Was bedeutet Qualitat im Gebaudemanagement?

PROF. KAl KUMMERT BEUTH HOCHSCHULE

BEUTH HOCHSCHULE FUR TECHNIK, BERLIN QR TEGHNI
KOMPETENZZENTRUM BAU, IMMOBILIEN und FACILITY MANAGEMENT




Was sind die Schlagzeilen in der Presse?

Facility Management 1990 — 2014 (Quelle: Handelsblatt)

NEWS

Trend geht zum Service aus
einer Hand

Bei der Abwicklung von Gebaudemanagement-Leistungen
tendierten noch vor einigen Jahren die Verantwortlichen
dazu, eigene Betreibergesellschaften zu griinden. Tech-
nische Wartungsarbeiten, kaufmannische Mietverwaltung,
Reinigungs- und Sicherheitsdienstleistungen  wurden
zumeist an eine Vielzahl einzelner Dienstleister vergeben.
Ein Verfahren, das sich jedoch in der Praxis nur selten
bewahrte.

Green Management fiir
Gebaude

Flr die Unternehmen im Facility Management
ergibt sich aus den gewachsenen Anspriichen
an die Nachhaltigkeit der Gebaudebe-
wirtschaftung ein neues Betatigungsfeld.

Firmen machen Energie-
sparen zur Chefsache

Energiesparen ist gut fir das Unternehmensimage und
motiviert Mitarbeiter. Zudem schlummert in vielen Firmen-
gebauden ein enormes Sparpotenzial, weilt Mdller, Berater
bei Roland Berger.

Was bedeutet Qualitat im Gebaudemanagement?

Automatisierte
Gebaudesteuerung
liegtim Trend

Die Hermos AG mit Haupt-
sitz im bayerischen Mistel-
gau hat sich als Spezialist
fur Automatisierungslésun-
gen in der Gebaudewirt-
schaft und der Industrie
ginen Namen gemacht.
Dennoch ist der Auftrag aus

Verdriangungswettbe-
werb: Baukonzerne
mischen Markt fur Ge-
baudemanagement auf

,Durch das Auftreten der Bau-
konzerne ist der Wettbewerb
scharfer geworden,” sagte
Mdaller, Chef des Frankfurter
Gebaudedienstleisters  Wisag,
dem Handelsblatt. Zwar wachst
der Markt, weil Unternehmen

Frankfurt far den Mittel- Ihre Gebaude zunehmend von
standler eine groRe €xternen Dienstleistern
Hausnummer Far 13 Mio Pewirtschaften lassen. Doch
Euro riistet ... der Preisdruck sei enorm...

Stadte kennen Gebaudekosten oft nicht

Viele éffentliche Gebaude sind in die Jahre gekommen und
missten dringend saniert werden. Manche entsprechen
nicht mehr dem Bedarf, andere werden gar nicht mehr
gebraucht. Fir die Modernisierung fehlt das Geld - fir den
Verkauf oft ein Interessent. Nur selten lassen sich die
Bauten der offentlichen Hand fur eine andere Nutzung
herrichten. Die so genannte Drittverwendungsfahigkeit fehlt
vielfach. Doch bevor Uberhaupt Ober die Zukunft der
Gebaude nachgedacht wird, sollten zuerst die Kosten, die
sie verursachen, ermittelt werden...
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Beobachtung der Marktentwicklung

Die Markt-Research-Projekte des Kompetenzzentrums Bau-,
Immobilien- und Facility Management basieren auf ...

... und ermitteln Handlungsempfehlungen\‘_//

fur die Immobilienwirtschatft.
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Wovon hangt Qualitat im Gebaudemanagement ab?

Ergebnisse der Befragung von 30 Experten

= Die Einschatzung der Experten, dass die
Qualitat des GM maldgeblich von den
zeitlichen und finanziellen Ressourcen
abhangt, ist signifikant (mehr als 50 % der
Nennungen). Der Chi2-Test weist zudem
signifikante Zusammenhange zu den per-
sonellen Ressourcen aus.

= Die Betreiberverantwortung nennen etwas
mehr als 50% der Befragten als qualitats-

relevant.
= Zeitliche Ressourcen
Finanzielle Ressourcen = Die aus der Theorie des Qualitatsmana-
= Betreiberverantwortung gements heraus erwachsenden Anfor-
Personelle Ressourcen :
= Nutzerzufriedenheit derungen werden nur unterdurchschnitt-
= Ubereinstimmung mit den Anforderungen lich genannt.

