzung
in Ressourcen 

und Leistungen

Anfor-
derungs-
erfassung

Anforderung
s-umsetzung

in Ressourcen 
und Leistungen
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Le

ist
un

ge
n
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f

Ar
be
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Le
ist

un
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er
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ng
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un
gs
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Le
ist

un
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ng
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un
gs

do
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ta
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n

Le
ist

un
gs

ve
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al
tu

ng

Le
ist

un
gs

fr
ei

ga
be

Le
ist

un
gs

ab
na

hm
e

Im
pl

em
en

tie
ru

ng

OUTPUT Leistungsprozess Bedarfsträger    Recht/Gesetz 

Re
ss

ou
rc

en
- u

nd
 

Le
ist

un
gs

an
al

ys
e

W
irt

sc
ha

@l
ic

hk
ei

t, 
Effi

zie
nz

, E
ffe

kC
vi

tä
t Bedarfs-

reflexion

An-
forderungs-

analyse

Bedarfs-
optimierung

Ressourcen-
u. Leistungs-
opBmierung

Leistungsfeststellung Leistungsplanung Leistungsausführung Leistungsabschluss Leistungsentwicklung
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DAS LEISTUNGSMODELL

-------------------------------     Leistungserbringungsphase     -------------------------------
Leistungskorrekturschleife

Leistungsausführungs- und Op7mierungsschleife

Rahmen-
vereinbarung

Leistungs-
Abruf

Arbeits-
vorbereitung

Fr
ei
ga
be

Leistungs- 
erbringung

Leistungs-
kontrolle

Leistungs-
dokumentation

A
bn
ah
m
e

Leistungs-
verwaltung

Leistungs-
verbesserungIN

PU
T

O
U

TP
U

T

Im
pl
em
.

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

An
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n 
   

  B
ed

ar
fe

 

Bedarfs-
ermittlung

Bedarfs-
umsetzung
in Ressourcen 

und Leistungen

Anfor-
derungs-
erfassung

Anforderung
s-umsetzung

in Ressourcen 
und Leistungen
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OUTPUT Leistungsprozess Bedarfsträger    Recht/Gesetz 

Re
ss
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en
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Le
ist

un
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an
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W
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, E
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t Bedarfs-

reflexion

An-
forderungs-

analyse

Bedarfs-
optimierung

Ressourcen-
u. Leistungs-
opBmierung

Leistungsfeststellung Leistungsplanung Leistungsausführung Leistungsabschluss Leistungsentwicklung
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SERVICEMATRIX
Gegenüberstellung von Serviceempfängern und Services - vollständig

20www.i2fm.de 2 

SERVICE-MATRIX 
SMART-LV SERVICES 
by i2fm 

Services	

Servicebezug	
(Liegenschaft)	

Services/Dienstleistungen	(x-Achse),	was?	

Ve
rw

al
te
n	

Te
ch
ni
sc
h	

Be
tr
ei
be

n	

Ve
r-
/E
nt
so
rg
en

	

Ad
ho

c-
Di
en
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e	

Re
in
ig
en

	&
	

Pf
le
ge
n	

St
an

do
rt
-

se
rv
ic
es
	

Sc
hü

tz
en

	&
	

Si
ch
er
n	

HS
E-
Le
is
tu
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en

	

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

Au
ße

n-
an

la
ge
n	

G
eb

äu
de

	1
	

Bedarfsträger	

Zentrale	Systeme	

Nutzungsbereiche	

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

Zentrale		
Nutzungsbereiche	

Besondere	
Nutzungsbereiche	

Zentrale		
Gebäudesysteme	

Zentrale		
TGA-Systeme	

G
eb

äu
de

	2
	

G
eb

äu
de

	X
	

Dienstleister 1

Dienstleister 2

Eigenleistung

Dienstleister 3

Keine Leistung
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DAS LEISTUNGSMODELL

-------------------------------     Leistungserbringungsphase     -------------------------------
Leistungskorrekturschleife

