Die approbierte Originalversion dieser Diplom-/Masterarbeit ist an der
Hauptbibliothek der Technischen Universitat Wien aufgestellt

(http://www.ub.tuwien.ac.at) .

The approved d?JIQlf@&S"' amakbi N A master thesis is available at the / CONTINUING
lib f

e A G EDUCATION

Einflhrung von Facility Management am Beispiel des
Gebaudes "Kambanite Business Center",
Sofia, Bulgarien

Master Thesis zur Erlangung des akademischen Grades
.Master of Business Administration”

eingereicht bei
Ao. Univ. Prof. Dr. Alexander Redlein

Mariela Trifonova Benovska

0727863

Wien, 26.04.2011



> CONTINUING
EDUCATION
CENTER

Eidesstattliche Erklarung

Ich, MARIELA TRIFONOVA BENOVSKA, versichere hiermit

1. dass ich die vorliegende Master These, "Einfuhrung von Facility
Management am Beispiel des Gebaudes "Kambanite Business
Center", Sofia, Bulgarien”, 63 Seiten, gebunden, selbstandig
verfasst, andere als die angegebenen Quellen und Hilfsmittel nicht
benutzt und mich auch sonst keiner unerlaubten Hilfen bedient habe,
und

2. dass ich diese Master These bisher weder im Inland noch im
Ausland in irgendeiner Form als Prufungsarbeit vorgelegt habe.

Wien, 26.04.2011

Unterschrift



Vorwort

Die vorliegende Masterthese entstand wihrend meines Studiums an der Technischen Universitét
Wien (2007 - 2011), Continuing Education Center, Professional MBA Facility Management. Hier
mochte ich die Gelegenheit nutzen, all denen zu danken, die mich wihrend meines gesamten

Studiums unterstutzt haben.

Ich mochte vor allem, mich bei denjenigen Personen bedanken, die mich bei der Vorbereitung
dieser Masterthese unterstiitzt haben. Besonderen Dank in dieser Hinsicht mochte ich meinem
Betreuer, Herrn Ao. Univ. Prof. Dr. Alexander Redlein aussprechen, der mich bei der

Strukturierung dieser Masterthese hervorragend unterstiitzt hat.

Vielen Dank an alle Kolleginnen und Kollegen von Alfa Property Management EAD fiir ihre
staindige Unterstiitzung wéhrend meines ganzen Studiums und meiner Abwesenheit vom Biiro.
Ferner mochte ich mich bei meinen Geschiftsfithrern bedanken, Herrn Dipl.- Ing. Toscho Kirov,

Frau Teodora Angelova und Herrn Hugh Fraser, fiir ihre Unterstiitzung und Verstindnis.

Mein spezieller Dank ist fiir meinen Freund, der mich mit seinem exzellenten Deutsch erstklassig

unterstutzt hat.

Nicht zuletzt mdchte ich meinen grofiten Dank meinen Eltern und meinem Bruder aussprechen, die

meine Ausbildung stets unterstiitzt haben und mir immer die beste Hilfe geleistet haben.



Inhaltsverzeichnis

1.
2.

Einfiihrung und Problemstellung.................ccoooiiiiiiiiiiiieeeeeee e 4

Methodische GrundIagen................cooouiiiiiiiiiiiiii et 6
2.1, FM DEINIIONEIN ...ttt ettt ettt et et e st e et e sateebeens 6
2.2. Implementierung — theoretische Grundlagen..............ccceeevvieiiiieeriieeiiieeeecee e 8
2.3. Einordnung der FM Implementierung im Lebenszyklus des Gebaudes............ccceveevueriennnne 8
2.4. Auswirkungen von FM auf den Betrieb...........cccoouiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeee e 11
2.5. Facility Management Unternechmen — Alfa Property Management..............cccccoeevveenveeennnenn. 13
2.6. Projektmanagement und FIM..........oiiii e e e 15
2.6.1. Definition ,,Projekt™ und Facility Management Projekt.............cccoevveriinnens 15

2.6.2. Typische VOIgehenSWEISE ........c.eeriieiiiiriieiiieiieeie ettt ettt 16

2.6.3. Projektauftrag und Projektumfeldanalyse...........ccceevvieeniiiiniiiiiniiiciieeieeeee, 17

2.6.4. Projektplanung. .. ......oouiiiniiii e 18

2.6.5. ProjektorganiSation. ... ......uvueiniiti ittt 19

2.6.6. Projektphasen — Zeitplan......... ..o 21

3. UmsSetzungsvorsChlag. ......oouuii i e e e 24

3.1. Implementierung@SErinde. . .......cceeeruireriiieeiiie ettt 24

3.2. Beschreibung des Projektes........coovuiiiiiiiiiieeiieceeeeeeee e 24

3.3. Realisierung des Projektes. Projektablauf und —phasen............coceoceivininencnn. 27

3.4. Beschreibung der LeiStuNGeN........c.oevuiiiiiiiiiiiieieeieesee et 41

3.5. AUfbauOrZaniSAtION. ... .eeeiiieeiiieeiieeeiieeeteeeeeeeireesbeeesereeestaeeeaaeeeaaeesneeeenneees 42

3.6. ADlauforganiSAtION. .......cc.ueervieeriieeieeeiee et e et eee et saee et ee e ree e e e enbee e 47

3.7. Probleme bei der Einflihrung............cccoooiiiiiiiiiiiiiee e 53

4. Software UntersttZUNG. ........coeeruiiiiriiiiiienieeie ettt ettt 54
5. Zusammenfassung und ReSultate...........ccooecuiiiiiiiiiiiiiiiiiieccee e 56

6. KUIZIaSSUNG. ... e et e e 58
LiteraturverzeiChmis. ...... ..o 59
AbDbIldungsverzeiChmis..............ooooiiiiiiii e e 61

TabellenverzeiChmis..............o.ocooiiiiiiii e 62

ADbKUrZungsvVerzeiChmis. .............c..oooiiiiiiiiiiiiiiiciie et aee e e e eeeareeen 63
ANhan@verzeiChmis........ ..ot 64



1. Einfithrung und Problemstellung

Die aus den USA nach Europa importierte Managementstrategie Facility Management ist ein am
Nutzer orientierter Ansatz des Immobilienmanagements. Die Urspriinge des Facility Managements
sind auf Entwicklungen in den US-amerikanischen Offices als Mittel zur Produktivitétssteigerung
in der Betriebsfithrung und Instandhaltung in den 50-er Jahren zuriickzufiihren.! Als seit Mitte der
80-er Jahre die Einfiihrung des Facility Managements in Europa erfolgte, hat sich das Konzept
dafiir mehrfach gewandelt. ,, Seit den neunziger Jahren verbindet man mit FM das Aufspiiren von
Einsparpotenzialen bei den Betriebskosten. Parallel dazu hat sich jedoch ein umfassendes

Verstindnis fiir die Aufgaben und Moglichkeiten des FM herausgebildet. **?

Betrachtungsgegenstand des FM sind die Facilities, die als strategische Ressourcen in den
unternehmerischen Gesamtprozess integriert sind. Facilities bezieht sich auf die gesamte, nicht dem
Kerngeschift zugeordnete Infrastruktur, wie Grundstiicke, Gebdude, technische Einrichtungen und
Infrastrukturen. In den letzten Jahren werden den Facilities noch entsprechende Services, wie z.B.
Sicherheit, Reinigung, Catering etc. hinzugerechnet. Das Management dieser Facilities und
Services beschiftigt sich mit der Planung, Realisierung, Steuerung, Controlling, die insgesamt

gesehen zu einer zielgerichteten Bewirtschaftung und Verwaltung von Gebauden fiihren.

Grund fiir das allgemein rege Interesse am FM ist die Erkenntnis, dass die Facilities neben
Mitarbeitern, Kapital und Technologie eine strategische Bedeutung fiir das Unternehmen haben.
Immobilien nehmen den groBten Anteil am Gesamtvermogen ein.> Nach den Personalkosten stellen
die Immobilien den zweitgrofften Kostenfaktor in Unternehmen dar. Die hohen Kostensenkungs-
und Nutzungspotenziale, die durch FM gesehen werden, und damit Steigerung der

Wirtschaftlichkeit von Immobilien, sind Kriterien fiir die Einfiihrung von FM.

Eine strategische Entscheidung zur Einfiilhrung von FM ist zu treffen. Erst dann, in Folge der
positiven Entscheidung fiir FM lassen sich die notwendigen betrieblichen Strukturen zur

Umsetzung von FM einrichten.

"Vgl. Reiblich 2004: 1.
2 Pierschke&Pelzeter 2008: 345.
3 Vgl. Bone-Winkel et al. 2008: 31.



Ziel dieser Arbeit ist die Beschreibung der Einfithrung des FMs anhand von einem praktischen
Beispiel. Die Einfithrung ist das Schliisselelement fiir eine erfolgreiche Darstellung eines FM —
Konzepts. Bei einer effektiven Durchfithrung der Implementierung sind alle Voraussetzungen fiir
eine problemlose Ausiibung des Kerngeschéfts seitens der Mieter und fiir die Optimierung des
Immobilienmanagements seitens des Investors vorhanden. Aus der Beschreibung der praktischen

Implementierung kann man Schlussfolgerungen fiir andere Projekte schlieBen.

Am Anfang der Arbeit erfolgt eine Abgrenzung der Begriffe Facility Management,
Gebidudemanagement und Real Estate Management. Es folgen die theoretischen Grundlagen und
die Einordnung der FM Implementierung im Lebenszyklus des Gebdudes. Die Einfiihrung von FM
wird als ein Projekt angesehen. Dann folgen eine Betrachtung der theoretischen Grundlagen und die
Bedeutung des Projektmanagements fiir das Facility Management. Das FM Unternehmen Alfa
Property Management EAD, wo die Autorin und Projektleiterin des FM Projekts “Kambanite
Business Center” ihre professionelle Téatigkeit ausiibt, wird vorgestellt. Der Kern der Masterthese
ist die praktische Umsetzung von FM anhand vom Biirogebdude “Kambanite Business Center”,
Sofia, Bulgarien. Zunidchst werden Erlduterungen zu den Auswirkungen von FM auf den Betrieb,
die wichtig flir das weitere Verstehen sind, gemacht. Dann folgen die Beschreibung des
Betreibermodells und seine Analyse. Im letzten Kapitel werden die Resultate zusammengefasst und

Schlussfolgerungen gemacht.



2. Methodische Grundlagen
2.1. FM Definitionen

Um Missverstidndnisse vorzubeugen und Klarheit beziiglich des Begriffes ,,Facility Management*
zu erreichen, ist die Vorstellung der unterschiedlichen Definitionen und Abgrenzung zu anderen

Begriffen wie Gebdudemanagement am Anfang der Arbeit notwendig.

Es gibt zahlreiche Definitionen des Begriffs Facility Management. Die unterscheiden sich in den

Aspekten, die sie beinhalten.

Die vielleicht élteste Definition' des Begriffs ,Facility Management* ist die des Facility
Management Institutes gegriindet Ende der 70er Jahre nach einem Symposium zum Thema
»Facilities Impact on Productivity der Herman Miller Corporation (amerikanischer

Mobelhersteller). Facility Management wird beschrieben als:

,,... the profession of managing and coordination interrelated ,people, process, and place’ issues

and functions within the corporation or organization *

Bei diesem Verstindnis sind die Begriffe physisches Arbeitsumfeld (place), arbeitsausfiihrende
Menschen (people) und die Arbeitsmethoden (process) wichtig.

Eine der am weitesten verbreiteten Definitionen ist die der International Facility Management

Association:

, The Practice of coordinating the physical workplace with people and the work of the
organization, it integrates the principles of business administration, architecture, and the

behavioral and engineering sciences. “

Der Deutsche Verband fiir Facility Management e. V. (GEFMA) versteht unter Facility

Management eher ,,professionelle Gebaudebewirtschaftung:

! Schulte & Pierschke 2000: 34.



., Facility Management ist ein unternehmerischer Prozess, der durch die Integration von

Planung, Kontrolle und Bewirtschaftung bei Gebduden, Anlagen und Einrichtungen (facilities) und
unter Beriticksichtigung von Arbeitsplatz und Arbeitsumfeld eine verbesserte Nutzungsflexibilitdit,
Arbeitsproduktivitit und Kapitalrentabilitidt zum Ziel hat. ,Facilities’ werden als strategische

Ressourcen in den unternehmerischen Gesamtprozess integriert.

Die europdische Norm EN 15221-1 wurde vom CEN am 18.09.2006 angenommen. Unter
bestimmten Bedingungen kann die europdische Norm EN 15221-1 den Status einer nationalen

Norm erhalten. Laut dieser Norm wird Facility Management als

“Integration von Prozessen innerhalb einer Organisation zur Erbringung und Entwicklung der
vereinbarten Leistungen, welche zur Unterstiitzung und Verbesserung der Effektivitit der

’

Hauptaktivitdten der Organisation dienen.’

beschrieben.

Es gibt auch weitere Definitionen auf deren Vorstellung hier verzichtet wird. Die Arbeit richtet sich
nach der Vorstellung, dass ein ganzheitliches Facility Management baulicher Anlagen aus zwei
Hauptaufgaben besteht: zum einen die Betrachtung der Anlagen {iber alle Phasen des Lebenszyklus
(von der Planung, iiber die Erstellung, Nutzung, Umbau bis zur Entsorgung) und zum zweiten die

Optimierung dieser Anlagen hinsichtlich Nutzen, Kosten, Okologie und Werterhaltung,

Ein weiterer oft verwendeter Begriff im Zusammenhang mit Facility Management ist

,»Corporal Real Estate Management* (CREM). Es findet sich aber diesbeziiglich im Vergleich zum
»Facility Management* weniger Definitionen. Die Betrachtungsebene ist hier nicht die einzelne
Immobilie, sondern das gesamte Immobilienportfolio einer Non-property-company. Die
Optimierung der Performance dieses Portfolios ist die zentrale Zielsetzung des CREM. In dem
Buch ,,Strategisches Management von Unternehmensimmobilien” von Schéfer wird es als eine
Fithrungskonzeption fiir die Immobiliendimension in Non-property-companies definiert:

»(...), in deren Mittelpunkt ein spezieller Prozess steht, der ausgehend von den strategischen

Zielsetzungen der Unternehmung durch systematische Planung, Steuerung und Kontrolle aller



immobilienbezogenen Aktivititen einen Beitrag zur nachhaltigen Wettbewerbsfdhigkeit der
Unternehmung leisten will.*!

Immobilien werden hier aus der investitionstheoretischen Perspektive betrachtet. Im Rahmen des
Facility Management dagegen werden sie unter dem produktionstheoretischen Blickwinkel
gesehen. Um den Unternehmenszweck zu unterstiitzen und nachhaltig zu gewdhrleisten, ist die
Integration von Menschen, Prozessen, Immobilien und Anlagen das Ziel des Facility Managements.
Die Schnittmenge der beiden Ansdtze kann als ,,Gebdudemanagement™ definiert werden. Die
einzelne Immobilie steht im Mittelpunkt und muss einzelnen Anforderungen entsprechen und dem

Aspekt der Ergebnisorientierung Rechnung tragen.?

2.2. Implementierung — theoretische Grundlagen

., Die Implementierung (von lat. implere, ,,anfiillen”, ,, erfiillen ) ist die Umsetzung der festgelegten
Strukturen  und  (Arbeits-)Abldufe in  einem  System unter  Beriicksichtigung von
Rahmenbedingungen, Regeln und Zielvorgaben, also einer Spezifikation.

Im allgemeinen Fall stellt die Konkretisierung einen Wechsel von einer abstrakten zu einer

konkreten Ebene dar — die Implementierung steht dabei fiir die tiefste Ebene.