Befragungsdesign: 1 Frage, Stichprobe:50 Experten, 30 Antworten, angekundigtes Telefoninterview
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Gibt die fortschreitende Richtlinienarbeit Antworten
auf die Frage?

Abstraktion

Konkretisierung
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Gebaudemanagement und/oder Facility Management?

DIN 32736

gVDI-Richtlinien
L |}

VDMA-RIichtlinien
|

IFMA Schweiz ProLeMo

O

GEFMA-RIichtlinien

RealFM — Leitfaden
. Funktions- und
~Prozessmodelle im
Facility Management

DIN EN 15221 -1bis7 "
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Synopse der Richtlinien-Trends

DIN 32736 GEFMA 100 DIN EN 15221

FaCIllty Hauptprozesse Unterstiitzungsprozesse
A Kunden
e e, :
Gebdudemanagement el Hangement : . | : :
K d Management | (Messung, Analyse| L rieden 2 5 ‘ : :
Technisches rulml::(; es mér:(: :::- es ervices ;Ir’ E ‘ § T ;
Geb:’iude‘“ S'G ell(:éudl;- Geb;ud';_ antorce- | | V| racity] 13l Nutzen D e onurzer G BT b N
" = fungen Produkte R
< J Facility Prozesse Hauptaktivititen EesikyBemvicas
Fléchenmanagement Facility Management-System /
Gebaudemanagement Facility Management Facility Management
= Spiegelt die real = Managementprimat im FM: = Managementprimat 2.0 im
stattfindenden Prozesse am Qualitatsmanagement als FM: QM und Controlling als
Gebaude wieder. Blueprint Blueprint

Y
Abstraktion vom Gebaude;
Gebaudemanagement wird zum Objektmanagement
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DIN 32736

Qualitatsbegriff in der DIN 327367

2.1 Gebdudemanagement GM: Gesamtheit aller Leistungen zum Betreiben und Bewirtschaften won

Gebaduden einschlielich der baulichen und technischen Anlagen auf der Grundlage ganzheitlicher Strategien.
Dazu gehéren auch die infrastrukturellen und kaufménnischen Leistungen.

Gebdudemanagement zielt auf die strategische Konzeption, Organisation und Kontrolle, hin zu einer integralen
Ausrichtung der traditionell additiv erbrachten einzelnen Leistungen.

Das Gebdudemanagement gliedert sich in die drei Leistungsbereiche Technisches Gebdudemanagement TGM,
Infrastrukturelles Gebaudemanagement |IGM und Kaufmannisches Gebdudemanagement KGM. In allen drei
Leistungsbereichen kénnen flachenbezogene Leistungen enthalten sein (siehe Abschnitt 4). Darlber hinaus
bestehen Schnittstellen zum Flachenmanagement des Immobilien-Eigentimers und Nutzers.

ANMERKUNG: Betrachtet wird die gesamte Nutzungsphase eines oder mehrerer Gebdude mit dem Ziel
der Erhéhung der Wirtschaftlichkeit, der Werterhaltung, der Optimierung der Gebaudenutzung und der
Minimierung des Ressourceneinsatzes unter Berlicksichtigung des Umweltschutzes. Die Optimierung der

Leistungen erhéht die Qualitat und Wirtschaftlichkeit von Gebéude und Betrieb und die damit verbundenen
Prozesse.

Dabei flieBen Erfahrungen und Informationen aus dem nutzungsbegleitenden Betreiben und
Bewirtschaften in die Planung von Umbauten bzw. Neubauten zuriick. Aus diesem Grund kénnen auch
Leistungen des Gebaudemanagements bereits in Bauprojekten zur Anwendung kommen.
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Qualitat im Gebaudemanagement definiert sich uber...

Auch Cost Center benotigen Ressourcen fur aktives
Management

Beherrschte Prozesse sind Grundlage fur interne
Organisationszufriedenheit und Motivation

Gebaude mussen sich entsprechend des technischen
Fortschritts weiterentwickeln und gemessen werden
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Qualitat im Gebaudemanagement definiert sich uber...