Leistungsausführungs- und Op7mierungsschleife

Rahmen-
vereinbarung

Leistungs-
Abruf

Arbeits-
vorbereitung

Fr
ei
ga
be

Leistungs- 
erbringung

Leistungs-
kontrolle

Leistungs-
dokumentation

A
bn
ah
m
e

Leistungs-
verwaltung

Leistungs-
verbesserungIN
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T
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INPUT Phase --------------------------------------------------------------------- OUTPUT Phase
INPUT Leistungsprozess
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  B
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umsetzung
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OUTPUT Leistungsprozess Bedarfsträger    Recht/Gesetz 
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ss
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An-
forderungs-

analyse

Bedarfs-
opBmierung

Ressourcen-
u. Leistungs-
optimierung

Leistungsfeststellung Leistungsplanung Leistungsausführung Leistungsabschluss Leistungsentwicklung

21



www.i2fm.de

DAS NEUE VERTRAGSKONSTRUKT 
Darstellung aller Vertragselemente eines Betreibermodells nach i2fm

22

Anlage A1 

Grund-
Verständnis 

Dienst-
leistung

Juristischer
Vertrag 

Anlage A2

Sicherungs-
verfahren

Werks-
vertragliche 
Leistungen

Leistungs-
beschreibung 
übergeordnet

Kalkulation 
Tabellen 

Teil  A 

Grundlagen

Kalkulation 
Tabellen 

Teil  C 

Regel-
leistung 

Flächenver
-zeichnisse

Kalkulation 
Tabellen 

Teil  B 

Regel-
leistung 
Vor-Ort- 
Personal

Leistungs-
verzeichnis 

(Preis-
übersicht)

AG 
spezifische
Dokumente

• Anschreiben

• Bewerbungs
bedingungen

• Projektbe-
schreibung

Vertragsanlagen

Anhänge der 
Leistungsbeschreibung

Vergabe-
unterlagen

ausschreibungs-
spezifisch leistungsübergreifend leistungsspezifisch

Vertrag              
(juristischer Teil)

Anlage A3 

Implemen-
tierung 

& Mobilisierung 

der 
Leistungs- & 

Einsatzfähigkeit
Leistungs-

beschreibung 
Spezifisch 

Technik

Leistungs-
beschreibung 

Spezifisch 
Infrastruktur
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Nächste Seite

Entwicklung & Vorbereitung Mobilisierung Anlauf

Re
ge

la
bl

au
f

Unterschrift
Start
Regel-
betrieb

Erreichung
der vollen 
Leistungsfähigkeit

Impl.-
Audit

Entwicklung & Vorbereitung Übergangsbetrieb

ve
rk

ür
zt

er
Ab

la
uf

Unterschrift
Start
Regel-
betrieb

Erreichung
der vollen 
Leistungsfähigkeit

Impl.-
Audit

Anlauf

Start
Regel-
betrieb

i.d.R. unverrückbar:

Entw. & Vorbereitung Notbetrieb

st
ar

k
ve

rk
ür

zt
er

Ab
la

uf

Unterschrift
Start
Regel-
betrieb

Erreichung
der vollen 
Leistungs-
fähigkeit

Impl.-
Audit

AnlaufÜbergangsbetrieb

IMPLEMENTIERUNG - PLANUNGSPHASE
mögliche Abläufe
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Sinn und Zweck
Die Implementierung stellt die Übergangsphase von der Kalkulation und Vereinbarung zum Regelbetrieb dar. Mittels dieser Phase müssen 
folgende wesentlichen Elemente erstellt, erarbeitet, entwickelt, durchgeführt und abgeschlossen werden: 