Der Terminus Implementierung wird nicht nur im Zusammenhang mit Facility Management
verwendet, sondern auch fiir die Einfilhrung von Algorithmen und Softwareentwiirfen in
Computerprogrammen, Datenbankmodellen, sowie die Durchfiihrung von Gesetzen, Verordnungen

etc.

2.3. Einordnung der FM Implementierung im Lebenszyklus des Gebaudes

Die Einfilhrung von FM kann man als ein Projekt angesehen werden. Die Implementierung ist die
Phase fiir vorbereitende Arbeiten zur Umsetzung des Auftrages und verbindet den Auftragserhalt
und die operative FM Titigkeit. Sie startet mit dem Vertragsabschluss und endet mit der Einfithrung

aller laut Auftrag vereinbarten Leistungen.

! Schéfers 1997: 81.
2Vgl. Schulte&Pierschke 2000: 39.
* Wikipedia, 28.3.2011, URL: http://de. wikipedia.org/wiki/Implementierung


http://de.wikipedia.org/wiki/Implementierung

Je nach Auftrag kann die Implementierung von Facility Management in verschiedenen
Lebenszyklusphasen des Gebdudes beginnen. Idealerweise kann die Implementierung bereits in
der Projektentwicklungs- und Planungsphase beginnen und mit dem Ende des Lebenszyklus des
Gebidudes enden. In diesem Fall besteht die Chance des Facility Managements, rechtzeitig auf die
Planung Einfluss zu nehmen, um die spétere Nutzungsphase positiv zu beeinflussen. Wichtig ist,
Facility Management zum richtigen Zeitpunkt im Planungs- und Bauprozess zu beriicksichtigen,
um Gebidudekonzepte zu finden, die den zukiinftigen Anforderungen gerecht werden und um die

Lebenszykluskosten des Gebaudes zu optimieren.
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Frithzeitige Implementierung kann die Kosten fiir die spitere FM-bedingte Anderungen moglichst

gering halten. Die Projektentwicklungs- und Planungsphase nimmt im Immobilienlebenszyklus

eine verhdltnismaBig kurze Zeitspanne ein, jedoch werden hier spitere Nutzungsfunktionalititen

festgelegt und damit grundlegende Entscheidungen getroffen, die sich auf die gesamte

Nutzungsdauer auswirken.

Die Ubernahme des Facility Managements erst ab der Nutzungsphase ist mit folgenden

Nachteilen verbunden:

Hohe Nutzungskosten wihrend der Betriebsphase

Ubernahme von unvollstindigen Dokumentationen, d.h. eine neue Bestandaufnahme aller
gebduderelevanten Daten ist erforderlich

Einschriankung der Nutzungsflexibilitét

Einschriankung bei der Optimierung der Lebenszykluskosten der Immobilie

Uusw.

Jedoch weist die spétere Einfithrung von FM auch einige Vorteile auf:

Ubernahme von Bestandsdaten, wenn vorher bereits ein Gebiudemanagement tiitig war.
Entwicklungen der verschiedenen Betriebskosten sind schon bekannt und somit

Einsparpotentiale erkennbar.

Implementierung in einem neuen Gebéude:

Vorteile:

Gewihrleistungen der Baufirmen kdnnen noch in Anspruch genommen werden, somit
Maingel an Bauunternehmen maglich.

Fehlende Daten leichter beschaftbar.

"In Anlehnung an Isenhéfer, B.: Strategisches Management von Projektentwicklungsunternehmen, Kéln 1999, S. 52

und Hellerforth, M.: Controlling von Facilities-Management-Prozessen, in Schulte, K.-W. / Pierschke, B. (Hrsg.):
Facilities Management, K6ln 2000, S. 306.
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Nachteile:

e Hohe Anzahl der Baumingel im Vergleich zu einem bestehenden Gebaude.

e Phase der Implementierung ist je nach Beauftragung ldnger oder kiirzer. Bei lidngerer
Implementierungsphase, wie im Objekt Kambanite Business Center, ist eine gute
Vorbereitung des Gebdudemanagements gewéhrleistet.

e Keine Erfahrungen und Daten im Bezug auf die Nutzung des Gebédudes vorhanden.

e Gebiduderelevante Daten flir die Nutzungsphase fehlen.

Zusammengefasst kann man die Schlussfolgerung ziehen, dass nur bei Einbeziehung des Facility
Managements in der Planungs- und Erstellungsphase zur kostengiinstigsten Nutzung zu kommen

ist.

2.4. Auswirkungen von FM auf den Betrieb

Die Auswirkungen von FM auf den Betrieb sind von relevanten Bereichen (Dienstleistungen)

abgeleitet.

Folgende Auswirkungen von FM auf den Betrieb allgemein konnen aufgezihlt werden:

e Entlastung von nicht unmittelbar wertschopfenden Aufgaben, Konzentration auf
das Kerngeschéft

e Laufende Optimierung aller kostenrelevanten Prozesse rund um die Immobilie
auf Basis der aktuellsten Marktentwicklung

e Minimierung des Ressourceneinsatzes

e Steigerung der Wirtschaftlichkeit

e Optimierung der Gebdudenutzung und Infrastruktur

e Nachhaltige Senkung der Betriebskosten

o  Wertsteigerung und Werterhaltung der Immobilie

e Senkung der Leerstandkosten.

Im Bereich der technischen Betriebsfithrung konnen Auswirkungen von FM wie folgt aufgezéhlt

werden:
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e Maximierung der Verfligbarkeit und Lebensdauer

e Minimierung der Bewirtschaftungskosten

e Optimierung der Gebdudenutzung

o Steigerung der Wirtschaftlichkeit

e Sicherung der Werterhaltung

e Bestpreise durch die kumulierten Vergabemengen

 alle Dienstleistungen zeit- und kostensparend aus einer Hand
o kostensenkende Energieeffizienz

o qualititssichernde Maflnahmekontrollen
Im Bereich der Storungsbehebung kénnen folgende Auswirkungen von FM erwéhnt werden:

e 365 Tage im Jahr 24 Stunden erreichbar

 Koordination und Uberwachung der Einsétze durch eine Servicezentrale

o Einleitung der richtigen Mafinahmen durch geschulte Spezialisten

o zentrale Meldungserfassung, keine tiberteuerten Notdienste, keine Mehrfachbeauftragung

e Vermeidung kostspieliger Folgeschdden durch schnelle Reaktionszeit und rasche
Umsetzung der erforderlichen NotmafBnahmen

o Abwendung von Haftungen und Schadensersatzanspriichen durch pro-aktive Einsdtze bei

Gefahrenlagen, z.B. Dachlawinensicherung
Im Bereich der Projektentwicklung sind Auswirkungen von FM wie folgt anzugeben:

o Kosteneffizienz und Ertragsoptimierung

o Beratung, Analyse, Planung und Controlling auf Basis einer Kombination aus
wirtschaftlichem, technischem und juristischem Know-how

o ceingespielte Expertenteams

o exzellente Marktkenntnisse

o bewihrte Projektpraxis mit allen bau- und anlagetechnischen Gewerken

o bautechnisch versierte Projektmanager

12



2.5. Facility Management Unternehmen — Alfa Property Management

Alfa Property Management EAD ist eine Tochtergesellschaft der Alfa Developments Holding. Sie

bietet das volle Spektrum von Facility und Property Management Leistungen an.

Die Leistungen umfassen das volle Spektrum der folgenden Tétigkeiten:

e Management
e Marketing
e Betriebsfiithrung und

e Wiederaufbau unterschiedlicher Arten von Immobilien.

Zu den von Alfa Property Management EAD angebotenen FM — Leistungen gehoren:

Facility Management Consulting

Projektmanagement

Technische Leistungen

Infrastrukturelle Leistungen

Instandhaltung (Wartung, Inspektion und Instandsetzung) der
technischen Anlagen

Brandschutz, Wartung und Instandsetzung der Brandschutzanlagen
Gewihrleistungsmanagement

Abnahme neuer baulichen Anlagen

Reinigung, Winterdienst, Pflege der AuBenanlagen und der
umgebenden Anlagen der Stadt

Abfallentsorgung

Pflege der Griinflachen

Beschilderung der Au3enanlagen

Bewachung, Zugangskontrolle, Uberwachung der Einhaltung der
Hausordnung

Empfang
13



Kaufmdnnische Leistungen
[ ]
[ ]

Die Projekte in Bulgarien, die von APM verwaltet wurden, sind u.a: Business Park Sofia, Sofia

Hausmeister-Dienste
Storfallmanagement
Havariemanagement
Service Hotline

Schliissel-Management

Mietvertrags-Management
Vermietung der Flachen
Nebenkostenabrechnung
Mieterbetreuung
Marketing und Werbung
Versicherungswesen

Budgetierung

Central Park, Alfa Business Center, Kambanite Business Center, Projekte des Landmark Portfolios

etc. Auf eine detaillierte Vorstellung der von Alfa Property Management EAD gemanagten Projekte

wird hier verzichtet. Diese konnen aus der Internetseite der Alfa Property Management EAD

entnehmen werden.

Zusammengefasst gehort APM zu denjenigen Unternehmen, die das Facility Management als ihr
der

Kerngeschéft betreiben.

Daher profitiert das Unternehmen sowie die Kunden aus

Unternehmensunabhéngigkeit. Ohne strukturelle Zwinge kann dadurch mit der ganzen Bandbreite

der Moglichkeiten nach optimalen wirtschaftlichen Losungen gesucht werden.
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2.6. Projektmanagement und FM

2.6.1. Definition “Projekt*“ und Facility Management Projekt

Wie schon im vorigen Kapitel erwdhnt, kann die Einfiihrung von FM als ein Projekt angesehen
werden. Die theoretischen Grundlagen und die Bedeutung des Projektmanagements fiir das Facility

Management werden in diesem Kapitel betrachtet.

Laut DIN 69901 wird ein Projekt wie folgt definiert:

»Das Projekt ist ein Vorhaben, welches im Wesentlichen durch Einmaligkeit der Bedingungen in
threr Gesamtheit gekennzeichnet ist, wie z.B. durch eine Zielvorgabe, zeitliche, finanzielle,
personelle oder andere Begrenzung, Abgrenzung gegeniiber anderen Vorhaben und

projektspezifische Organisation.*!

“Management kann sowohl Leitungsfunktionen in Unternehmen und Organisationen bezeichnen als
auch die Personen, die diese Funktionen ausiiben und entsprechende Managementkompetenzen
benotigen. Zu den typischen Funktionen oder Aufgaben des Managements in Unternehmen und

Organisationen gehort die Planung, Organisation, Fiihrung und Kontrolle...*?

Das Projektmanagement umfasst die Gesamtheit aller Tatigkeiten, ein Projekt innerhalb des
vorgesehenen Termin- und Kostenvolumen vertragsgemil3 abzuwickeln. Unter Projektmanagement
werden nach DIN 69901 die Gesamtheit der Fithrungsaufgaben, -organisation, -techniken und -

mittel fiir die Abwicklung eines Projektes verstanden. Wichtige Schliisselfaktoren fiir Projekte sind:

o Komplexe Aufgabenstellung;

o Projekte sind tempordr, d.h. das Projekt stellt besondere Anforderungen an die zeitliche
Abwicklung;

o Haben spezifische Ziele zu erfiillen;

o Benotigen personelle, materielle und finanzielle Ressourcen;

" DIN 69901.
? Wikipedia — 27.03.2011, URL: http://de.wikipedia.org/wiki/Management.
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o Erfordern eine Planung (Tatigkeiten, Termine, Ressourcen, Budget);

o Sind zu managen.’

Die Definition eines FM Projektes ist in engem Zusammenhang mit der Definition des
Projektbegriffs. Die Einfiihrung von FM wird als Projekt bezeichnet, weil dieses Vorhaben

spezifische Ziele zu erfiillen hat, z.B. problemloser Verlauf der Verwaltung in der Nutzungsphase
des Gebédudes. Die FM Projekte benétigen personelle, materielle und finanzielle Ressourcen,
erfordern eine Planung, sind zu managen usw. Hiufig stellt das Projekt ,,Einfithrung von FM*
besondere Anforderungen an die zeitliche Abwicklung, weil die Implementierung einzelner Teile

oder des gesamten Projekts in besonders kurzer Zeit eingefiihrt werden soll.

Die wichtigsten Inhalte des Projektmanagements, die zugleich die entscheidenden Risiken sind,
sind:
o Das Projektziel, das mit einer bestimmten Qualitét erreicht werden soll
o der Zeitraum bzw. der Termin, in dem bzw. bis zu dem das Projekt abgeschlossen werden
muss
o der Aufwand, d. h. die Finanzmittel, die Arbeitskraft und andere Ressourcen, der maximal

dafiir eingesetzt werden darf.
Diese Inhalte des Projektmanagements werden im Kapitel 3 am praktischen Beispiel nédher erldutert.
Die Risiken miissen zu Beginn des FM Projektes festgelegt und im Rahmen des Projektcontrollings
stdndig iiberwacht werden.

2.6.2. Typische Vorgehensweise

Zur Veranschaulichung der Durchfiihrung des Projektes “Einfiihrung von FM* wird ein Handbuch
erarbeitet, das dieser Masterthese als Anhang 1 beigefiigt ist.

Ein wesentlicher Teil des Projekthandbuches ist der Projektstrukturplan, nach dem das FM Projekt
durchgefiihrt wird.

3 Zowa 2008: 15-16.
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2.6.3. Projektauftrag und Projektumfeldanalyse

Wichtige Inhalte des Projektauftrages sind:

» Sachliche Beschreibung der Aufgabenstellung mit Angabe der Ausgangssituation bzw.
Annahmen und Beschrinkungen

» Spezifikation der Ziele

Die Ziele des Projektes miissen eindeutig und allgemein verstdndlich definiert werden. Die
Projektziele miissen realistisch sein und mit den vorgegebenen Randbedingungen erreichbar sein.
Die Zielerreichung muss bewertbar sein. Als Beispiel konnte hier das Ziel ,,Problemloser Verlauf
der Betriebsfiihrung in der Nutzungsphase des Gebdudes™ genannt werden. Ein anderes mogliches
Ziel wiére die Einfilhrung eines Verfahrens fiir Management der eingehenden Anfragen,

Beschwerden sowie der Storungen. Niher werden die Projektziele im Kapitel 3 aufgezéhlt.

» Bestimmung des zeitlichen Horizonts (Beginn/Ende sowie Zwischentermine)

» Festlegung der beigestellten internen personellen Ressourcen

» Bekanntgabe der zur Verfiigung stehenden finanziellen Mitteln

» Bekanntgabe der Abhéngigkeiten zu anderen Projekten bzw. Geschiftsbeziehungen

» Analyse des Projektumfeldes

Die Analyse des Projektumfeldes wird mit den Zielen der

o ganzheitlichen Erfassung aller Interessengruppen auf das FM Projekt,

o Bestimmung von Gewichtung dieser Einflussfaktoren beziiglich des Projektes,

o Fritherkennung von positiven Potentialen sowie Konflikten und Problemfeldern

im Projekt,

o Ausarbeitung von Strategien flir ein professionelles Projektmarketing,
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o Festlegung eines Kommunikationkonzeptes

gemacht.

Das Unternehmen an sich und sein Umfeld werden niher im Kapitel 3 beschrieben.

» Bekanntgabe iiber Projektinput aus der Vorprojektphase

» Beschreibung der Erwartungen fiir die Nachprojektphase

2.6.4. Projektplanung

Wie bereits mehrmals erwihnt, ist die Einfiihrung von Facility Management ein Projekt, das der

Planung bedarf. Aufgaben der Planung sind:

» Bestimmung des Kostenrahmens

Die Kosten fiir die Durchfithrung des Projektes miissen kalkuliert werden. Weiter sind auch die

geschitzten Folgekosten zu kalkulieren, die sich durch die Einhaltung der gewiinschten Standards

und Qualitdten ergeben.

» Bestimmung der Leistungen (Projektstrukturplan)

Der Projektstrukturplan kann aufbauorientiert, funktional orientiert oder gemischt sein.