Die Customer-Journey-Map kennt nicht nur das Vertrags-
verhaltnis zwischen Auftraggeber und Auftragnehmer
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Qualitat im Gebaudemanagement definiert sich uber...

... eine auskommliche Ressourcenausstattung

Auch Cost Center benotigen Ressourcen fur aktives
Management

... ein betreiberspezifisches Managementsystem

Beherrschte Prozesse sind Grundlage fur interne
Organisationszufriedenheit und Motivation

... behagliche und energieeffiziente Gebaude
Gebaude mussen sich entsprechend des technischen
Fortschritts weiterentwickeln und gemessen werden
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Design zur Qualitatsdiagnostik im Gebaudemanagement

Puffer-
wirkung |
| : Aktiver,
; : kontinuierlicher
> | o )
Gebdudequalitit Personelle | : Verbesserungs
und + Ressourcen L : prozess
Finanzressourcen IpE=——D> : > e EEEI EE “_;_>
nE—> | o>
[0 — : =
! :
Wie variabel und  Wie auskdmmlich ist Was fordert die  : Wie ausgepragt
komplex sind die  die personelle Qualitat? : sind physisches
Arbeitsaufgaben?  Ausstattung? : und psychisches

: Wohlbefinden
: und Motivation?
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Korrelationsanalyse

Personelle Ressourcen

Zeitliche Ressourcen

Finanzielle Ressourcen

Betreiberverantwortung

Es wurden nur die hochsten Korrelationen in die
Darstellung aufgenommen. Korrelation: 0-1
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Unsere Beobachtungen sind ...

= ... Gebaudequalitat sowie personelle und finanzielle
Ressourcen sind die groRten Treiber von Qualitat im
Gebaudemanagement.

= .. zu viele Demotivatoren im offentlichen
Immobilienmanagement, die aktives Management
behindern.

= ... zu geringes politisches ProbelmbewuBtsein fur den
Bereich Gebaudemanagement.
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Qualitat im Gebaudemanagement definiert sich uber...

... eine auskommliche Ressourcenausstattung

Auch Cost Center benotigen Ressourcen fur aktives
Management

... ein betreiberspezifisches Managementsystem

Beherrschte Prozesse sind Grundlage fur interne
Organisationszufriedenheit und Motivation

... behagliche und energieeffiziente Gebaude
Gebaude mussen sich entsprechend des technischen
Fortschritts weiterentwickeln und gemessen werden
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Die Vielzahl an zu beachtenden Gesetzen, Verordnungen
und Normen ...

tProdukthaI; DIN EN ISO
Bauprodukteny \MUNgsgese 9000ff
LBO, LHO
DIN EN 1SO gesatz A e
offentl. Hand

A 4
h 4

Lt

Produkt-/ Dienst-
@ leistungsqualitat .
BaustellV
Rating- Wissens-
management management

Prozessorientierte o

Integrierten Management- =

system Quelle: Ponick (2003)

Sicherheits- und e
(o
management
Darlegung in einem
... erfordert ein betreiberspezifisches, integriertes Managementsystem.
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Meilensteine auf dem Weg zum Business Excellence

8 Kundenorientierung,
Wirtschaftlichkeit,
Prozesssicherheit,
Mitarbeitermotivation,
Wettbewerbsvergleich

Businessexcelle

Vollelektr. Pro-
zessworkflows
Kundenzufrie-
Denheitsanalyse

Qualitatsmanagement nach
DIN EN ISO 9001:2000

In Realisierung

7 ’ >
Projekt 1 Projekt 2 Projekt 3 t

Institut fiir Baumanagement (IQ-Bau): Qualitatsmanagement-System flir die ZSE || B 23.06.2005 StS

Was bedeutet Qualitat im Gebaudemanagement? | Prof. Kai Kummert | Folie 17 von 26



Ziel definieren und Erreichung messen

Objekthawirtschaftung /-verwaltung

Prozessverantwortlicher

Herr Schultz

Prozessziele

*  Effiziente, optimale und umfassende Betreuuny der Kunden in der
Objektverwaltung (bspw . Vertragspflege).
' Optimierung der Betriebs- und Liegenschaftsbereitstellungskosten aller
eigenen Ohjekie in der Objektbewirtschaftung.