I
Organisatorischer 
Rahmen

I
II
Übergabe der 
Objekte

III
Service- und Res-
sourcenkonzept

IV
Herstellung von 
Einsatzfähigkeit

V
Synchronisation 
Betreibermodell

II III IV V

ImplemenCerungs-
Ziele

Zeitrahmenplan

Projekt-
Management

Organisations-
Aufbau

ImplemenCerungs-
Kosten

Implementierungs-
Controlling

Begehung

Abgleich

Übernahme

qualitatives
Servicekonzept

quantitatives
Ressourcenkonzept

Beschaffung

LogisCk

Qualifikation/
Schulung

Ein-/
Unterweisung

Herstellung von 
Steuerungsfähigkeit

Digitalisierung

Abschluss/Audit

A

B

C

D

E

F

G

H

I

J

K

L

M

N

O

P

Q

R

S

T

U

Zeiterfassung

Doku-Übernahme

Reporting und 
Kommunikation

Nächste Seite

IMPLEMENTIERUNG - PLANUNGSPHASE
Elemente einer vollständigen Leistungsimplementierung
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Leistungsfeststellung Leistungsplanung Leistungsausführung Leistungsabschluss Leistungsentwicklung
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Nächste Seite

konzipiert

disponiert

kalkuliert

vereinbart

beauftragt

geplant

abgerufen

Regelleistung Zusatzleistung

konzipiert

disponiert

kalkuliert

vereinbart

beauFragt

geplant

abgerufen

konzipiert

disponiert

kalkuliert

vereinbart

beauftragt

geplant

abgerufen

Sonderleistung

DIE ABRUFLOGIK - LEISTUNGSARTEN
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DER ABRUFPROZESS (FÜR ZUSATZ- UND SONDERLEISTUNGEN)
Legitimationsprozess

Meldung/
Abruf

keine 
Leistung!

Ab
na

hm
e

Gefahr in 
Verzug

ReklamaKon

Zusatzleistung 
inkl. Prüfung 

durch 
Fachabteilung

Sonder-
leistung

Le
ist

un
g

Si
ch

er
st

el
lu

ngPrüfung

Abruf

KalkulaKon & 
Angebot

Regelleistung
(beauFragt, geplant, disponiert und 

erbracht)
Leistung Sicher-

stellung Abnahme

Beur-
teilungs-
fähigkeit 
hinsicht-
lich der 

Ein-
ordnung 

des 
Abrufs

Info
Automa-
tischer
Abruf

28
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-------------------------------     Leistungserbringungsphase     -------------------------------
Leistungskorrekturschleife

Leistungsausführungs- und Op7mierungsschleife

Rahmen-
vereinbarung

Leistungs-
Abruf

Arbeits-
vorbereitung

Fr
ei
ga
be

Leistungs- 
erbringung

Leistungs-
kontrolle

Leistungs-
dokumentation

A
bn
ah
m
e

Leistungs-
verwaltung

Leistungs-
verbesserungIN

PU
T

O
U

TP
U

T

Im
pl
em
.

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

An
fo

rd
er

un
ge

n 
   

  B
ed

ar
fe

 

Bedarfs-
ermiClung

Bedarfs-
umsetzung
in Ressourcen 

und Leistungen

Anfor-
derungs-
erfassung

Anforderung
s-umsetzung

in Ressourcen 
und Leistungen

Be
sc

ha
ffu

ng
vo

n 
Re

ss
ou

rc
en

 u
nd

 
Le

ist
un

ge
n

Ra
hm

en
ve

re
in

ba
ru

ng

Le
ist

un
gs

ab
ru

f

Ar
be

its
vo

rb
er

ei
tu

ng

Le
ist

un
gs

er
br

in
gu

ng

Le
ist

un
gs

ko
nt

ro
lle

Le
ist

un
gs

ve
rb

es
se

ru
ng

Le
ist

un
gs

do
ku

m
en

ta
tio

n

Le
ist

un
gs

ve
rw

al
tu

ng

Le
ist

un
gs

fr
ei

ga
be

Le
ist

un
gs

ab
na

hm
e

Im
pl

em
en

tie
ru

ng

OUTPUT Leistungsprozess Bedarfsträger    Recht/Gesetz 

Re
ss

ou
rc

en
- u

nd
 

Le
ist

un
gs

an
al

ys
e

W
irt

sc
ha

ft
lic

hk
ei

t, 
Ef

fiz
ie

nz
, E

ffe
kt

iv
itä

t Bedarfs-
reflexion

An-
forderungs-

analyse

Bedarfs-
opBmierung

Ressourcen-
u. Leistungs-
optimierung

Leistungsfeststellung Leistungsplanung Leistungsausführung Leistungsabschluss Leistungsentwicklung