» Ernennung eines Projektleiters

» Bildung des Projektteams

Der Projektleiter muss die einzelnen Aufgaben des Projektteams aufteilen und koordinieren.

» Erarbeitung der Arbeitspakete
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Die Arbeitspakete miissen so geplant werden, dass wenige Abhéngigkeiten zwischen diesen

existieren, damit diese moglichst unabhingig voneinander bearbeitet werden kdnnen.

» Bestimmung der Projekttools

Geplant werden miissen auch die Projektorganisation und der Projekt-Zeitplan. Diese werden in den

ndchsten zwei Kapiteln erlautert.

2.6.5. Projektorganisation

Einmaligkeit, Komplexitit, Innovation und Zeitdruck sind Merkmalen der Projektorganisation.' Sie
ist zeitbefristet, aufgabenbezogen wund hat abteilungsiibergreifenden Charakter. Die
Projektorganisation wird notig aufgrund fehlender Freirdume in den bestehenden Strukturen fiir die
schnelle und konsequente Erfiillung einer Sonderaufgabe. Die Entscheidungskompetenz liegt bei

dem Projektleiter bzw. Projektmanager.

Es gibt drei Formen der Projektorganisation:

» Projektkoordination: Die Linieninstanzen dominieren gegeniiber dem Projektleiter (z.B.
Reorganisation einer Abteilung oder Rationalisierungsmaflnahmen).

» Matrixprojektorganisation: Hier koordiniert der Projektmanager samtliche funktionalen
Aktivititen der Linieninstanzen. In diesen Instanzen werden die Mitarbeiter in Projektgruppen
zusammengefasst.

» Reine Projektorganisation: Bei groBen Projekten wird neben der Organisation des
Unternehmens ein eigenes Projektteam gebildet, das fiir die Dauer des Projektes aus der

Grundstruktur herausgeldst und organisatorisch verselbstindig ist.

Die Unternehmensfiihrung tibernimmt {iblich die Aufgaben eines Lenkungsausschusses. Diese sind:

>

Festlegung der Projektmodalitdten,

3 Kemmler 2000: 697.
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> Ubergabe der Ressourcen und Verfiigungsgewalt an den dem Projektleiter,

» Information betroffener Unternehmensbereiche,

> Uberwachung des Projektteams bei der Erfiillung des Projektauftrages und Erreichung der
Meilensteine,

» Durchsetzung der vom Projektteam erreichten Ergebnisse,

» Konfliktkldrung.

Die Kompetenzen des Lenkungsausschusses sind:

» Entscheidung tiber Projektleiter und Projektteam
» Entscheidung iiber die vom Projektteam vorgelegten Planungsergebnisse
> Entscheidung iiber Anderungen des Projektziels

» Projektstop

Tragt Verantwortung fiir:
» Zielerreichung,
» Priorititen zwischen Projekt- und Linie,

> Uberwachung von Projektrisiken.

Der Projektleiter wird zwischen die Unternehmensfiihrung (den Lenkungsausschuss) und den

Abteilungsleiter gesetzt. Er hat folgende Aufgaben:

Realisierung der Projektziele,

Planung der Projektaufgaben,

Erstellung des Meilensteinplans,

Planung von Kosten, Ressourcen und Zwischenziele,
Schldgt Teammitglieder vor,

Sicherstellung der Ausarbeitung von Losungsvorschldgen,

Soll-Ist-Vergleiche fiir Termine, Kosten und Ergebnisse,

V V.V V V V VYV V

Vorbereitung von Meilensteinensitzungen (mit Lenkungsausschuss) und Projektteamsitzungen.

Seine Kompetenzen sind:
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Weisungsbefugnis gegeniiber Teammitglieder,
Verfiigung liber die genehmigten Projektressourcen,
Empfingt Weisungen des Lenkungsausschusses,
Vorschlag Teammitglieder,

Entscheidung iiber Information an die Linienorganisation,

Teilnehmer an den Teamsitzungen,

vV V.V V V VYV V

Entscheidungen bei Teamkonflikten.

Weiter tragt er die Verantwortung fiir:
Termineinhaltung,

Einhaltung der Kosten,

Erreichung der Ergebnisse / Ziele,
Informationsstand des Lenkungsausschusses,

alle iibertragenen Kompetenzen,

vV V.V V V VY

Definition der Risiken.

2.6.6. Projektphasen — Zeitplan

Nachdem eine Managemententscheidung zur Einfilhrung von Facility Management getroffen
wurde, folgen die Ausschreibungsphase (LV-Erstellung und Auswahl der Bieter/Bieterliste),
Angebotsplanung, Angebotsauswahl, Verhandlungen, Vergabeentscheidung und Vertragsabschluf3.
Wie bereits in dieser Arbeit erwéhnt, startet die Implementierungsphase mit dem Vertragsabschluss,
dann folgt die Zieldefinition und Problemanalyse (Projektauftrag und Projektumfeldanalyse),
dessen theoretische Grundlagen bereits erldutert wurden. Nichste Phase ist die
Implementierungsplanung, dann folgt die Durchfiihrung der Einfiihrung (Realisierung des Projekts),
Ubernahme der Dokumentation und Implementierungsphase endet mit der Einfilhrung aller laut

Auftrag vereinbarten Leistungen.

Den Projektablauf eines FM Projektes kann man in folgender Tabelle entnehmen, welcher im

Kapitel 3 am praktischen Beispiel néher erldutert wird.
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Tabelle 1: Projektphasen eines FM-Einfiihrungsprojektes [Verfasser]

1. Problemanalyse

2. Planungsphase

3. Realisierung

4. Betriebsflihrung

@)

® ® O 0 O

Entscheidung
zur
Durchfiihrung

Ist-Analyse
Zielentwicklung
Grobkonzept

Fachlich

Organisatorisch

o

& &

Implementierung
splanung
Betreibermodell

Fachlich

Organisatorisch

o Einfiihrung

o Ubernahme
der
Dokumentati
on

o Ubernahme
der
Tatigkeiten

o Pflege
o Wartung
o Etc.

1. Phase — Problemanalyse

Dazu gehort:

Vorgesprdch: Analyse der Randbedingungen, Festlegung der Projektziele, Besprechung der

Projektrahmendaten (Kosten, Termine, Organisation u.a.).

Projektstrukturplanung: Festlegung der Teilprojekte, der Projektschritte, Verantwortlichkeiten und

Prozessbeteiligten durch den Projekt Manager.

Projektterminplanung: Die wichtigsten Aufgaben des Terminmanagements sind die Planung der

Meilensteine (Schliisselereignissen), Planung der Aktivititen, Planung der Abhédngigkeiten, Planung

der Dauer und schlielich die grafische Darstellung.

Kick-off-Veranstaltung: Information aller Mitarbeiter tiber Sinn und Zweck des Projektes und {iber

den groben Projektablauf.
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2. Phase — Planungsphase

Diese Phase wurde bereits im Punkt 2.6.4 erldutert. Im Kapitel 3 wird die Planungsphase anhand

am praktischen Beispiel behandelt.

3. Phase — Realisierung

Die Realisierungsphase wird auch im nichsten Kapitel am praktischen Beispiel erldutet.

4. Phase — Betriebsfiihrung

Dazu gehort: Schulung der Mitarbeiter.

Wichtig ist durch die erfolgreiche Implementierung ein reibungsloser Ubergang in die

Betriebsflihrungsphase zu sichern.
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3. Umsetzungsvorschlag:

3.1. Implementierungsgriinde

Die Notwendigkeit der Implementierungsphase besteht u.a. darin, die Basis einer koordinierten

Betriebsfithrung darzustellen. Denn bei sofortiger Ubernahme der Titigkeiten tauchen verschiedene

Fehler auf, die mit nicht ausreichendem Ortskenntnis,

fehlender Gebaudedokumentation,

Baumaingel, Termindruck etc. verbunden sind. Innerhalb der Implementierungsphase konnen Fehler

und zusitzliche Kosten vermieden werden, um somit ecine kontrollierte und koordinierte

Betriebsfiihrungsphase zu sichern.

Folgende Griinde fiir eine Implementierung kdnnen genannt werden:

gute Objektkenntnis

Verfeinerung der vereinbarten FM Leistungen

genauer Einblick in die Ziele und Anforderungen des Auftraggebers und die Mieter
auftretende Schwierigkeiten rechtzeitig erkennen und 16sen

Beschaffung einer vollstindigen Dokumentation

verschiedene Baumingel erkennen und beseitigen

Unsicherheiten in dem Umgehen mit den technischen Anlagen

3.2. Beschreibung des Projekts:
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[ Business Park Sofia
Commercial Park Sofia
Residential Park Sofia

Bl Hyundai

B KBC

Abb. 2 Standort des Gebaudes “Kambanite Business Center™

“Kambanite Business Center (KBC) is a class A mixed-use building of a new generation compared
to the existing office developments in Sofia. A combination of state-of the-art design,
technologically advanced facilities with an abundance of natural light in a quiet landscaped
environment, provide the ideal business environment. The combined TBA of the building exceeds

2

31,000 sgm. of which 15,809 sqm. is office space on seven floors, the rest being retail unit.

Beim Projekt Kambanite Business Center handelt es sich um ein Gebdude mit Office- and
Retailflichen, das durch seine flexible Open-Space Offices, Facilities wie leicht erreichbare
Parkplédtze, Rezeption und Lobby, Restaurant, Cafe, Konferenz- und Besprechungsridume viele

Moglichkeiten fiir ein modernes Geschéftsleben schafft.

'KBC Werbungsbroschiire 2008: 5.
’KBC Werbungsbroschiire 2008: 1.
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Abb. 3 Gebiude “Kambanite Business Center”"

Das Gebdude selbst besteht aus zwei Teilen A und B, die fiinf bzw. sechs Obergeschosse,
Erdgeschoss und Untererdgeschoss beinhalten. Der Kernmieter ist Hewlett Packard, andere Mieter

sind u.a. ING Bank, Onda Cafe, Restaurant Kenar, Dance Academy.

Die Fertigstellung erfolgte im April 2009. Eine Beratung durch einen Facility Manager mit Beginn

der Planungsphase wurde leider nicht realisiert.
Folgende wichtige Merkmale des Gebaudes sind zu erwéhnen:

B Unabhingiger FuBginger- und Fahrzeugzugang von und in Richtung zu der Ring

Road durch eine zu diesem Zweck speziell gebaute Uberfiihrung;

B Fullgdngerzugang von und in Richtung zu der Sofia Metrolinie und auf das Business

Park Sofia Gebiet durch eine zu diesem Zweck speziell gebaute Unterfiihrung;

B Zwei sichere Verbindungen an dem optischen Landesnetzwerk (Kapazitit der

internationalen IT Verbindungen auf hochstem Niveau)

B Eine unabhingige leistungsstarke Back-up UPS;

'KBC Werbungsbroschiire 2008: 6.
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m  Doppelboden, aufgehdngte Decken, Gipskartonwinde;
m  Dedizierte Server Rooms;

B Spezielle Fensterverglasung;

B 4-Rohr-HLK-System;

B Videoiiberwachung;

B 217 offene Parkplétze.

3.3. Realisierung des Projekts Kambanite Business Center. Projektablauf und -phasen.

Wie bereits mehrmals erwéhnt, ist die Einfithrung von FM gleichzeitig ein Projekt, eine Phase, die
sich in verschieden Unterphasen teilt, bzw. ein Prozess. Die Implementierung ist somit die Phase
fiir vorbereitende Arbeiten zur Umsetzung des Auftrages und stellt die Verbindung zwischen
Auftragsbeschaffung und FM Ausfiihrung im Unternehmen dar. Sie startet mit dem Zeitpunkt des
Vertragsabschlusses und endet mit Beginn der Durchfiihrungsphase. Die Einfiihrung gliedert sich in
folgende Teilphasen:

e Problemanalyse

e Planungsphase — Angebots- und Einfiihrungsplanung

e Verhandlungen und Vertragsabschluf3

e Einfilhrung von FM

e Ubernahme der Dokumentation

e Betriebsfithrung
Je nach Auftrag kann die Implementierung schon in der Beratertdtigkeit des Facility Managers

oder erst nach Fertigstellung des Gebédudes bzw. zu einem spéteren Zeitpunkt beginnen. Die Vor-

und Nachteile dieser Einsatzpunkte sind in Kapitel 2.3. ndher beschrieben.
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«* Problemanalyse:

Die Problemanalyse wurde bereits im Kapitel 2 behandelt.

Folgende Ziele werden fiir dieses Projekt definiert:
Zielsetzung:
» Projektstarttermin - 01. April 2009,
Problemloser Verlauf der Verwaltung in der Nutzungsphase des Gebaudes,
Problemlose Ubernahme der Dokumentation von den Subunternehmern,
Vermeidung umfangreicher Datenerfassung,
Kundenzufriedenheit des Auftraggebers und der Mieter,
Erhaltung des Auftrags fiir FM (mittelfristig),
Hohe Qualitét der Dienstleistung,
Steigerung des Nutzens fiir den Auftraggeber und fiir die Mieter,

V V.V V V V V VY

Einfiihrung eines Verfahrens fiir Management der eingehenden Anfragen, Beschwerden

sowie der Storungen.

Rahmenbedingungen sind wie folgt:
» FM-Einfiihrung innerhalb von 6 Monaten
» Implementierungsteam, bestehend aus einem Projekt Manager und zwei Hausmeister, sowie
aus den Mitarbeitern des FM-Teams BPS
» die Hausmeister sind vor Ort

» Kooperation mit den bau- und montagebeauftragten Subunternehmern

Was die Projektumfeldanalyse betrifft, kann man beurteilen, dass die parallellaufenden Projekte
(hier die Entwicklung des CAFM-Systems der Nemetschek OOD und eines
Qualitdtsmanagementsystem) bekannt und beriicksichtigt sind. Das vorhandene Know-how ist zum

grofiten Teil auch beriicksichtigt.

Allerdings ist noch eine Uberpriifung der beteiligten Personen durchzufiihren. Es muss
sichergestellt werden, dass diese das Projekt unterstiitzen und seine Ergebnisse akzeptieren. Ihre

Erwartungen und Befiirchtungen diirfen dabei nicht auBer Acht gelassen werden.
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+ Planungsphase:

» Analyse und Bewertung der Alternativen zur Umsetzung von FM

Verschiedene Moglichkeiten wurden analysiert und bewertet. Die erste Mdoglichkeit ist eine
vereinfachte Prozedur (d.h. schneller, weniger kostspielig, oberfldchliches Kennen des Gebéudes,
bzw. der Schwachstellen) und die Alternative ist eine umfassendere Prozedur, die tiefgriindiges
Kennen des Gebédudes und der Anlagen, hoheres Zufriedenstellen des Klienten, hohere Kosten in
der Einflihrungsphase des FM beziiglich der Abnahme des Gebdudes beinhaltet. Es stellt sich hier

die Frage, welche Alternative zu einer optimalen Betriebsfiihrung beitrégt.

» Losungsauswahl

Aus Griinden des anspruchsvollen Vertrages einerseits und Zeitmangels andererseits wird eine
ausgewogene Kompromisslosung gesucht. Nach verschiedenen internen Meetings hat man sich fiir
eine 6 monatige Implementierungsphase entschieden, einige FM Leistungen aber wie z.B.
Reinigung, Bewachung, Abfallentsorgung sowie einige technische Dienste wie Wartung der Lifte
und der Transformatoren sollten in kiirzerer Zeit implementiert werden (innerhalb von 4 bis 6

Wochen).

» Bestimmung des Kostenrahmens

Zusitzliche Personalkosten entstehen fiir das Implementierungsteam, die in diesem Kapitel unter

Punkt 3.5. ndher behandelt werden.