Mitgeltende Dokumente

Inhalt des Dokuments | Dok.-Nr. Verwaltung
Werordnung Oberwohne [GO_15  IIBERECH-  |[Managementhandbucht
wirtschafiche Berech- MUN G50 10 Mitgeltende Doku-
nungen (Il Berectr I BY mentel, 10-01 Gesetze
nungsverordnung B (12-10-1950) | Ordnungen verordnung-
en N orschriften
DIk 18960 Mutzungs- DIk 18960 MUTZUMNGS- | Managementhandbuchh
kosten im Hochibau KOSTEM IM | 10 Mitgeltende Doku-
HOCHBEAL rmente 10-02 Normen

(01-08-1999)

GEFMA-Richtlinie 200
Hostenim Facility

Wt anagerment (Fhl-

E ity Lt

GEFMA 200 KOSTEN
I Fhd
(01-12-1996)

Managementhandbucht
10 Mitgeltende Doku-
rmentes 10-03 Richtlinien

GEFMA-Richtinie 300
Benchmarking -
W Orentw Lt

GEFMA 300 BENCH-
MARKING
(01-06-1996)

M anagementhandbuch,
10 Mitgeltende Doku-
mente, 10-03 Richtlinien

GEFMA-Richtinie 200
Outsourcing irm Facility
management (Fh) -

E ity rf

GEFMA 500 OUTSOUR-
CING
(01-12-1996)

MW anagementhandbuch,
10 Mitgeltende Doku-
mente, 10-03 Richtlinien

GEFMA-Richtlinie 202
Facility hanagerment -
vertrag - Entwlrt

GEFMA 502 FM-VER-
TRAG
(01-12-1996)

Managementhandbucht
10 Mitgeltende Doku-
I entel 10-03 Richtlinien
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Kennzahlen zur Messung der Prozessziele

Kenhnzahl Einheit Berechhung
Kundenzufriedenheit Produkt | [Mote] Kundenzufriedenheitsindex
L Ohjekbverwaltung -bewir- Ohjekbenyaltung
schaftung
Durchschnittl. Wasser-/ Ab- [E/(m? Surmme Wassers Al asser und
wasser und Miederschlags-  [HNF *a)] Miederschlagswasserkosten pro
wasserkosten pro m® HME Jahr [€4] f Gesamte Hauptnutz-
und Jahr (Tt 51723) flache [m?* HNF]
Durchschnittl. Stromver [Edim? summe stromverbrauchskosten
brauchskosten pro m* HME HIMF =& proJabr [Ea)f Gesamte
und Jabr (Tt 21721) Hauptmuzflache [m* HMF]
Durchschritt], Warmever- [E/(m® summe Warmeverbrauchs-
brauchskosten pro m® HMF HMF *a]] kosten pro Jahr [€4a] / Gesamte
und Jahr (Tt 31703, -04, Hauptmuzflache [m* HNF]
-2
Durchschnittl. Energiekosten  |[€/(m? Surmme Strom- und W armever-
prom® HMF und Jahr HMF *3]] brauchskosten pro Jahr [€fa] /

Gesarnte Hauptnutzflache

[m= HNF]
Durchschnittl. Entsorgunds- — |[€7(m# Summe Ertsorgungskosten pro
bzw . MOlkosten pro m® HNE [HNF 7a)] Jahr [€fa) f Gesamte
und Jabr (Tt 51725218, Hauptnuzflache [m? HMF]
21726, 51279-288)
Durchschnittl. Fremdreini- [E/(m® summe Fremdreinigungskosten
gungskosten pro m® HMF und |HMF *a)] pro Jahr [Efa]f Gesamts
dahr (T 81727 Hauptmuzfache [m? HMF]
Durchschnittl. Hausrmeister- [E{(m® summe Hausmeisterkosten pro
kosten pro m? HMF und Jahr  |HMF *3)] Jahr [€fa] f Gesamte

Hauptmuzflache [m? HNF]
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Qualitat im Gebaudemanagement definiert sich uber...