29



www.i2fm.de

ARBEITSVORBEREITUNG UND FREIGABE
Verfahrensdarstellung einer Leistungsdisposition

30

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

Material:
ü Werkzeuge
ü Ersatzteile
ü Arbeitsmittel
ü Verbrauchsmittel

Zeit:
ü geplante Zeiten stimmen 

mit den kalkulierten Zeiten 
überein

ü Disponierte Zeiten stimmen 
mit den geplanten Zeiten 
überein

ü Zeiten sind den 
ausführenden Kräften 
bekannt

AV / 
Disposition 

kontrollieren

Arbeitsvorbereitungs-
Ergebnis melden

Ohne Mängel

Geringfügige Mängel

Schwerwiegende 
Mängel

S=chprobe auf 
AV durchführen

Automatische 
Freigabe

Prüfung und 
Freigabe

Automatische Freigabe

AV-Mängel 
nachbessern

Nachbesserung 
nicht mögl.

ABBRUCH/ 
NEU PLANEN

Operative 
Arbeits-

vorbereitung 
gm. Checkliste 
durchführen

AV / 
Disposi=on 

kontrollieren

Vorarbeiter

FSM

DLS

FS
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LEISTUNGSERBRINGUNG, PROTOKOLLIERUNG, FERTIGMELDUNG, KONTROLLE

32

Stichprobe
Kontrolle - Ablauf

Kontrolle
Ablauf

Leistung erbringen und protokollieren
Kontrolle

Ergebnis und Protokolle
Ggf. Nachkontrolle durchführen (bei 

systemischen Fehlern)

Stichprobe
Ablauf

Stichprobe
Kontrolle -

Ergebnis und 
Protokolle

Fertigmeldung

Stichprobe 
Ergebnis

Stichprobe
Protokolle

Ggf. Nachbesserung

Gg
f. 

Ko
rr

ek
tu

r

Ggf. Nachbesserung einfordern *

SL

ST

PPM

* Siehe Workflow StichprobenkommunikationAm Schreibtisch Vor Ort



www.i2fm.de

DAS LEISTUNGSMODELL

-------------------------------     Leistungserbringungsphase     -------------------------------
Leistungskorrekturschleife

Leistungsausführungs- und Optimierungsschleife

Rahmen-
vereinbarung

Leistungs-
Abruf

Arbeits-
vorbereitung

Fr
ei
ga
be

Leistungs- 
erbringung

Leistungs-
kontrolle

Leistungs-
dokumentation

A
bn
ah
m
e

Leistungs-
verwaltung

Leistungs-
verbesserungIN

PU
T

O
U

TP
U

T

Im
pl
em
.

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

An
fo

rd
er

un
ge

n 
   

  B
ed

ar
fe

 