Weitere Kosten sind fiir Schulung der Mitarbeiter zu kalkulieren. Hier ist ein Budget zu erstellen

und je nach Hohe konnen verschieden Schulungsmallinahmen diskutiert werden.
Keine Kosten entstehen dagegen fiir neue Software. Es wird die Software benutzt, die auch in der

Firma vorzufinden ist. MS Word, Access, Excel oder Powerpoint sind Anwendungen, mit denen

alle anfallenden Aufgaben bewiltigt werden konnen. Ausgaben kdnnen nur mit Schulungsaufgaben
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verbunden sein. Hier ist bei der Einstellung eines Mitarbeiters auf Kenntnisse in Access und Visual

Basic zu achten.

Ansonsten sind Kosten filir Biiromaterialien und die Aufriistung der Rechner, inklusive Kauf eines

Laptops, einzuplanen.

» Ernennung eines Projektleiters

Ein firmeninterner Projektleiter muss ernannt werden. Dieser sollte Kenntnisse in Projekt und

Facility Management mitbringen. Kenntnis der bulgarischen Normungsgrundlagen ist von Vorteil.
» Bildung des Projektteams

Das Projektteam bildet sich aus dem Projektleiter, eine zusitzliche ,,Hilfskraft — Assistenten des

Projektleiters und die FM-Mitarbeiter im Einzelnen: der Manager Komplexer Technischer Service,

die Hausmeister (2 Personen) und die Experten flir infrastukturelle Dienstleistungen, Sicherheit und

Bewachung und fiir technische und organisatorische Dienste (3 Personen).

» Identifizierung der ,,Arbeitspakete*

Folgende Arbeitspakete werden identifiziert:

AP 1: Planung des Implementierungspersonals und Erstellung der Leistungsverzeichnisse und des
Zeitplans

AP 2: Erstellung von SLA fiir technische und infrastrukturelle Leistungen

AP 3: Ubernahme der Dokumentation und Erstellung der Hausordnung

» Aufteilung der ,,Arbeitspakete*

Die ausfiihrliche Aufteilung der ,,Arbeitspakete® ist dem Anhang zu entnehmen.
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» Bestimmung der Projekttools

Es wurde bereits festgelegt, dass nur Software benutzt wird, die auch bei der Alfa Property

Management vorzufinden ist. Nichts desto trotz kann hier MS Project verwendet werden. Dies ist

bei einer tatsdchlichen Durchfiihrung des Projektes aber nicht unbedingt notwendig. Dariiber hinaus

werden verschiedene Listen (to do Listen), Netz- und Balkenplidne benutzt.

» Projektstrukturplan

e - N
Projekt
Einfithrung von FM, KBC
(. J
1

Planung
Angelova

Realisierung der
Implementierung
g Benovska )

1 Ubernahme der

Dokumentation
L Nikolova Y,

Betriebsfithrung
Benovska

Kontrolle
Benovska

Angebotsplanung

1 Erstellung LV und Zeitplan )

(" Checklisten fir dic fehlende |
Dokumentation erstellen

Entwicklung von

Geschiftspldnen und Budgets

Monatsreporting

Verhandlungen und
Vertragsabschluss

1 Erstellung von SLA und KPI )

| J

Planung der Einfithrung

( Erstellung der Hausordnung )

(S J

I \ I J & I J & I J I
P e A (- - ) 3
Dateneinholung, Begehungen Uberwachung der Einhaltung Leitung des FM-Teams Prozessmanagement
Besichtigung von Gesetzen und Vorschriften
I | I J (. J (. I J
Angebotserstellung Erstellung von Budget rAnpassung an Veriinderungen\
\ J & J

Abb.4 Projektstrukturplan des FM Projektes ,, Einfiihrung von FM im Gebdude ,, Kambanite

Business Center” (Verfasser)

» Projektablaufplan

Dies stellt den Balkenplan in der Abb.5 dar. Dieser ist in dieser Form sehr grob und gibt nur

anndherungsweise alle Projekttermine wieder. Diese sind bei der Projektplanung niher zu

definieren und auszuarbeiten.
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3. Planung der Implementierung
5. Ubernahme der Dokumentation

2. Verhandlungen und
von FM

1. Angebotsplanung
Vertragsabschluss
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6. Betriebsfiihrung

Abbildung 5: Balkenplan [Verfasser]




+* Verhandlungen und Vertragsabschluss

Die EU-Norm EN 15221-2, welche den Inhalt und die Richtlinien zum Abschlieen eines FM-
Vertrags regelt, wurde beriicksichtigt. Zum Hauptvertrag werden als Anhdnge genauere
Beschreibungen der angebotenen Dienstleistungen hinzugefiigt (z.B. Reinigung, Wartung
technischer Anlagen etc.) Selbige Anhidnge werden zusammen mit dem FM-Team des BPS
erarbeitet. Es muss vorgesehen werden, dass einige der Tétigkeiten von Subunternehmern geleistet
werden. Wichtig ist, die professionellen Verantwortlichkeiten genau zu definieren.

» FM Vertrag
Folgende kurz benannte Vertragsinhalte konnen hier erwdhnt werden.
Vertragspartner
Diese werden zu Beginn des Vertrages benannt.
Vertragsgegenstand
Die Beschreibung der vertraglichen Leistung erfolgt in mehreren Leistungsverzeichnissen.
Leistungsdnderungen
Da sich beim AG die Mengen von Diensten 4ndern, sind Anderungsmechanismen vereinbart.
Pflichten des AGs
Pflichten des AN

Vergiitung

Neben der Vergiitung fiir FM Dienstleistungen wird noch eine Pridmie fiir gute Ausfithrung

vereinbart:
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Kfriterien fiir die Erhaltung der Primie fiir gute Ausfithrung sind:

- rechtzeitige, hochqualitative und in vollem Umfang ausgefiihrte Dienstleistungen, die im FM-
Vertrag vereinbart wurden. Zu diesem Zweck haben wir und der Klient eine Zusammenarbeit
begonnen. Diese Dienstleistungen werden ausfiihrlich beschrieben und in der Vereinbarung mit
aufgenommen. Sie werden in verschiedenen Tétigkeitsbereichen aufgeteilt: Reinigung, Bewachung,
technischer Dienst, Hausverwaltung u.s.w.

- rechtzeitige Ubergabe des monatlichen Berichts iiber die Arbeit des APM-Teams und der
Informationen iiber das Projekt;

- Einhaltung bzw. Optimierung des vereinbarten Jahresbudget;

- Minimierung von eventuellen Reparaturkosten;

- Anzahl der erledigten Hotline-Meldungen pro Woche/Monat;

- Reaktionsgeschwindigkeit der Hausverwalter und der Techniker u.s.w.

Versicherung
Geheimhaltung

Vertragsdauer

Um die Leistungen von FM Anbietern klar zu definieren wurde eine Vereinbarung mit ISS Facility
Services EOOD geschlossen. ISS ist der FM Dienstleister des Kernmieters HP weltweit. Folgende

wichtige Punkte dieser Vereinbarung sind zu erwéhnen:

Service Level Agreement (SLA) mit ISS

Hinsichtlich der Reinigung, APM ist mittels ihres Subunternehmers verantwortlich fiir die
Reinigung der offentlichen Bereiche des Gebdudes, einschlieBlich Personenaufziige, technische
Réume und das Zimmer des Wachpersonals im Block B. AuBerdem reinigt APM auch alle
AuBenflichen, das schlieft auch den Winterdienst mit ein, und ist noch fiir die Reinigung der
Fassade und des Dachs zustdndig. ISS reinigt alle restlichen Flichen im Block B, einschlieBlich den

Giiteraufzug.
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Der Bewachungsdienst, eingerichtet von APM, umfasst Bewachung mit Mann und Technik der

offentlichen Bereiche des Gebaudes und ihre Umgebung, davon sind die von XP gemieteten Raume

ausgeschlossen. Pflichten des Wachpersonals sind u.a. Abstimmen von Zutrittskarten, Uberpriifen

der Signale der Feuermelder, sowie Kontrolle der Schliissel fiir technische und andere Raume. Bei

der Wache werden Reserveschliissel fiir alle Rdume des Gebédudes aufbewahrt (ausschlieBlich der

vermieteten Raume). Die Schliissel des Office werden nach einem Sonderverfahren aufbewahrt.

Hinsichtlich der technischen Leistungen, APM wird Wartung, Inspektion und Instandsetzung

durchfiihren sowie Beseitigung von Havarien in den gemeinsamen:

HLK — Anlagen /Chillers, Konvektors, Zirkulationspumpen, Puffergefale, Wéarme- und
Kaltezdhler, Ventilators und elektrische Vorwéarmer, Kesseln und Kiltezentren/. APM
tibernimmt nicht die Sorge fiir Klimaanlagen /Split Systeme/ in den Serverrdumen von
HP. Diese technischen Leistungen sollen von ISS organisiert werden.

Wasser- und Kanalisationsanlagen /Boiler, Spiilkasten einschlieBlich die in den Offices
von HP, Bodensiphons, Revisionso6ffnungen und Schichte/

Elektroinstallationen /im ganzen Gebdude inklusive Block B und in den Offices von
HP, aber mit Ausnahme von der Ausriistung der Mieter/

Auflen- und Fassadenbeleuchtung

Kabel-Netzwerken

Feuermeldesystem

Inspektion und Wartung von Feuerloschern /mit Ausnahme von denen, die sich in den
Offices von HP befinden/

Radio-Beschallung

Videobewachung /mit Ausnahme von den Videokameras in den HP Offices/

Barrieren

Zugangskontrollsystem /mit Ausnahme von dem HP fiir Block B installierten
Zugangskontrollsystem/

Blitzschutz und Erdungsleitersystem

Gasanlagen

Alle Aufziige

Transformatorenstation

Dieselgenerators u.a.
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+ Einfithrung von FM

Der Projekt Manager erarbeitet einen Zeitplan, in dem die Handlungen zum Einfiihren des FM im
Objekt ,,Kambanite* aufgefiihrt sind, und die Beteiligung eines jeden der FM-Mitarbeiter festgelegt

wird.

Als Meilensteine bieten sich hier die Erstellung der vorldufigen Leistungsverzeichnisse und des
Zeitplans, die Erstellung von SLA fiir sémtliche Leistungen, die Erarbeitung der Hausordnung und

die Ubernahme der Dokumentation.

Die erste ,Phase des Projektes ist die Erstellung der Leistungsverzeichnisse fiir die
infrastrukturellen Leistungen Reinigung und Bewachung sowie fiir Wartung der Aufziige und
Transformatoren und des Zeitplans. Wichtig ist es hier, dass auch eine Mitarbeiterschulung
stattfindet. Die Projektvorbereitung oder Planung wurde bereits diskutiert. Diese Phase ist mit
einem Monat bemessen, denn seit Anfang Mai 2009 wurden schon die ersten Mietflichen

vermietet.

Die Erstellung von SLA fiir simtliche Leistungen ist die zweite Phase des Projektes. Weiter sind
jetzt alle Prozesse identifiziert und beschrieben. Diese Phase ist mit 3 Monaten sehr grofBziigig

bemessen, wenn man bedenkt, dass diese Aufgaben auf mehrere Personen verteilt werden kdnnen.

SchlieBlich erfolgt die Ubernahme der Dokumentation und simtlicher Titigkeiten seit 01.10.2009.
Die bereits implementierten Leistungen miissen nicht nur gesteuert, sondern auch beobachtet und
analysiert werden. Eventuelle Schwachstellen sind zu analysieren und bei Moglichkeiten zu
eliminieren. Die verschiedenen Aufgaben sind von dem Projektleiter aufzuteilen und zu

spezifizieren. Diese Phase ist mit 2 Monate bemessen.

Kick-Off

Auf eine gut vorbereitete Kick-Off-Veranstaltung ist zu achten. Das Ziel ist, alle Beteiligten

zusammenzufiihren und sie auf das Projekt einzustimmen. Aufgaben hier sind:
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Vorstellung der Teilnehmer,

Vorstellung des Projektzieles,

bisheriger Verlauf des Projektauftrages,

Préasentation Meilensteinplan,

Prisentation Balken-/Netzplan,

Vorstellung der Projektteilnehmer,

Uberpriifung der notwendigen Fachkompetenzen im Team,

Darstellung der Meldesysteme mit Diskussion.

Die Kick-Off-Veranstaltung ist in diesem Fall leicht durchzufiihren, da sich alle Beteiligten kennen

und die Fiihrungskréfte sich auf die Schwéchen bzw. Stirken der einzelnen Team-Mitglieder schon

von vornherein einstellen konnen. Der Projektleiter sollte die Veranstaltung planen und fiihren.

Eine frithzeitige Bekanntmachung des Termins ist notig damit alle Beteiligten sich darauf einstellen

konnen und das Vorhaben ernst nehmen.

Terminplan

Erster Monat — April 2009

Erstellen von vorldufigen Listen der Dienstleistungen mit der Teilnahme der Mitglieder des
FM-Teams, die fiir die Einfiihrung des FM im Objekt verantwortlich sind, Organigramm des
Teams, erste Besichtigung des Objekts;

Erhalten der Dokumentation vom Auftraggeber — Baupléne, Liste der Mieter, Hausordnung;
Besprechen der Konzepte zur Miillbeseitigung, Service-Vertrdge, rund-um-die-Uhr
Bewachung usw., Feuerschutz- und Havarie Pléne;

Erstellen des Plans zur Einfiihrung der Bewachung des Objekts;

Erstellen des Konzepts zur Miillbeseitigung (Besichtigung);

Planung des Personals, das unmittelbar am Projekt beteiligt wird,

Forderung einer Liste von Kontaktpersonen seitens des Auftraggebers.
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Zweiter Monat — Mai 2009

Besichtigung des Gebédudes und der Chiller, des Heizraumes u.a.;

Einrichten des Office des Objekts;

Kauf von Arbeitskleidung und Werkzeug fiir die Hausverwalter und fiir das restliche

Personal;

Erstellen eines detaillierten Plans, genaues Budget, Richtlinien und Plan zum Anlernen des

Personals — Hausmeister;

Erstellen des Konzepts fiir das Energie-Management des Gebdudes (Abnahme des Energie-

Passes und des Zertifikates).

Dritter Monat — Juni 2009

Treffen mit Subunternehmern (wenn nétig), mit dem Auftraggeber, konsultieren von
Speziallisten zwecks Erstellung von detaillierten Listen der Dienstleistungen und Klédren der

Einzelheiten;

Endgiiltiges Aufstellen des Budgets;

Besprechen der Fragen des TFM — wie meldet man Schidden, wer berechnet die Kosten fiir

Strom, Wasser, Warme- und Kélteenergie u.a;

Sammeln von Angeboten von Subunternehmern, wiederholte Besichtigungen, wenn notig.

Vierter Monat — Juli 2009

e Erstellen von SLA mit den Subunternehmern;

e Auswerten der Angebote der Subunternehmer und Auswahl der Alternativen
(Outsourcing/interne Dienste);

e Besprechung mit dem Auftraggeber und dem Team der Fristen und des Plans, nach dem die
Dokumentation iibergeben wird,

e Besprechung des Verfahrens beziiglich der Beschwerden,;

e FEinbinden des Gebidudes in der CAFM von APM.
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Finfter Monat — August 2009

e Besprechen der verschiedenen Arten von Versicherungen (Haftpflicht, Industriefeuer) und
das Vorgehen bei verschiedenen Schiden;

e Erstellung der Hausordnung des Objekts (betreffend andauernden BMA  bis zum
endgiiltigen Besetzen des Gebdudes durch Mieter);

e Visieren von moglichen Zusatzleistungen, die im Verlauf der Abnahme des Gebédudes

notwendig geworden sind.