... eine auskommliche Ressourcenausstattung

Auch Cost Center benotigen Ressourcen fur aktives
Management

... ein betreiberspezifisches Managementsystem

Beherrschte Prozesse sind Grundlage fur interne
Organisationszufriedenheit und Motivation

... behagliche und energieeffiziente Gebaude
Gebaude mussen sich entsprechend des technischen
Fortschritts weiterentwickeln und gemessen werden
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FEEL - Forschung EnergieEffizienzLucke

Fa.
BLB

Projekt

Status

Effekte

* Liegenschafts-, Gebaude- und
Baumanagement fur die Landesverwaltung
Brandenburg

» Heterogenes Immobilienvermogen

* FEEL — Forschung EnergieEffizienzLlcke

» Ursachenanalyse nicht erreichter Energie-
effizienzen in Gebauden

* Ableitung geringinvestiver Empfehlungen

- Labor- u.Feldversuche, Plausibilisierungen
 Pareto-Optimierung (mehrdimensional)

 Quick-wins bei Energieeinsparungen
* Messung des Einflusses von
Nutzerverhalten auf Energieeffizienzen

Was bedeutet Qualitdt im Gebaudemanagement? |

i eingetretener Verbrauch
=100

H Einspar-Zielkorridor
= 40-55

H Bedarf
=40

Grolde Effizienzlicken
zwischen planerischem
Energiebedarf und
eingetretenem
Energieverbrauch
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Fallstudie: EnergieEffizienzLucke Strom im
Gerichtsgebaude

Energieverbrauch
/ 38
kWh/(m?-a) NGF
40 7 2 m A Strom
20
30 A
M Endenergieverbrauch
20 1 Strom
10 -
0 . .
theoretisch-planerisch real eingetreten
berechnet nach VDI

3807
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Qualitat im Gebaudemanagement definiert sich uber...

Die Customer-Journey-Map kennt nicht nur das Vertrags-
verhaltnis zwischen Auftraggeber und Auftragnehmer
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Die Einbindung der Nutzer ist oft nicht existent

CUSTOMER JOURNEY MAP

Hauptziele
und Mess-
groBRen

Reinigung

Ziel 1:

Summe Fremdreinigungs-
kosten pro Jahr[€/a]/
Hauptnutzflache [m2 HNF]

Ziel 2:

Ziel 3:

Note zur Kundenzufrieden- | Vertragskonformitat
heit mit der Reinigung [Note] | z.B. Einhaltung des

Reinigungsturnus

Touchpoints

Auftrag- Andebot Ein- Durch-  Durch- I;’:r;_
nehmer 9 richtung fihrung flhrung rur?g
Aus- i
: Prii- Prii- Prii- Aus-
schrei- fung Zuschlag fung fung schrei-
bung bung
Hinweise zu Touchpoints und Verbesserungspotenziale
Nutzer
. Informa-
Igho- tion Meldung
riert Verbesserungs-

potenziale
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CUSTOMER JOURNEY MAP

Die Einbindung der Nutzer ist qualitatsrelevant

Reinigung

Hauptziele [kl Ziel 2: Ziel 3:

T P Summe Fremdreinigungs- | Note zur Kundenzufrieden- | Vertragskonformitat
gréRen kosten pro Jahr [€/a]/ heit mit der Reinigung [Note]| z.B. Einhaltung des
Hauptnutzflache [m? HNF] Reinigungsturnus

Touchpoints

Auftrag- Andebot Ein- Durch- Durch- I'e\i’r?r-e-
nehmer 9 richtung fithrung fiihrung 9
rung
Aus- i
. Pri- Pri- Pril- Aus-
schrei- fung Zuschlag fung fung schrei-
bung bung
Informa-
tion Meldung
Hinweise zu Touchpoints und Verbesserungspotenziale
Nutzer
. Informa-
igno- tion Meldung
riert Verbesserungs-
potenziale
LS /
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Die Einbindung der Nutzer ist qualitatsrelevant

Die Identifikation des Nutzers mit der Immobilie folgt den Prinzipien des Yin
und Yang. Sie stehen fur polar einander entgegengesetzte und dennoch
aufeinander bezogene Krafte oder Prinzipien.

= Optisch ansprechende = Nutzer achtet, pflegt
Gestaltung. und schuitzt sein
= Qualitat der Arbeitsumfeld.
Grundrissgestaltung = Er schont den
(effiziente Besonnung, Ressourcenverbrauch.
Moblierung, = Er minimiert
Nutzeranpassung). Instandsetzungskosten.
= Gestaltung der = Er verlangert die
Energieversorgung. Nutzungsdauer der
= Integration von Immobilie.
Zusatzleistungen. = Er steigert die
Attraktivitat der
Immobilie.
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