Bedarfs-
ermiClung

Bedarfs-
umsetzung
in Ressourcen 

und Leistungen

Anfor-
derungs-
erfassung

Anforderung
s-umsetzung

in Ressourcen 
und Leistungen

Be
sc

ha
ffu

ng
vo

n 
Re

ss
ou

rc
en

 u
nd

 
Le

ist
un

ge
n

Ra
hm

en
ve

re
in

ba
ru

ng

Le
ist

un
gs

ab
ru

f

Ar
be

its
vo

rb
er

ei
tu

ng

Le
ist

un
gs

er
br

in
gu

ng

Le
ist

un
gs

ko
nt

ro
lle

Le
ist

un
gs

ve
rb

es
se

ru
ng

Le
ist

un
gs

do
ku

m
en

ta
tio

n

Le
ist

un
gs

ve
rw

al
tu

ng

Le
ist

un
gs

fr
ei

ga
be

Le
ist

un
gs

ab
na

hm
e

Im
pl

em
en

;e
ru

ng

OUTPUT Leistungsprozess Bedarfsträger    Recht/Gesetz 

Re
ss

ou
rc

en
- u

nd
 

Le
ist

un
gs

an
al

ys
e

W
irt

sc
ha

ft
lic

hk
ei

t, 
Ef

fiz
ie

nz
, E

ffe
kt

iv
itä

t Bedarfs-
reflexion

An-
forderungs-

analyse

Bedarfs-
opBmierung

Ressourcen-
u. Leistungs-
optimierung

Leistungsfeststellung Leistungsplanung Leistungsausführung Leistungsabschluss Leistungsentwicklung

33



www.i2fm.de

DOKUMENTATION
Vollständige Dokumentation eines Werkes

34

(Leistungs-)
Werk

Personal-
Nachweise

Schulung

Ein-/Unterweisung

Qualifik.

Anstellung/ 
Entlohnung

Planungs-
Nachweise

Zeit

Material/ Werkzeuge/ 
Ersatzteile/ Mittel

Personal

Leistungs-
plan Dispositions-

Nachweise
Zeit

Material/ Werkzeuge/ 
Ersatzteile/ Mittel

Personal

Dispositions-
freigabe

Leistungs-
Nachweise

Kontroll-
Protokolle

Ressourceneinsatz- u. 
Zeitnachweise

Stichproben-
Protokolle

Ausführungs-
Protokolle

OPERATIVE
SERVICES

Abnahme
Protokoll
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ABNAHMEVERFAHREN

36

LE

ü Anerkennung/ Zustimmung x Ablehnung/ Keine Zustimmung

LE

Abnahme vorbereiten
Check abnahme-relevanter 
Dokumentation (inhaltl.)

Check auf ordnungsgm. 
Ablage der Dokumentation

Soll-Ist-Abgleich der 
beauftragten Leistungen

Maßnahmenplan (KVP)

Weitere vertragl. 
Dokumente

Abnahme vorbereiten
Auswertung der 
Stichproben

Soll-Ist-Abgleich der 
beauftragten Leistungen Abnahme

Gespräch 
durchführen

Abnahme 
Ergebnis 

dokumentieren

Nacherfüllung 
sinnvoll o. 
möglich

DL-
Dokumentation 
stichprobenartig

prüfen

An Abnahme 
Gespräch 

teilnehmen

Dokumentation 
nachbessern

Eskalation
x
x

x

x

ü

ü

Abnahme unter 
Vorbehalt

Nachbesserung 
prüfen & 

Abrechnung

Abrechnung

Abnahm
ebereitschaft

m
elden und Protokoll

versenden

Prüfung / 
Freigabe

Mängelanspr. 
geltend machen

Ansprüche 
prüfen

Minderung 
vorschlagen

Eskalation

Nachbesserung

x

x

ü

ü

Step 1

Step 2

Abnahmeversuch gescheitert

Bei geringen Defiziten 
nachbessern
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Arbeits-
vorbereitung

Fr
ei
ga
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Leistungs- 
erbringung

Leistungs-
kontrolle

Leistungs-
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A
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m
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Leistungs-
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Leistungs-
verbesserungIN
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Re
ss

ou
rc

en
- u

nd
 

Le
ist

un
gs

an
al

ys
e

W
irt

sc
ha

ft
lic

hk
ei

t, 
Ef

fiz
ie

nz
, E

ffe
kt

iv
itä

t Bedarfs-
reflexion

An-
forderungs-

analyse

Bedarfs-
opBmierung

Ressourcen-
u. Leistungs-
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Leistungsfeststellung Leistungsplanung Leistungsausführung Leistungsabschluss Leistungsentwicklung
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DAS LEISTUNGSMODELL

-------------------------------     Leistungserbringungsphase     -------------------------------
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DIE KERNFRAGE HINTER DEM FUNKTIONS- UND LEISTUNGSMODELL
von der Frage über die Generik zur Beantwortung

W
ER

 ge
na

u?
Macht eigentlich WANN genau?