Sechster Monat - September 2009

e Besichtigung zusammen mit dem Personal des APM zwecks ausfindig machen von
Garantiemingel, sowie Miangel vom Gesichtspunkt der Wartung;

e Organisieren eines Treffens, bei dem die Mieter vorgestellt werden,;

e FEingeben von Daten in die Software — individuelle Geréte, Flaichen u.s.w.;

e Uberpriifen der bis zu diesem Zeitpunkt iibergebene Dokumentation (es wird eine
detaillierte Liste erarbeitet, auf jeden Fall sind die exekutiven Zeichnungen der
Installationen notwendig, die Wartungspléne, Garantiekarten der Anlagen, Instruktionen der
Baufirmen an das Wartungspersonal etc.);

e Darstellen von Angeboten fiir zusitzliche Dienstleistungen (z.B. Reinigung der

Mieterrdume).

Make-or-Buv-Entscheidungsfindung (Best-Owner)

Im Zuge der Implementierung hat sich die APM fiir Auslagerung einiger Leistungen
entschieden. Der Vergleich der In-house erbrachten Leistung mit vergleichbaren Marktleistungen ist
die Basis fiir eine eventuelle Auslagerung. Die Entscheidung hieriiber sollte nach dem ,,Best-Owner-

Prinzip* erfolgen.

Das erste Selektionskriterium flir eine Make-or-Buy-Entscheidung ist eine umfassende Kos-
tenbetrachtung der Prozesse im Fokus. Der erste Aspekt der Kostenbetrachtung ist die Er-

mittlung der internen Kosten, mit deren Hilfe ein Vergleich mit externen Angeboten mdglich
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wird.

Ein weiterer wesentlicher Aspekt beim Preis-Kosten-Vergleich ist die Beriicksichtigung von
Transaktionskosten. Transaktionskosten sind jene Kosten, die fiir die Betreuung, Anbahnung,

Vereinbarung, Abwicklung und Kontrolle von Outsourcing Vorhaben anfallen.

Neben dem reinen Preis-Kosten-Vergleich bei der Make-or-Buy-Entscheidungsfindung spielen vor
allem die qualitativen Kriterien eine wesentliche Rolle und diirfen keinesfalls vernachlédssigt werden.
Die strategische Bedeutung einiger Prozesse und Ressourcen ist ein mdogliches
Beurteilungskriterium. Als solche Leistungen konnen z.B. die Hausmeisteraktivititen erwihnt

werden, die APM fiir das Projekt “Kambanite Business Center* als In-house Leistung anbietet.

s Abnahme der Dokumentation

wird parallel durchgefiihrt, wie oben beschrieben. Umfasst u.a.:

e Informationen iiber das Gebédude (Inventar),

o aktuelle Architekturpléne,

e Wartungspline und Protokolle,

e Mietvertrége,

e Vertrige zwischen Auftraggeber und Baufirmen zwecks Kennenlernen der
Garantiebedingungen,

e Vertrdge mit den Energielieferanten,

e Bescheide,

e Listen der technischen Anlagen, der Rdume, der Materialien, Inspektionsbiicher u.a.

< Aufnahme der Tiatigkeiten am 01.04.2009

e Ubergabe von Schliisseln und Karten;

e Ubergabe der Mietriume und der Materialien;
e Anweisungen an den Hausmeister;

e Anweisungen an das Wachpersonal;
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e Organisation und Uberwachung der Reinigung

3.4. Beschreibung der Leistungen:

Eine Literaturstudie {iber mogliche Dienstleistungen, die selbst erbracht oder gemanagt sind, wurde
von der Projektleiterin im Zuge der Einfiihrung von FM im Objekt ,,Kambanite Business Center*
gemacht. Die detaillierte Umfrage an einigen Unternehmen, Hausverwaltern und Dienstleistern ist

dem Anhang 2 zu entnehmen.

Die Leistungen, die fiir das Objekt ,,KBC* zu implementieren sind, konnen wie folgt angegeben

werden:

e Allgemein — Betreiben der technischen Anlagen, Storungsanalysen, Anweisung und
Kontrolle der operativen Leistungen, Sicherstellung der Abfallentsorgung, Verwaltung der

Zutrittsberechtigungen;
e Sicherheit und Brandschutz;
e Bereitschaftsdienst;
e Bedienung der Gebiudeleittechnik;
e Materialwirtschaft;
e Instandhaltung, Inspektion, Instandsetzungsarbeiten

e FM Services - Bewachung, Reinigung etc.
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3.5. Aufbauorganisation. Organigramm des Projektteams

Die unten vorgestellte Grafik (Abb. 6) stellt das im Unternehmen zur Zeit der Implementierung
aktuelle Diagramm zur Organisation des Implementierungsteams dar. Es handelt sich hier um eine
formelle Organisation. Da es sich um ein selbstindiges Projekt handelt, ist eine separate

Aufbauorganisation des Implementierungsteams gebildet.

Projekt manager (1)
80 %
6 monate

100 %

6 Monate

Technisches FM (1) Security and safety (1) Reinigung/ CAFM (1 PR/Marketing
60 % 30 % AuBenanlagen (1) 30 % Property Management
12 Monate 6 Monate 30 % 3 Monate Buchhaltung
6 Monate Rechtsheratung

Hausmeister (2)
100 %
6 Monate

Abb.6 Organigramm des Facility Management Implementierungsteams der Alfa Property Management EAD
[Verfasser]

Genaue Stellenbeschreibungen sind zu erarbeiten.

Die Hierarchie in der Abteilung bleibt auch innerhalb des Projektteams erhalten, da viele Aufgaben
des Projektes sich mit alltdglichen Problemen des Betriebes iiberschneiden und eine Koordination
auf allen Ebenen gewdhrleistet werden muss. PR-Beauftragte, Buchhaltungs- und
Rechtsberatungsteamteilnehmer sind in das Team eingegliedert und dem Projekt Manager
unterstellt. Die angesprochene Hilfskraft, der Assistent des Projektleiters, gehort auch zum

Projektteam und ist nur diesem unterstellt. Abbildung 7 zeigt das Organigramm des Projektes.

42



Team — APM — Hohe des prozentualen Engagements

Phase der Implementierung — 6 Monate

1. Projekt Manager — 80%

Aufgaben: Erstellung des Zeitplans, in dem die Handlungen zur Einfiihrung des FM im Objekt
,Kambanite Business Center aufgefiihrt sind, und die Beteiligung eines jeden der FM-Mitarbeiter
festgelegt wird; Erstellung von vorldufigen Listen der Dienstleistungen mit der Teilnahme der
unten aufgezdhlten Mitarbeiter; Erstellung der Organigramm des Teams; Planung des Personals zur
Einfiilhrung des FM und zur spiteren Verwaltung des Objekts; Erstellung des Budgets; Sammeln
von Offerten von Subunternehmern, Verhandlungen, Abschliefen von Vertrigen; Besprechen des
Verfahrens beziiglich der Beschwerden; Organisation des Office des Objekts; Besprechen der
verschiedenen Arten von Versicherungen (GO, Industriefeuer) und das Vorgehen bei verschiedenen
Schidden; Erstellung der Hausordnung des Objekts (betreffend andauernden CMP  bis zum
endgiiltigen Besetzen des Gebdudes durch Mieter); Visieren von moglichen Zusatzleistungen, die

im Verlauf der Abnahme des Gebaudes notwendig geworden sind u.a.

2. Hausmeister — 2 Personen — 100% - Schulung zum Umgang mit allen technischen Anlagen,

Kennenlernen des Gebéudes, absolvieren der notwendigen Kurse u.s.w.

3. Manager Komplexer Technischer Service — 60% fiir die Zeitspanne von 12 Monaten (wegen

Inbetriebnahme der Klimaanlagen zu den verschiedenen Jahreszeiten)

Aufgaben: Kennenlernen der exekutiven Zeichnungen; Abnahme der Dokumentation vom
Auftraggeber und von den Subunternehmern; Erstellung von SLA zusammen mit den
Subunternehmern; Besichtigung der Anlagen des Gebédudes zwecks Festlegen der Regeln fiir den
storungsfreien Betrieb; Besichtigungen zum Feststellen von moglichen Garantiedefekten u.a.,

Anweisungen an die Hausverwalter {iber die Funktionsweise der verschiedenen Anlagen u.s.w.

4. Experte Sicherheit und Bewachung - 30% fiir die Tatigkeiten Feuermeldung,

Videoiiberwachung, Zutrittskontrolle, Parken (Erstellung von SLA mit den Subunternehmern;
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Erstellung des Konzepts fiir Bewachung und Parken; Erstellung eines Pans fiir die Einfiihrung der

Bewachung des Objekts u.a.)

5. Experte Infrastruktur-Dienstleistungen — 30% fiir die Tétigkeiten Reinigung, Griinflachen,
Abfallbeseitigung, Bewidsserungsanlage (SLA mit den Subunternehmern, Erstellung eines Konzepts
zur Abfallbeseitigung, Manipulationsplan fiir die Griinflachen u.s.w.

6. Experte Technischer und Organisatorischer Dienst — 30% Abnahme der Dokumentation des
Gebidudes, Einflihrung des Systems zur Verwaltung der eingehenden Beschwerden, Anfragen,

Schadensmeldungen, Einbinden des Gebidudes in die Software zur FM-Steuerung des APM,;

7. Hotline Assistent — 100% Eingeben von Daten in die Software — individuelle Gerite, Flachen

u.s.w., Hotline Betrieb, technische Hilfeleistung

Bemerkung: Die Hausmeister sind vor Ort.

Es wird vorgesehen, dass die Einfilhrung des FM ins Objekt durch die Mitwirkung der

Subunternehmer flir Bau- und Montagearbeiten durchgefiihrt wird.

Das Betreiben der Hotline erfolgt vom zentralen Biiro des APM.

Die unten vorgestellte Grafik (Abb. 7) stellt das Organigramm des Projektes dar. Die Hohe des

prozentualen Engagements der Mitarbeiter sowie wichtige Punkte ihrer Stellenbeschreibungen

werden nach der Grafik angefiihrt.
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Abb.7 Organigramm des Projektteams fiir den gesamten Zeitdauer des Vertrags (Verfasser)

Nichste Phase — 30 Monate

1. Projekt Manager — 35 %

Aufgaben: effektive Verwaltung des Gebaudes, der Infrastruktur und der Dienstleistungen zwecks
Unterstlitzung der Haupttétigkeit der Gesellschaften, sowie Werterhohung des Gebidudes;
Uberwachung der Einhaltung von Gesetzen und Normen; Fijhrung des FM-Teams; Aktualisierung
des Budgets falls notig; Riicksprache mit dem Auftraggeber und den Mietern beziiglich der FM-
Tétigkeiten; Diskussion iiber die Notwendigkeit von eventuellen Zusatzleistungen, die im Verlauf

der Verwaltung des Gebaudes entstanden ist u.a.
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2. Hausmeister — 2 Personen — 100% - sorgen fiir die Wartung des Gebédudes und der Anlagen
vom Gesichtspunkt der Technik und der Sicherheit, sind personlich oder mittels Subunternehmer
verantwortlich fiir das Uberwachen, die Kontrolle und die Fehlerbeseitigung in Gebiude und
Anlagen, fiihren kleinere Reparaturen aus, registrieren den Zihlerstand individueller Geréte, andere
Aufgaben — Karten- und Schliisselmanagement, Kontrolle zur Einhaltung der Hausordnung, leisten

von Bereitschaftsdienst, Beteiligung an Notsituationen u.s.w.

3. Manager Komplexer Technischer Service — 35 % - effektive Verwaltung der Anlagen vom

Gesichtspunkt der Technik

4. Hotline — 100% - Eingeben von Daten in die Software, Betreiben der Hotline, technische

Hilfeleistung
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3.6. Ablauforganisation

Inspektion, Wartung und Instandhaltung der technischen Anlagen

Ziel von Wartung und Inspektion der technischen Anlagen ist die Feststellung des Ist-Zustandes
und die Erhaltung dieses Zustandes.
Die Inspektion wird nach GEFMA mit Priifen, Messen, Beurteilen definiert und umfasst folgende
Tatigkeiten:

- Konformitdtspriifungen

- Uberwachung des Zustandes

- Nachweispriifung

- Funktionspriifung

- Fehlerdiagnose

- Hygieneinspektionen.
Die Wartung umfasst im Wesentlichen manuelle Tatigkeiten:

- Priifen

- Nachstellen

- Auswechseln

- Ergéanzen

- Schmieren

- Konservieren

- Funktionerhaltendes Reinigen.

Verfahrensanweisungen iiber bestimmte Storfdlle sind zu erstellen. Jegliche Storungen werden
schriftlich beauftragt. Der Zweck der schriftlichen Beauftragung ist Fristen und Abnahme durch das
Facility Management kontrolliert zu werden. Eine Riickmeldung iiber Stand oder Abschluss der

Reparaturmalinahmen im zentralen Biiro von APM ist erforderlich.

Im Einzelnen erzielt die Organisation der technischen Wartung und Inspektion folgendes:

» MaBnahmen zur Gewdhrleistung der Funktionalitdt der Anlagen sind zu treffen.
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» Lebenszyklus kostengiinstigste Losungen werden gesucht.

v

Die Kosten sind durch den Projekt Manager zu kontrollieren.

» Planungs- oder Ausfiihrungsfehler werden aufgenommen. Auf dieser Weise werden die Kosten
fiir Behebung der Planungs- oder Ausfiihrungsfehler entsprechender Verursacher auferlegt.

» Eine Abnahme der technischen Anlage findet durch das FM statt.

» Eine klare Verteilung der Verantwortlichkeiten ist vom Projektleiter gemacht.

Wichtig ist es, Revisionsunterlagen zu erstellen, in denen alle relevanten Sachverhalte beziiglich
aller Anlagen gekldrt und dokumentiert sein miissen. Checklisten, Wartungsanweisungen und
sonstige technische Dokumentation sollten darin enthalten sein. Hier ist besonders auf die
Wartungs- und Inspektionsdokumentation hinzuweisen, da diese Stdrungen und Ausfille vorbeugen

soll.

Storfallmanagement

Das Storfallmanagement ist eines der wichtigsten Prozesse im Kambanite Business Center, da hier
der alltdgliche Kontakt mit dem Kunden stattfindet und von dessen reibungslosen Ablauf die
Kundenzufriedenheit maf3geblich abhédngt. Der Prozess an sich wird hier detailliert modelliert und

betrachtet werden. Eingegangen wird hier auch auf identifizierte Schwachstellen.

Hauptséchlich einbezogen sind die Service Hotline, der Objektmanager und die zwei Hausmeister.
Jede auf dem Geldnde des Gebidudes arbeitende Person kann sich iiber die Nummer ,,9555%, die
Kundenhotline, mit dem Sekretariat des Facility Managements in Verbindung setzten und eine
Storung melden bzw. sich beschweren. Die Stérung bzw. die Beschwerde wird in eine Excel -
Tabelle aufgenommen, in der Anrufer, Mieter, ggf. Ort und eine kurze Beschreibung eingegeben
werden. Die Storung wird nicht in der CAFM aufgenommen, weil die Software von APM diese
Funktionalitét nicht hat. Falls es sich um eine kleine Reparatur handelt, wird durch das Sekretariat
sofort einer der Hausmeister benachrichtigt. Dieser erledigt die ihm {iibertragende Arbeit falls

moglich oder meldet sich zuriick, um iiber die genaue ,,Situation* vor Ort zu berichten.

Folgende Schwachstellen wurden identifiziert und in die Liste aufgenommen:
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» Die Aufnahme eines Anrufes wird nur lokal gespeichert.

» Es werden bei der Aufnahme keine Standartbegriffe oder Stichwdrter benutzt, so dass eine

Filterung und Auswertung der Tabelle nicht mdglich ist. Die folgende Abbildung zeigt ein

Beispiel hierzu. Obwohl es dort in allen vier Féllen um den Austausch einer Gliithbirne geht,

wird jeweils eine andere Beschreibung benutzt. Eine spitere Auswertung ist nicht moglich oder

schwer, da mindestens vier verschiedene Kriterien abgefragt werden miissen.
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Abbildung 8: Auszug aus der Anrufliste der Kundenhotline [Verfasser]

Im Einzelnen erzielt die Organisation des Storfallmanagements folgendes:

» Bei Storungen sollen die Kunden rechtzeitig iiber Art, Grund, Stand und Behebungszeitraum

der Storung informiert werden.

» Kennzahlen sollen ermittelt und gesammelt werden, damit eine spitere Auswertung, z.B. mit

dem Ziel Prozess- oder Kostenoptimierung, erfolgen kann.

» Verfahrensanweisungen sollen erstellt werden und der Zugriff auf Daten, die zur Entscheidung

maf3geblich sind, soll gewdhrleistet werden.

» Das Konzept soll auf Agieren und nicht auf Reagieren ausgerichtet werden. Begehungen sollen

stattfinden und es miissen MaBBnahmen unternommen werden, um Stérungen vorzubeugen. Die

Aufgabe der Begehung wurde den Hausmeister aufgelegt.

» Gewihrleistungsanspriiche sollen schriftlich erhoben werden, indem Fristen gesetzt werden

miussen.

» Verfahrensanweisungen bei Havariefallen sollen erstellt werden.
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Hausmeisterdienst

Im Zuge der Erstellung dieser Arbeit wurden die Aufgaben der Hausmeister definiert.
Die Hausmeister haben ihren Sitz im Haus und verfiigen liber Computer und Arbeitsplitze.
Meistens kontaktieren sie per Mobiltelefon. Weiter verfiigen sie liber verschiedene Handwerkzeuge,

die fiir die alltigliche Arbeit ausreichend sind.

Die Hausmeister sind dem Projektleiter direkt unterstellt. Alle, die ihre Arbeitskraft in Anspruch
nehmen wollen, sollen sich an dem Objektmanager wenden. Ausgefiihrte Arbeiten werden

protokolliert.

Die Hausmeister haben Zugriff auf fiir ihre Tétigkeit entscheidungsrelevante Daten, z.B. Zugang zu

Protokollmustern etc.

Einkauf / Vergabe von Leistungen

Der Einkauf und die Vergabe von Leistungen werden bei der Alfa Property Management zentral

gesteuert. Es wird so verfahren, um Korruption vorzubeugen.

Fiir das Facility Management ergeben sich dadurch aber verschiedene Schwierigkeiten. Sogar bei
kleinsten Einkdufen ergibt sich hier eine Schnittstelle, die nicht nur zeitaufwéndig ist, sondern auch
Fehler produziert. Genau so ist es auch bei der Vergabe von Leistungen. Betrachtet man
Beispielsweise die Materialversorgung der Hausmeister wird das iiberdeutlich. Am Prozess sind
mindestens vier Stellen beteiligt. Jede Schnittstelle birgt aber Fehlerpotentiale. Problematisch ist
diese Vorgehensweise, da sich der Versorgungsverantwortliche hauptsdchlich mit der Vergabe von
Leistungen beschiftigt und demzufolge ,kleinere* Antrige zur Materialversorgung langsamer
bearbeitet und weniger Beachtung schenkt. Diese ,kleineren Besorgungen konnen aber
entscheidend fiir die Erledigung eines Kundenauftrages sein und diesen unnétig hinauszdgern.

Folgende Abbildung zeigt eine EPK (vereinfacht), die diesen Prozess darstellt.
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Abbildung 9: EPK Einkauf bei der Alfa Property Management [Verfasser]

Die Vergabe von Leistungen beim Facility Management durch die Versorgung ist wiederum
problematisch. Missverstindnisse zwischen Verantwortlichem oder Objektmanager kdnnen zum

Versenden von falschen oder fehlerhaften Unterlagen fiihren.

Festzuhalten bleibt, dass diese Schnittstelle trotz ihrer internen Berechtigung, der Optimierung
bedarf.

Reinigung / Winterdienst

Die Reinigung ist im Kambanite Business Center extern vergeben. Die Reinigung der
Gemeinschaftsflichen und der AuBlenanlagen wurde an eine Firma vergeben, die in diesem Kapitel
der Einfachheit halber ,,Vertragspartner genannt wird. Zwischen dieser Firma und der FM-
Abteilung besteht eine intensive Kommunikation, die hier als sehr positiv bewertet wird. Sie birgt

auch viele Potentiale.

Der Mieter hat die Moglichkeit selbst die Reinigungsarbeiten zu vergeben oder auszufiihren. Ob er

das gegebenenfalls tut, wird seitens der FM-Abteilung iiberpriift. Auf diese Weise ist die
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Gewihrleistung der Werterhaltung der Anlagen gesichert. Das Management hat aber keine
Moglichkeit die vermieteten Flichen zu beobachten, da die Hausmeister nur die

Gemeinschaftsflachen begehen.

Ein ausfiihrliches Leistungsverzeichnis des Reinigungsvertrages wurde erstellt. Dort sind die
Zyklen festgelegt und die verschiedenen Reinigungsarbeiten werden beriicksichtigt. Alle

mafgeblichen geometrischen Groflen werden erachtet.

Als Besonderheit sei hier die Beseitigung von Verschmutzungen, entstanden durch die Bauarbeiten

im Gebdude, erwdhnt. Diese werden richtigerweise der Bauleitung auferlegt.

Ein weiterer Punkt ist der Streu- und Schneerdumungsdienst. Dieser wurde wahrend der Erstellung

dieser Arbeit auch vergeben. Genaue Leistungsverzeichnisse wurden erstellt.

Weiter wurde auch die Fassadenreinigung nach  Erstellung einer ausfiihrlichen

Leistungsverzeichnisses fremd vergeben.

3.7. Probleme bei der Einfithrung

Folgende Probleme bei der Einfithrung von FM koénnen kurz aufgezdhlt werden:
- bei der Ubergabe der Dokumentation (Umfassung, Inhalt, Format);
- Mingel (meistens kooperieren die Baugesellschaften nicht);
- mit den Mietern;

- mit den Fristen;

- mit der Organisation.

53



4. IT Support

Softwareunterstiitzung der Betriebsfithrung— CAFM

Wie erfolgreich ein Facility Management ist griindet sich wesentlich auf die Zugriffsmoglichkeiten
und Bereitstellung der richtigen Informationen.
Um den heutigen Anforderungen gerecht zu werden, wird ein elektronische Datenverarbeitung und

Informationssystem benétigt. Man spricht von Computer Aided Facility Management (CAFM).

Die grofiten Schwierigkeiten dabei sind:

» die riesige Informationsmenge,

A\

die Sicherstellung der Aktualitét der Daten,

» die Koordination von Datenbestinden an verschiedenen Stellen, insbesondere die
Sicherstellung der  Widerspruchsfreiheit (Konsistenz) bei  Mehrfachspeicherung
(Redundanz),

» die logische Verkniipfung und gleichwertige Verarbeitung der unterschiedlichen Datenarten,
z.B. grafische/geometrische Daten in Zeichnungen, Fotos, textuelle Beschreibungen und
numerische Messwerte,

» die technische Verarbeitung unterschiedlicher Medien (EDV, Pline, Listen, Karteien, Film,

Foto, Audio usw.

Grundsatzlich ist zu sagen, dass der Wert eines CAFM-Systems in ihren gespeicherten Daten liegt.
Die Beschaffung und Pflege dieser verursacht erheblich hohere Kosten als die bendtigte Soft- und

Hardware an sich.

Auf die ndhere Funktionsweise wird hier nur kurz eingegangen. Bereits im Kapitel 3 unter Punkt

3.6. Ablauforganisation wurde das Thema behandelt.

Die meisten Programme sind in Modulen aufgeteilt, wobei es ein zentrales Modul gibt, das die
Stammdatenbank steuert und die Basis fiir die Kommunikation der weiteren Module bildet. Dazu
konnen das Vertragsmanagement, die Reinigung oder andere Aufgabenfelder des Facility

Management gehdren.
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Modernere Losungen sind CAD-orientierte CAFM-Systeme. Durch eine Verkniipfung der CAD-
Daten mit alphanumerischen Sachdaten kann neben einer 3D-Darstellung des Objektes auch eine
leichtere Datenerhebung erreicht werden. Besonders fiir Unternehmen, die bereits CAD nutzen,
bietet sich diese Losung an. Sonst konnen auch Pixelgrafiken, also keine Vektorgrafiken, zur
Visualisierung benutzt werden. Diese besitzen allerdings keine grafische oder sachliche ,,Logik*
und sind somit nur ein kostengiinstige Alternative, die in manchen Féllen sehr wohl ausreichend

sein kann. Rein datenbankorientierte CAFM-Systeme konnen ebenfalls benutzt werden.

Neben der Visualisierung der Gebaudegeometriedaten durch CAD oder der Prozessdaten durch
Workflow-Designer sind andere Verkniipfungen auch vorstellbar. Ein ,,FM- Portal beispielsweise,
das als Ergdnzung zum CAFM im Internet dem Management einen schnelleren Zugang zu
Gebidudedaten von iiberall auf der Welt ermdglicht oder Stérungsmeldungen von Kunden

dokumentiert und weitergibt, ist genauso Realitdt wie CAFM auf dem Handy.

Wie bereits erwéhnt ist eine reibungslose Kommunikation aller in der Unternehmung benutzter

Systemen auf jeden Fall sicherzustellen.

Noch zu erwéhnen wire, dass die Einfithrung eines CAFM-Systems auch ein Projekt ist (vgl. auch
die unten gezeigte Tabelle), das der Planung bedarf. Eine Wirtschaftlichkeitsbetrachtung hierzu ist

auch nicht zu vernachléssigen.

Tabelle 2 : Projektphasen eines DV-Einflihrungsprojektes [Verfasser]

1. Projekt- 2. Planung 3. Realisierung 4. Betrieb
entwicklung
o Ist-Analyse o Pflichtenheft O Ausschreibung o Pflege
o Bedarfsermittlung | 0 Feinkonzept O Vergabe o Wartung
o Konzeption O Realisierung o Fehlerbeseitigung
o Zielentwicklung o  Implementierun
o  Grobkonzept @ Fachlich pret &
O Inbetriebnahme
@ Fachlich @ DV-Technisch
@ DV-Technisch @g Organisatorisch
@ Organisatorisch

o

Entscheidung zur
Durchfiihrung
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5. Zusammenfassung, Resultate

Nach einer kurzen Einfiihrung und Problemstellung wird im 2. Kapitel mit den Grundlagen zum
Facility Management, d. h. den Definitionen des Begriffes, mit den theoretischen Grundlagen der
Implementierung sowie mit der Einordnung der FM Implementierung im Lebenszyklus des
Gebdudes, begonnen. Dann folgen die Erlduterungen zu den Auswirkungen von FM auf den
Betrieb, die wichtig fiir das weitere Verstehen sind. Die Einfiihrung von FM wird als ein Projekt
angesehen. Eine Vorstellung des FM Unternehmens Alfa Property Management EAD, wo die
Autorin und Projektleiterin des FM Projekts “Kambanite Business Center” ihre professionelle
Tatigkeit ausiibt, wurde auch angefiihrt. Diese Ausfithrung der methodischen Grundlagen bezweckt,
dem Leser das allgemeine Themengebiet ndher zu bringen und somit den Grundstein fiir das

eigentliche Thema ,,Implementierung von Facility Management* zu legen.

Kern der Diplomarbeit ist das 3. Kapitel, welches sich mit der praktischen Umsetzung von FM
anhand vom Biirogebdude “Kambanite Business Center” befasst. Der Sinn sowie Vor- und
Nachteile einer Implementierungsphase werden erldutert. Dazu ldsst sich sagen, dass eine
ausflihrliche Implementierungsphase hilft, auf ldngere Sicht Kosten zu sparen und die
Kundenzufriedenheit erheblich zu steigern. Im 3. Teil des 3. Kapitels wird die Implementierung in
die Phasen Problemanalyse, Planung, Vertragsverhandlung, Einfiihrung, Ubernahme der
Bestandsdokumentation, Betriebsfithrung aufgeteilt. Weiterhin wird auf die Leistungen des
Vertrages eingegangen. Auf Grundlage einer monatlichen Tétigkeitserfassung iiber 6 Monate
wurden die Arbeiten, die zur Implementierung von Facility Management notwendig sind, am
Beispiel des Gebdudes “Kambanite Business Center beschrieben. Dabei erkennt man das gesamte
Aufgabenspektrum eines Projektteams von der Vertragsverhandlung bis zur Einrichtung des Biiros
und kann sich ein detailliertes Bild von der Einfiihrung des Facility Managements machen. Dann

folgen die Aufbauorganisation und die Beschreibung des Betreibermodells und seine Analyse.

Zur Unterstiitzung des FM wird im 4. Kapitel auf den Werkzeug Gebdudemanagementsystem
eingegangen. Dabei wird das Computer Aided Facility Management System (CAFM-System) sowie
dessen Aufbau und Griinden zur Implementierung erldutert. Ohne die softwaregestiitzte
Datenerfassung, Pflege und Auswertung ist ein kennzahlenbasiertes Facility Management, welches

seine Entscheidungen und Téatigkeiten auf ein solides Datengertist stiitzt, nicht mdglich. Im letzten
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Kapitel werden die Resultate zusammengefasst und Schlussfolgerungen gemacht.

Zusammenfassend hat sich gezeigt, dass sich eine ausfiihrliche Implementierungsphase nicht nur
fiir den Auftrag sondern auch fiir das gesamte Unternehmen positiv auszahlt. Dieser Ansatz wird
anhand der vorliegenden Arbeit bestitigt. Die gewonnenen Erfahrungen bilden eine gute Basis fiir
eine erfolgreiche Auftragsabwicklung von Alfa Property Management EAD betreuten Objekten.
Die Erkenntnisse der Arbeit werden in einem Implementierungshandbuch verankert und in Zukunft

fiir neu akquirierte Objekte als Vorlage verwendet.
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Kurzfassung

Thema dieser Master These ist die Beschreibung der Einfithrung des FMs anhand von einem
praktischen Beispiel. Die Einfilhrung ist das Schliisselelement flir eine erfolgreiche Darstellung
eines FM — Konzepts. Bei einer effektiven Durchfiihrung der Implementierung sind alle
Voraussetzungen fiir eine problemlose Ausilibung des Kerngeschifts seitens der Mieter und fiir die
Optimierung des Immobilienmanagements seitens des Investors vorhanden. Aus der Beschreibung

der praktischen Implementierung kann man Schlussfolgerungen fiir andere Projekte schlief3en.

Nach einer kurzen Einfiihrung und Problemstellung wird im 2. Kapitel mit den Grundlagen zum
Facility Management, d. h. den Definitionen des Begriffes, mit den theoretischen Grundlagen der
Implementierung sowie mit der Einordnung der FM Implementierung im Lebenszyklus des
Gebidudes, begonnen. Dann folgen die Erlduterungen zu den Auswirkungen von FM auf den
Betrieb, die wichtig fiir das weitere Verstehen sind. Die Einfiihrung von FM wird als ein Projekt
angesehen. Dann folgen eine Betrachtung der theoretischen Grundlagen und die Bedeutung des
Projektmanagements fiir das Facility Management. Diese Ausfiihrung der methodischen
Grundlagen bezweckt, dem Leser das allgemeine Themengebiet ndher zu bringen und somit den

Grundstein fiir das eigentliche Thema ,,Implementierung von Facility Management* zu legen.

Kern der Diplomarbeit ist das 3. Kapitel, welches sich mit der praktischen Umsetzung von FM
anhand vom Biirogebdude “Kambanite Business Center” befasst. Der Sinn sowie Vor- und
Nachteile einer Implementierungsphase werden erldutert. Dann folgen die Aufbauorganisation und
die Beschreibung des Betreibermodells und seine Analyse. Im letzten Kapitel werden die Resultate

zusammengefasst und Schlussfolgerungen gemacht.