WAS genau?

(in Bezug auf eine werkvertraglich
vereinbarte Dienstleistung)
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DIE VERSCHRÄNKUNG VON FUNKTIONSTRÄGER UND LEISTUNGSSCHRITT ERGIBT…
…die Aufgabenbeschreibung
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Facility Services Management

Dienstleistungssteuerung

Facility 
Services

FS A
Verwalten

FS B
Technisch
Betreiben

FS D
adhoc-/ 

Stördienste

FS C
Ver-/

Entsorgen

FS E
Reinigen & 

Pflegen

FS F
Standort-
Services

FS H
HSE

Leistungen

FS G
Schützen und 

Sichern

FSM A
Leistung 

kalkulieren

FSM B
Leistung
planen

FSM D
Leistung 

disponieren & 
melden

FSM G
Leistung 

kontrollieren & 
protokollieren

FSM H
Leistung

doku-
menFeren

FSM I
Leistungs-
abnahme 

vorbereiten

FSM F
FerFgstellung 

entgegen-
nehmen

DLS A
Leistung 

konzipieren

DLS B
Kalkulations-

struktur 
entwickeln

DLS C
Impl. leiten & 
Planung plau-

sibilisieren

DLS E
Leistungs-

disposiFon prüfen
& freigeben

DLS F
Leistung

bestichproben
(Disposition, Ausführung, Ergebnis, Kontrolle, Dokumentation)

DLS G
Leistung 

abnehmen

DLS D
Leistung 
abrufen

bisherige Verträge 
und LV´s regeln 
maßgeblich nur die 
operaFve 
Dienstleistung

Auftragnehmerseitige 
Servicemanagement-
verfahren sind 
äußerst relevant 
hinsichtlich einer 
Qualitätserreichung, 
aber allermeistens in 
den Verträgen nicht 
geregelt

Auftraggeberseitige 
Verfahren zur 
präventiven 
Dienstleistungs-
steuerung sind hinsicht-
lich der Sicherstellung 
vereinbarter Leistung 
ebenfalls äusserst 
relevant, finden in den 
gängigen Verträgen aber 
ebenfalls keine 
Berücksichtigung 

FSM E
Leistungs-

ausführung 
anweisen

FSM C
Leistungsabruf

entgegen-
nehmen

Rahmen-
vereinbarung

Leistungs-
abruf

Arbeits-
vorbereitung

Fr
ei

ga
be

Leistungs- 
erbringung

Leistungs-
kontrolle

Leistungs-
dokumentation

Ab
na

hm
e

Leistungs-
verwaltung

Leistungs-
verbesserungIN

PU
T

O
U

TP
U

T

Im
pl

em
.

WER MACHT WAS WANN GENAU? AUFGABENBEREICHE DLS

DLS H
Leistungs-

verbesserung 
herbeiführen

FSM K
Leistungs-

verbesserung 
durchführen

FSM J
Leistungs-

werke 
abrechnen

Betriebsablauf

43



www.i2fm.de

ABER WAS IST MIT DEM OBJEKTMANAGEMENT?

Verantwortung OM

Eigentümerrolle

das OBJEKT

Verantwortung FSM

Auftragnehmerrolle

das WERK

Verantwortung DLS

Auftraggeberrolle

der VERTRAG

Facility Services Management Wahrnehmung der 
Au#ragsverantwortung

Sicherstellung der 
Au0ragserfüllung

Facility Object Management Wahrnehmung der 
Objektverantwortung

Sicherstellung der 
Anforderungserfüllung

Betrieb Facility Performance Management Wahrnehmung der 
Leistungsverantwortung

Sicherstellung der 
BedarfserfüllungBEREITSTELLUNGSABLAUF

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

Strategie
vereinbarung

Nutzungs-
bewertung
Bedarfe und 
Auslastung

Nutzungs-
szenarien
EntwicklungIN
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O
U
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Erfassung

KerngeschäG

Ziel
Transfor-
mation
Infra-
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OUTPUT Bereitstellungsprozess
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Investplanung
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Projekt

Ressourcen
Übergabe 
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be Projektierung

Anbahnung/Planung/Beschaffung/Vergabe/Ausführung/ 
Bauherrenaufgabe/Steuerung/Überwachung/Dokumentation

Ressourcen
Übernahme

Inbetriebnahme

Verfügungs-
stellung
Ressource
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e

Re
fle

xi
on

de
r B
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g
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en
-o

pL
m

ie
ru

ng

GewährleistungsschleifeSzenarienanpassungsschleife

Ressourcenoptimierungsschleife

generischer Ablauf einer innerbetrieblichen Ressourcenbereitstellung

Bauherrenaufgaben
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Transfor-
mation
Infra-
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Bauherrenaufgaben
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Projektmanagement

Objektmanagement

Projekt Services

PM A
Objekte 

entwickeln

PM C
Projekte 
steuern

PM D
Abnahmen 

durchführen und 
Nachbesserung 

koordinieren

OM A
Objekte und 

Anlagen 
übernehmen

OM C
Objekte und 

Anlagen erfassen 
& transp. halten

OM G
Kleinprojekte  planen und durch-
führen, Groß-projekte begleiten, 

Bauherrenaufgaben wahrnehmen

OM I
Objekte und Anlagen 

in den Betrieb 
übernehmen

OM D
Objekte & 
Nutzung 

bewerten

klassische Bau- und 
Errichtungsleistungen 
aller Gewerke, allerdings 
auch Beschaffung durch 
Anmietung

klassische 
„Zukaufleistung“ von 
externen 
Ingenieurbüros, deren 
Leistungen aber auch 
intern erbracht 
werden können.

EigentümerseiFges 
Objektmanagement hat 
seine HauptakFvitäts-
felder im Bereitstellungs-
prozess. Hier exisFeren, 
entstehen und 
verschwinden 
Liegenscha]en, Objekte, 
Anlagen und Bauteile, 
deren Betrieb im 
Leistungsmodell 
sichergestellt wird.

OM

OM B
Nutzung und 

Anforderungen 
erfassen

projektieren 
A

projek?eren 
B

projektieren 
C

projek?eren 
D

projektieren 
E

projektieren 
F

projek?eren 
G

projektieren 
H

OM F
Objekte aus 
dem Betrieb 
übergeben

OM H
Abnahmen 
begleiten

OM E
Objektent-
wicklung 

unterstützen

PM B
Objekte in das 

Projekt 
übernehmen

PM E
Objekte 

übergeben

Strategie
vereinbarung

Nutzungs-
bewertung
Bedarfe und 
Auslastung

Nutzungs-
szenarien
EntwicklungIN

PU
T

O
U
TP
U
T

Fr
ei
ga
be Projekt

Entwicklung u. 
Investplanung

Szenario-
vereinbarung

Projekt

Ressourcen
Übergabe 

Außerbetriebnahme

Fr
ei
ga
be Projektierung

Anbahnung/Planung/Beschaffung/Vergabe/Ausführung/ 
Bauherrenaufgabe/Steuerung/Überwachung/Dokumentation

Ressourcen
Übernahme

Inbetriebnahme

Verfügungs-
stellung
Ressource

Ab
na
hm

e

WER MACHT WAS WANN GENAU? AUFGABENBEREICHE OM

Bereitstellungsablauf
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DIE KERNFRAGE HINTER DEM FUNKTIONS- UND LEISTUNGSMODELL
von der Frage über die Generik zur Beantwortung

W
ER

 ge
na

u?
Macht eigentlich WANN genau?

WAS genau?

(in Bezug auf eine werkvertraglich
vereinbarte Dienstleistung)

DAMIT ALLES KLAR?
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