Zusammenfassend hat sich gezeigt, dass sich eine ausfiihrliche Implementierungsphase nicht nur
fiir den Auftrag sondern auch fiir das gesamte Unternehmen positiv auszahlt. Dieser Ansatz wird
anhand der vorliegenden Arbeit bestitigt. Die gewonnenen Erfahrungen bilden eine gute Basis fiir

eine erfolgreiche Auftragsabwicklung von Alfa Property Management EAD betreuten Objekten.
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Anhangverzeichnis

Anhang 1 Projekthandbuch, Projekt “Kambanite Business Center - Einfilhrung von FM®,
Auftraggeber BREF, Sofia.

Anhang 2 Detaillierte Umfrage an einigen Bauunternehmen, Hausverwaltern und Dienstleistern

iber die moglichen FM Leistungen, die ein FM Unternehmen anbieten soll.
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ANHANG 1
Projekt: Kambanite Business Center - Einfithrung von FM
Projekthandbuch_Stand 2011

Auftraggeber : Bulgarian Real Estate Fund
Str. Okolovrasten pat 258
1766 Sofia, Bulgarien

Projekthandbuch

1. Allgemeine Einfithrung in die Aufgabenstellung

Der Investor BREF durch seine Managementgesellschaft MNI plant die Einfiihrung von Facility
Management fiir sein Gebaude ,,Kambanite Business Center*. Nach einem Vergabeverfahren wurde
die Einfiihrung von FM und die Betriebsfiihrung des Gebdudes an Alfa Property Management
vergeben. Die Implementierung ist fir 6 Monate geplant. Schwerpunktthemen:
Storungsmanagement (Entgegennahme iiber eine Service-Hotline); Wartungsmanagement;

Vertragsmanagement; Berichtswesen.

65



ANHANG 1
Projekt:
Projekthandbuch_Stand 2011

2. Projektauftrag

Kambanite Business Center - Einfithrung von FM

BREF —
1IFM/2009

PROJEKT-
AUFTRAG

CONTINUING /
EDUCATION

CENTER

Projektstartereignis: Freigabe durch GF

Projektstarttermin: 01.04.2009

Projektendereignis: Entscheidungsgrundlagen
fiir die Einfiihrung von FM zu liefern
(Spezifizierung von SLA und Bereitstellung
von KPI). Die FM Organisation und deren
Aufgabengebiet kurz- und mittelfristig zu
definieren.

Projektendtermin: 30.09.2009

Projektziele:

o Problemloser Verlauf der
Verwaltung in der Nutzungsphase
des Gebdudes,

o Problemlose Ubernahme der
Dokumentation von den
Subunternehmern,

o Vermeidung umfangreicher
Datenerfassung,

o Kundenzufriedenheit des
Auftraggebers und der Mieter,

o Erhaltung des Auftrags fiir FM
(mittelfristig),

o Hohe Qualitét der Dienstleistung,

o Steigerung des Nutzens fiir den
Auftraggeber und fiir die Mieter,

o Einfiihrung eines Verfahrens fiir
Management der eingehenden
Anfragen, Beschwerden sowie
der Stérungen

Nicht-Projektziele:
V' Einfiihrung CAFM,
VY Einfiihrung eines Qualititsmanagementsystems.

Hauptaufgaben ( Haupt - Arbeitspakete )
Leistungsphase 1: Erstellung eines
Leistungsverzeichnisses und eines Zeitplanes
Leistungsphase 2: Erstellung von SLA
Leistungsphase 3: Erstellung der Hausordnung und
Ubernahme der Dokumentation

Projektkosten:

Leistungsphase 1: 5.170 € /2 Monate/
Leistungsphase 2: 6.075 € /2 Monate/
Leistungsphase 3: 5.623 € /2 Monate/

Projektauftraggeber: MNI OOD

Projektmanager: Mariela BENOVSKA

Kalaidjieva, Raina Nikolova

Projektkernteam : Dimitar Barakov, Ivaylo Yanev, Velizar Hristov, Vladimir Kovatchev, Maja

Zusammenhang zu anderen Projekten / Geschéftsbeziehungen : Einfithrung CAFM

Input Vorprojektphase :
V' Durch MNI

Erwartungen Nachprojektphase :
V Referenz
V' Zufriedene Kunden und dadurch weitere Auftrige

Relevante Umwelten:

VY Techniker, Priifstellen, etc.

V' Mieter und Nutzer, Interessenten fiir Kauf bzw. Miete,
V  Auftraggeber — regelmiBige Berichterstattung,
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5. Arbeitspakete

5.1.AP 1: Planung des Implementierungspersonals und Erstellung der
Leistungsverzeichnisse und des Zeitplans

BREF - CONTINUING ’
1IFM/2009 SPEZIFIKATION EDUCATION VIENNA

ARBEITSPAKET- ~. TU

CENTER

AP-Nr. |01/LPH 1 |AP-Bez.: |Planung des Implementierungspersonals und Erstellung der

Leistungsverzeichnisse und des Zeitplans

AP-Ziel :

,,Nicht“ — AP — Ziel :

e Genaue Absprache und Definition der e Erstellung von SLA und KPI
Aufgaben der FM Organisation

AP-Inhalt:

Erstellung von vorldufigen Listen der Dienstleistungen mit der Teilnahme der
Mitglieder des FM-Teams, die fiir die Einfiihrung des FM im Objekt verantwortlich
sind, Organigramm des Teams, erste Besichtigung des Objekts;

Erhalten der Dokumentation vom Auftraggeber — Baupldne, Liste der Mieter,
Hausordnung;

Besprechen der Konzepte zur Miillbeseitigung, Service-Vertrage, 24X7 Bewachung
usw., Feuerschutz- und Alarmpléne;

Planung des Personals, das unmittelbar am Projekt beteiligt wird;

Erstellung eines detaillierten Zeitplans, genaues Budget, Richtlinien und Plan zum
Anlernen der Hausmeister;

Erstellung des Konzepts zur Miillbeseitigung (Besichtigung);

Erstellung des Konzepts fiir das Energie-Management des Gebédudes (Abnahme des
Energiepasses und -zertifikates)

Besprechung mit Baufirmen (wenn nétig), mit dem Auftraggeber, Konsultieren mit
Speziallisten zwecks Erstellung von detaillierten Listen der Dienstleistungen und
Klaren der Einzelheiten;

AP-Ergebnis:

e Freigegebenes Organigramm des Einfithrungsteams, FM Dienste mit dem AG abgesprochen

AP-Mitarbeiter : ( Verantwortlicher , Teilnehmer )
o Benovska, Barakov, Kalaidjieva, Kovatchev, PAG

AP-Zeitplan ( Meilensteine, Zwischentermine )
e 2 Monate

AP-Kosten ( Extern / Intern )
e 5.170 EUR AG, 2.000 EUR AN
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5.2.AP 2: Erstellung von SLA fiir technische und infrastrukturelle Leistungen

BREF ARBEITSPAKET- =
IFM/2009 SPEZIFIKATION CONTINUING /" 1
EDUCATION VIENNA
AP—Nr. (02/LPH 2 |AP-Bez.: |Erstellung von SLA fiir simtliche Leistungenhw o
AP- Ziel : ,Nicht“ — AP — Ziel :
V  Freigegebene SLA V  Erarbeitung eines Gebdudehandbuches

V' Verfolgung der Einhaltung von Terminen
und Ressourcen

V  Abstimmung der Projektvorgehensweise
mit AG

V  Laufende Minimierung des Projektrisikos

AP-Inhalt:
» Endgiiltiges Aufstellen des Budgets;

Erstellung von SLA mit den Subunternehmern;

YV V V

dem die Dokumentation {ibergeben wird;
» Erstellung des Plans zur Einfithrung der Bewachung des Objekts;
» Besprechung des Verfahrens beziiglich der Beschwerden;
>

Besprechung des Konzepts liber Nebenkostenabrechnung.

Sammeln von Angeboten von Subunternehmern, wiederholte Besichtigungen, wenn notig;

Besprechung mit dem Auftraggeber und dem FM Team der Fristen und des Zeitplans, nach

AP-Ergebnis:
V' Freigegebene SLA fiir alle Leistungen;
V  Freigegebenes Budget;
V  Laufende Projektstatusberichte inkl. Risikobewertung.

AP-Mitarbeiter : ( Verantwortlicher , Teilnehmer )
Projektmanager; Barakov, Kalaidjieva, Kovatchev, Nikolova, PAG

AP-Zeitplan (Meilensteine, Zwischentermine)
vV 2 Monate;
V  Freigegebenes Budget — KW 31;

V' Monatliche Projektstatusberichte — bis zum 10. Arbeitstag des niichsten Monats.

AP-Kosten ( Extern / Intern )
VY 6.075 EUR AG, 1.000 EUR AN

AP-Risiken:
V  PAG indert Verhalten
V' Ein Teil des Projektteams ist ungeeignet
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5.3. AP 3: Ubernahme der Dokumentation und Erstellung der Hausordnung

ARBEITSPAKET-

BREF — SPEZIFIKATION > TU
1IFM/2009 EDUCATION VIENNA

CENTER

AP-Nr. [03/LPH 3 |AP-Bez.: |Ubernahme der Dokumentation und Erstellung der Hausordnung

AP- Ziel : ,,Nicht“ — AP — Ziel :
e  Gute Objektkenntnis; e Erarbeitung eines Mieterhandbuches

e Beschaffung einer vollstindigen
Dokumentation;

e Jegliche Mingel erkennen und beseitigen;

e 100%-ige Betriebsfiihrungsbereitschaft.

AP-Inhalt:

+» Besichtigung des Gebéudes inkl. Chiller, Heizraum u.a., Einrichtung des FM Team Biiros
am Objekt, Besprechung der verschiedenen Arten von Versicherungen (Haftpflicht, ALL
RISKS) und das Vorgehen bei verschiedenen Schiden;

< Erstellung der Hausordnung des Objekts (betreffend andauernden BMA bis zum endgiiltigen

Besetzen des Gebdudes durch Mieter);

Visieren von mdglichen Zusatzleistungen, die im Verlauf der Abnahme des Gebédudes

notwendig geworden sind;

Forderung einer Liste von Kontaktpersonen seitens des Auftraggebers;

Besichtigung zwecks Erkennen von Garantiemangel, Wartungsméngel etc.;

Organisieren eines Treffens, bei dem die Mieter vorgestellt werden;

Eingeben von Daten in die Software — individuelle Gerite, Flachen u.s.w.;

Uberpriifung der bis zu diesem Zeitpunkt {ibergebene Dokumentation (es wird eine

detaillierte Liste erarbeitet, auf jeden Fall sind die Aufzeichnungen der Installationen

notwendig, die Wartungspléne, Garantiekarten der Anlagen, Instruktionen der Baufirmen an

das Wartungspersonal etc.);

« Darstellung von Angeboten fiir zusitzliche Dienstleistungen (z.B. Reinigung der
Mieterraume);

« Besprechung der Fragen des TFM — wie meldet man Schédden, wer berechnet die Kosten fiir
Strom, Wasser, Wéarme- und Kélteenergie u.a;

«» Kauf von Arbeitskleidung und Werkzeug fiir die Hausmeister und fiir das restliche Personal.

X/
0‘0

X3

%

X3

S

X3

S

X3

A

X3

S

AP-Ergebnis:
e Dokumentationsannahme inkl. Aufzeichnungen
e Freigegebene Hausordnung
e Projektabschlussbericht

AP-Mitarbeiter : ( Verantwortlicher , Teilnehmer )
e Projektmanager; Barakov, Kalaidjieva, Kovatchev, Nikolova, PAG

AP-Zeitplan ( Meilensteine , Zwischentermine )
e 2 Monate;
o ProjektabschluBBbericht: 3 Wochen nach Ende der Implementierung.
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AP-Kosten ( Extern / Intern )
e 5.623 EUR AG, 0 EUR AN
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6. Projektstatusberichte

Wie schon in den AP beschrieben.
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Anhang 2

Umfrage an FM Unternehmen

Bauunternehmen — Hochtief, Strabag, PORR

HOCHTIEF Facility Management ist einer der fithrenden Anbieter integrierter Facility-
Management - Losungen in Europa. Leistungen werden unter anderem in den Branchensegmenten
Automotive, chemische/pharmazeutische Industrie, Elektrotechnik/Halbleiterindustrie,
Finanzdienstleister/Immobilieninvestoren, Airports/Aviation, Gesundheitswesen und
Veranstaltungsstitten erbracht. Das Unternehmen betrachtet Gebdude, Liegenschaften sowie
Prozesse und Anlagen ganzheitlich und bietet so Losungen an, die iiber den Ansatz des klassischen

Facility - Managements hinausgehen. Das Leistungsprofil ist wie folgt zu verteilen:

¢ Dienstleistungen fiir Gebiude und Liegenschaften — dadurch wird die effiziente
Bewirtschaftung und gleichzeitig den langfristigen Werterhalt des Gebdudes gesichert:

- Betrieb, Instandhaltung und Unterhalt der technischen Gebédudeausstattung;

- Spezielle Services:
o optimale Funktionalitit der Raumlufttechnik, Kélteanlagen,
Brandschutzanlagen, MSR-technischen Anlagen oder Sonderanlagen wie
Druckluft-, Filter- oder Trocknungsanlagen.
o beim Neubau technischer Gebdudeausstattung - Partner von der Planung
bis hin zur Inbetriebnahme
o Erstellung von Wartungspldnen nach den Richtlinien und individuellen
Bediirfnissen
o Anlagenferniiberwachung
o Hygiene - Rundumservice nach VDI 6022
o Services fiir Fernsehstudios, Theater und Kultureinrichtungen

- Planung und Modernisierung gebdudetechnischer Anlagen

- Energieversorgung, Energiemanagement, Contracting

- Umbaumanagement

- Flachenmanagement

- Betrieb bei Leerstand
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e Service fiir betriebliche Prozesse
- Betrieb und Instandhaltung von Produktionstechnik und Betriebsmitteln
- Entsorgungs- und Wertstoffmanagement
- Versorgungsmanagement
- Immobilien bezogene kaufménnische Dienstleistungen
- Logistische Dienstleistungen
- Veranstaltungs- und Eventmanagement
- Umweltmanagement
- Property Management
- Portfoliomanagement
Analysen und Konzepte
- Begleitung der Planungs- und Errichtungsphase
- Potenzialanalysen und Betriebskostenprognose
- Benchmarking
- Bewirtschaftungs- und Versorgungskonzepte
- Flachennutzungsoptimierung
- FlexRooms - Raumpotenziale nutzen — individuelle Erfolgsrdume gestalten
- Risikomanagement fiir Immobilien (Ver- und Absicherungskonzepte sowie
Notfall- und Sicherheitskonzepte)
- Outsourcing-Konzepte

- Datenschutzdienste

HOCHTIEF  Facility = Management bietet unter anderem sein  Programm  zur
,Betreiberverantwortung und rechtssicheren Organisation® sogar auch Dritten an. HOCHTIEF
Facility Management identifiziert flir seine Auftraggeber — Eigentiimer, Betreiber oder Vermieter
von Immobilien und Anlagen — die gesetzlichen Pflichten, berit bei deren Erfiillung und informiert

zeitnah tiber alle Gesetzesdnderungen.

STRABAG Facility Management Leistungen

» Wir passen zu Ihrem Gebdude wie ein Mafsanzug “

Das FM-Unternehmen betreut nicht nur alle groBen Gebduden innerhalb der Strabag SE in

Zentraleuropa, sondern bietet auch als vollig eigenstidndiges Tochterunternehmen ihre
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Dienstleistungen anderen Auftraggebern an. Diese Dienstleistungen sind, je nach Gebdude und
Anforderungen, modular aufgebaut und individuell maBBgeschneidert — und abhingig von der
Projektphase. STRABAG Facility Management bringt seine praktischen Erfahrungen einerseits
bereits in der Planungsphase ein, iibernimmt aber andererseits auch die Betreuung bereits

bestehender und zukiinftiger Objekte.

Gutes Facility Management nach STRABAG Facility Management ist beinahe wie im Mérchen:
“Man sieht die kleinen Helferlein nicht und dennoch sind sie immer da, wenn man sie bendtigt!
Dabei reden wir nicht von Technik, sondern immer nur vom gewiinschten Ergebnis. Das ist erstens
praxisgerechter und zweitens viel verstindlicher. Sie wollen es ja im Winter einfach nur warm

haben und nicht unbedingt wissen, wie die Heizung im Detail funktioniert!*

Folgende Leistungskategorien sind prinzipiell zu unterscheiden:
* Technisches Management
» Kaufménnische Verwaltung

* Infrastrukturelle Dienstleistungen (Reinigung, Sicherheitsdienst)

Die Leistungen in Kiirze sind wie folgt aufzuzidhlen und sind in jeder Projektphase zu leisten:
* Beratung (Konzept)

* Technische Optimierung

» Gesamtorganisation von Dienstleistungen (Management, Inbetriebnahme)

* Operative Durchfiihrung des gesamten Leistungsspektrums.

PORR Facility Management

Gesamtverantwortung: Auch mit der Schliisseliibergabe zieht sich Porr Solutions nicht aus der
Verantwortung fiir den Erfolg eines Projektes zurtick.

Porr Solutions tibernimmt den laufenden Betrieb von diversen hochtechnisierten Gebduden mit

komplexer Haus- und Gebéudetechnik.

Gebiudemanagement: Bei einer Vielzahl von Immobilien sind die Aufgaben des Eigentiimers auf
die kaufminnische und technische Betreuung beschrénkt. Bei Spezialimmobilien, wie z. B.

Einkaufszentren ist Centermanagement erforderlich.
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Die Leistungen lassen sich wie folgt gliedern:

- Technisches Gebdudemanagement (TGM)

- Infrastrukturelles Gebdudemanagement (IGM)

- Kaufménnisches Gebdudemanagement (KGM)

- Computer Aided Integrated Facility Management (CAIFM)
- Facility Management Consulting (FMC)

Hausverwalter —- RUSTLER, Jones Lang LaSalle

RUSTLER
Professionelles Gebdudemanagement sorgt fiir die Synthese von Nutzerzufriedenheit und

Wirtschaftlichkeit.

Die RUSTLER GRUPPE bietet die ganze Palette des technischen, kaufméinnischen und

infrastrukturellen Facility Managements.

Im Bereich der technischen Betriebsfiihrung ist IF'M-DIE FACILITY MANAGER Spezialist fiir
die Inspektion, Wartung, Instandsetzung und Optimierung technischer Einrichtungen, sowie das
Sicherheitsmanagement. Im Bereich der Haustechnik- & Handwerkerdienste bietet IFM-DIE
FACILITY MANAGER das gesamte Spektrum an gebduderelevanten Gewerken aus einer Hand an.

Folgende Dienstleistungen sind aufzuzéhlen:

e Brandmeldetechnik

o Elektrotechnikarbeiten im Mietbereich, z.B. Montage von Elektrogerdten und Beleuchtung,
Schaffung neuer Kabelwege, Verlegung von E-Leitungen, EIB-Umprogrammierung

e Haustechnikdienste, z.B. Wartung von Liiftungsgeriten

o Schlosserarbeiten im Mietbereich, z.B. Zylindertausch

o Sicherheitstechnik, z.B. Zutrittskontrolle, Videotiberwachung und Sprechanlagen

o Technisches Consulting

o Telekabelanschluss, z.B. zusitzlicher Telekabelanschluss in den Mietbereichen

e Tischlerarbeiten im Mietbereich, von der Reparatur bis hin zur Fertigung von

Einrichtungsgegenstinden, z.B. Teekiichen und Einbausysteme
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« Ubersiedlungsdienste, Transporttitigkeiten im Haus
o Uberwachung diverser Anlagen durch die zentrale Leittechnik mit historischer
Aufzeichnung

o Altpapierentsorgung

Aufziige

IFM-DIE FACILITY MANAGER ist Spezialist fiir die Sanierung und Modernisierung von
Aufziigen und bietet das komplette Projektmanagement, vom Sicherheitscheck bis zur
Fertigstellungsmeldung an die zustindige Behorde. Folgende Dienstleistungen konnen erwéhnt

werden:

e Sicherheitscheck und —bericht

e Sanierungskonzepte

e Recherche und Evaluierung von Referenzobjekten, Produkten und Ausfiihrungsvarianten
e Angebots- und Auftragsmanagement

e Durchfiihrungsplanung

e Koordination und Uberwachung der Durchfiihrung

e Abnahme

o Rechnungskontrolle und Endabrechnung

o Fertigstellungsmeldung an die zustéindige Behorde

Storungsbehebung

IFM-DIE FACILITY MANAGER ist Spezialist fiir Notfallorganisation und Stérungsbehebung.
Eine RPS 365/7/24 Notfall Service Line ist fliir die Kunden eingerichtet.
R P S: das heif3t — Rasche Stérungsbehebung — Permanent verfiigbar — Sicher die beste Losung. Die

Dienstleistungen lauten wie folgt:

o Feststellung von Stérungsursachen und Schadenseingrenzung
e Behebung von Schéiden und Folgeschidden bei Wasser, Strom, Heizung
e Reparaturen von Kilteanlagen

o Ersatzleistungen im Bereich der Unterhaltsreinigung
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e Austausch von Leuchtmitteln
e Entriimpelungen

« Ubersiedlungsdienste, Transportarbeiten

Projektentwicklung

IFM-DIE FACILITY MANAGER berdt und unterstiitzt Kunden bei Bauprojekten,
Instandsetzungen und Adaptierungen der Haustechnik, IFM-DIE FACILITY MANAGER erarbeitet
fiir ihre Kunden Feasibility Studien und unterstiitzt sie in allen Projektphasen von der Planung iiber

die Bauabwicklung bis hin zur Abrechnung.

24 h Notruf fiir Wien - Soforthilfe fiir Unternehmen & Private
IFM-DIE FACILITY MANAGER ist mit hauseigenen Profis auch fiir kleinere Betriebe, fiir Biiros

und fiir Privathaushalte der Spezialist fiir kleine und gréere Reparaturen.

IFM bietet das gesamte Spektrum an Handwerkerdiensten aus einer Hand an. IFM Kunden sparen
damit Zeit und Kosten und erhalten kontinuierlich beste Qualitit.

Aufgabengebiete der [IFM-Soforthilfe fiir Unternehmen & Private:

o Elektrotechnik

o Heizung, Klima, Liiftung und Sanitér
e Haushaltspannen und -gebrechen

e Gegensprechanlagen

e Schlosserarbeiten

e Sicherheitstechnik

e Tischlerarbeiten
RUSTLER Kundenservice — Spezielle Leistungen

» Leistungen fiir Hauseigentiimer & Bauherrn
Gebdudesanierung mit Wirmeddmmung
Geforderte Sanierung im Wohnbau
Antrag auf Ubernahme des Gehsteiges in die Erhaltung der Stadt Wien

Antrag auf Herabsetzung der Abwassergebiihr bei Griinflichen
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Optimierung der Energiekosten durch alternative Energielieferanten
Entsorgung des Restmiills zum Gewerbemiilltarif

Antrag auf Grundsteuerbefreiung

Leistungen fiir Wohnungseigentiimer
Bekanntgabe eines neuen Wohnsitzes

Werbung im Postkasten bzw. an der Wohnungstiire unterbinden
Abschluss einer Haushaltsversicherung bei Wohnungsankauf
Uberweisung der Betriebskosten und Reparaturriicklagen
Verstiandigung des Postamtes bei Wohnungsumzug

Gas- und Stromanmeldung bei Wohnungsankauf
Unterzeichnung des Meldezettels

Ausschluss von Wohnungseigentiimern mittels Ausschlussklage
Legung der Jahresabrechnung, Nachzahlungen bzw. Guthaben
Aufteilung der Aufwendungen und Bildung von Reparaturriicklagen

Bestellung eines Eigentiimervertreters

Anderungen an Wohnungseigentumsobjekten und Widmungsénderungen

Leistungen fiir Mieter

Dienstleistungen der Hausverwaltung fiir MieterInnen

Montage von Antennen und Satellitenanlagen

Autkiindigung von Bestandsverhéltnissen

Wartungen einer Therme bzw. Gaszentralheizung

Vorlage der Betriebskostenabrechnung

Wichtige Kontaktdaten und Adressen fiir Mieter

Abschluss einer Haushaltsversicherung bei Mietantritt

Uberweisung der Mietvorschreibungen
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Vergebiihrung des Mietvertrages
Bekanntgabe eines neuen Wohnsitzes
Werbung im Postkasten bzw. an der Wohnungstiire unterbinden

Verstidndigung des Postamtes bei Wohnungsumzug

Jones Lang Lassalle

Jones Lang LaSalle ist ein Finanz-, Dienstleistungs- und Beratungsunternehmen im
Immobilienbereich. Das Unternehmen verfiigt weltweit {iber 180 Biiros in rund 700 Stadten in 60
Landern. Der Betrieb ist auf dem Gebiet Property und Corporate Facility Management Services

weltweit fuhrend mit 111 Mio. m2.

Effizienz, Kosteneinsparung und kontinuierliche Verbesserung sind die FM Ziele des weltweit

grofiten Unternehmens im Facility-Management.

Verwaltung von

e Biiro- und Industriegebduden,

e technischen Gebiduden,

e Produktionsimmobilien,

e Reinraum- und Spezialimmobilien,

weltweit hiufig fiir ein und denselben Kunden.

Im Idealfall verwalten Fiihrungskrifte im Immobilienbereich Gebaude, die fehlerfrei funktionieren,
wodurch sie sich auf Immobilienstrategien konzentrieren konnen, die die weiteren Geschéftsfelder
und wirtschaftlichen Ziele des Unternehmens unterstiitzen. Tatsdchlich aber verbringen viele von
thnen einen Grofiteil ihres Arbeitstages mit Routinearbeiten im Gebdudemanagement und der

Unterhaltswartung.

Die Facility-Management-Spezialisten von Jones Lang Lassalle glauben, dass der Idealfall
Wirklichkeit sein kann. Sie haben hunderten der weltweit bekanntesten Unternehmen und Behorden
gezeigt, wie Gebdude mit maximaler Effizienz, Sicherheit und Mitarbeiterzufriedenheit betrieben
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werden konnen und gleichzeitig enorme Kosteneinsparungen moglich sind. Durch die Facility-
Management-Dienstleistungen erreicht Jones Lang Lassalle fiir ihre Kunden in der Regel
Betriebskostensenkungen von 20% und mehr. Dariiber hinaus zeigen die Facility-Management-
Spezialisten von Jones Lang Lassalle ihren Kunden optimierte Vorgehensweisen auf, die bei der

Verwaltung von  gewerblichem  Immobilienbestandes  stindig  verbessern  konnten.

Dienstleister — ISS, M+W Zander
ISS

ISS bietet seinen Kunden eine umfangreiche Palette an Dienstleistungsldsungen an. Das Angebot
reicht von der Einzel- bis zur Komplettdienstleistung - den Integrated Facility Services (IFS). Hier

werden die Dienstleistungen in einem Komplettpaket erbracht. Koordiniert werden alle Services
durch den ISS

Integrale Facility Services (IFS)

I35 Inleffatian

Facility Managemuont

+ T By B e L] B T
© Rt i § LR L Ry

b

Infroaiructuse
as

+ Ky

+armbrreran

N

~Parcpiteng

Faclldy Sorvices

Ansprechpartner.
Abb.1: Integrierte Facility Services

FM-Beratung — Erstellung von integralen Bewirtschaftungskonzepten
Mandatsfiihrung:
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e Planung und Ausfiihrung der Leistungserbringung

e Fiihrung und Einsatz des Objektmanagement-Teams vor Ort

o Sicherstellen der Einhaltung von behordlichen Auflagen

o Koordination und allféllige Durchfithrung von Projekten in den Objekten des Kunden

o Entgegennahme von Kundenbediirfnissen und 16sungsorientierte Beratung in Bezug auf
deren Umsetzung

e Durchfiihrung von Kontrollen oder Audits der erbrachten Services

e Reporting

e Energiemanagement

e Qualitdtsmanagement

o Weiterentwicklung und Optimierung des Mandats

Service Desk
Vertragsmanagement
Reporting
Flichenmanagement
CAFM

Umweltmanagement u.a.

Das Dienstleistungsangebot an Facility Services ist in fiinf Sdulen unterteilt:

Facility Management

: Infra-
Support | Property | Security | cleaning | structure
Services | Services | Services Services

Abb.2: ISS Facility Services
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Durch die bestmogliche Nutzung von Synergien ldsst sich durch Integrale Facility Services eine

erhebliche Optimierung von Effizienz und Wirtschaftlichkeit erreichen.

M+W Zander

Vorstand - Kenmmdaton 2002

Prod D R e Lathar Spdith, Vessitzaridne i M limrtiaiifmr 5785
Atpaen GHakmarin Jenoptik AG Uninahiz 1584 Mrd, ELIR
Marbar Thiol Carl-Zesa-Siralte 1, 07730 Jens  Fonetung und Enfwichiens 29,5 Mio. EUR
Alsnncher von Wilsiebon wa jenoptik do Eigankapitapss 3580
Unternehmensbereiche
Photonics Clean Systems
Technologies Technologies

Jenoptik Extel AG M+W Zander Holding AG

m Elektro-Optik m Facility Engineering

m Elekliromechanische

m Facility Management
Systeme

Abb. 3: Aufbau des Jenoptik-Konzerns

M+W Zander, ein Tochterunternehmen des Jenoptik-Konzerns, ist in den Geschéftsfeldern Facility
Engeneering und Facility Management tétig. Diese Geschéftsfelder umfassen das Planen, Beraten
und Bauen von Anlagenteilen, kompletten Produktionsanlagen bis zu vollstandigen Gebduden und
erstrecken sich dadurch in geeigneter Weise bis zum Betreiben. Das Facility Management folgt dem
Konzept durch umfassendes Planen und Optimieren, Immobilien und Produktionsanlagen im

Interesse der Kunden 6konomisch und effizient zu betreiben.

Zu den von M+W Zander angebotenen Dienstleistungen (Gesamt- oder Teilleistungen) gehoren:

Facility Management Consulting

- im technischen, infrastrukturellen und kaufménnischen Bereich



Operatives technisches GM
- Instandhalten und Betreiben der technischen Gebaudesysteme,
Energiemanagement, Netzwerkmanagement, Bautechnik,

Nachrichtentechnik, Sicherheitstechnik u.s.w.

Infrastrukturelles GM
- Betreiben der Gebdudedienste, wie Pflege der Aullenanlagen, Reinigung,
Winterdienst, Bewachung, Umbauten, Empfang, Botendienste,

Telefonzentrale u.s.w.

Kaufmdnnisches GM

- Ligenschaftsverwaltung, u.a. Vertragspflege, Versicherungswesen,

Mieterbetreuung, Objektbuchhaltung, Berichtswesen, Kostenkontrolle und -

optimierung, Fldchenorganisation.

Projektmanagement

Prozess Support
- Ver- und Entsorgung von Medien/Material fiir den Produktionsprozess,
Betreiben und Instandhalten von Maschinen und Anlagen des Prozess-

Supports

Support-Management
- Leistungen, die nicht unmittelbar zum Kundenkernprozess gehoren, z.B.
Event-Management, Office-Services, Contracting-Konzepte,
Baumanagement, Ligenschafts-Finanzierungskonzepte, Standort-

/Altlastenanalyse

Logistic Operation

- Verwaltung des Zentralteilelagers eines Kunden von M+W Zander
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