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• 1990 gegründet / 2014 Neugründung der 

Performance Management GmbH 

• Tochter der BAUAKADEMIE Gesellschaft für 

Forschung, Entwicklung und Bildung mbH

• Institut an der Beuth Hochschule für 

Technik Berlin

• Diverse Benchmarking Roundtables im 

Standortbetrieb mit > 40 Teilnehmern

• AGITO Benchmarking® Methodik

Spezialist für branchenspezifisches  
Benchmarking im CREM / FM

www.perforum.de
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Mitarbeiter Umwelt Gebäude Anlagen Infrastruktur

Ausbildung

Kantinen

Arbeitsmedizin

HR-Services

Sicherheit

Abfall

Altlasten

Gefahrenabwehr

Gewässerschutz

Immissionschutz

Umweltanalytik

Planung

Bewirtschaftung

Techn. Betrieb

Kauf. Verwaltung

Betrieb

Planung

Pilotierung

Instandhaltung

Reinigung

Sicherheit

Entsorgung

Datennetze

Standortentwickl.

Standortsicherh.

Logistik

Versorgung

Standortspezifisches Leistungsportfolio

Überblick über die Leistungen 
im Standortbetrieb

MANAGEMENT

DOING

Bestehende Benchmarking Roundtables

Weitere Roundtables im Aufbau
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Strategisches FM
(Ressourcen-

bereitstellung )

Taktisches FM
(Objektübergreifende 

Steuerung)

Operatives FM
(Objektkonkrete 

Steuerung)

Facility Services
(Sach- u. 

fachgerechte 
Ausführung)

Europäische Definition
Facility Management

DIN EN 15221

Gesamtverantwortung
einschl. Assets 

und Investitionen

Techn. , rechtl.  
+ wirtschaftl. 

Verantwortung

Techn. + rechtl. 
Verantwortung

Vertriebsansatz 
von Standortbetreibern 

Träger der
Betreiber-

verantwortung

Bestimmung und 
Delegation von 

Betreiberpflichten 

Ausführung von 
Betreiberpflichten

Wahrnahme der 
Betreiberverantwortung

Planung, 
Steuerung 

und 
Kontrolle 

Ausführung 

MANAGEMENT

DOING

Modell zur Strukturierung der 
Verantwortung im Standortbetrieb
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16315N 13 7 11 12 7 7 4 1 54

Fremdvergaben im Standortbetrieb 
(2012/2013, Prozessindustrie in D, N=13, 
einschl. Vertragsverlängerung, eing. repräsentativ)

7 8 1 1 42 9 0 6 1 80
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Zwischenfazit

• Dienstleister übernehmen zunehmend mehr Verantwortung 
im Standortbetrieb (erfolgreiche Modelle bleiben 
Mangelware)

• Auftraggeber benötigen professionelle Modelle zur 
Steuerung der Dienstleister und zum Schutz ihres Know-
how

• Steuerung von Dienstleitern (intern und extern) erfordert 
spezifische Kompetenzen die nicht im Tagesgeschäft 
erworben werden können 

Wie viel Personal braucht ein effizienter Standortbetrieb 
in der Leistungssteuerung ?
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Methodenüberblick für die 
Personalbemessung

TOP-DOWN
Qualifizierte Vergleiche 

(markt- und funktionsbezogen)

 Hochqualifizierte 
Spezialisten

 Beauftragten-
funktionen

 Effektiv wenn vergleichbar
 Effizient
 Beschaffung

i.d.R. aufwendig

 Erstindikation
 Plausibilisierung

BOTTOM-UP
Klassische Personalkosten-Kalkulation

(Leistung x Zeit x Häufigkeit=Personalbedarf)

 Nachvollziehbar
 Rechtssicher
 Kleinteilig
 Zeitintensiv

Wie viel Personal 
braucht ein effizienter 

Standortbetrieb 
in der 

Leistungssteuerung ?
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19

1. 0 h 41.756 h 20.800 h 62.556 h

1.1 Analyse und Auswertung des Brandschutzkonzeptes, Brandschutzgutachten /                -

stellungnahmen
V B x 6 h

3 x pro Jahr je 

Objekt
1.300 h 7.800 h 7.800 h 7.800 h

1.2 Erstbegehung und Erfassung des Basissituation
V C x 4 h

4 x pro Jahr je 

Objekt
1.300 h 5.200 h 5.200 h 5.200 h

1.3 Begehung bei baulichen Veränderungen
V C x 12 h

3 x pro Jahr je 

Objekt
1.300 h 15.600 h 15.600 h 15.600 h

2. 208 h 1.352 h 7.800 h 9.360 h

2.1 Ersterstellung der Brandschutzordnung Teile A, B, C
V B x 5 h

einmal je  5 

Jahre je BM
52 h 260 h 260 h 260 h

2.2 Fortschreiben der Brandschutzordnung infolge baulicher Änderungen
V B x 12 h

3 x pro Jahr je 

BM
52 h 624 h 624 h 624 h

3. 0 h 2.756 h 0 h 2.756 h

3.1 Erstellung von Handlungserfordernissen beim Einsatz feuergefährlicher Arbeitsverfahren

V B x 36 h

3 x für 3 

Baumaßn. pro 

Jahr je BM

52 h 1.872 h 1.872 h 1.872 h

3.2 Erstellung von Handlungserfordernissen bei der Verwendung brandgefährlicher Arbeitstoffe
V B x 4 h

einmal jährlich 

je BM
52 h 208 h 208 h 208 h

3.3 Erstellung von Handlungserfordernissen bei der Umsetzung behördlicher Auflagen und 

Hinweise
V B x 3 h

einmal je 5 

Jahre je BM
52 h 156 h 156 h 156 h

4. 11.752 h 0 h 0 h 11.752 h

4.1 Unterweisung der Beschäftigten bei der Benutzung von Feuerlöschern und 

Selbsthilfeeinrichtungen
V A x 2 h

einmal jährlich 

je BM
52 h 104 h 104 h

4.2 Erstausbildung von Beschäftigten mit besonderen Aufgaben im Brandschutz 

(Brandschutzhelfer)
V A x 8 h

einmal in 2 

Jahren je BM
52 h 416 h 416 h

4.3 Fortbildung von Beschäftigten mit besonderen Aufgaben im Brandschutz 

(Brandschutzhelfer)
V A x 8 h

einmal jährlich 

je BM
52 h 416 h 416 h

5. 0 h 0 h 5.460 h 5.460 h

6. Lauf- und Fahrzeiten D 22.971 h

11.960 h 45.864 h 34.060 h 114.855 hUnternehmensaufwand zur Wahrnahme der Aufgaben der BSB [h]
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Bottom-up Kalkulation
am Beispiel Brandschutzbeauftragter

Leistung
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 Betriebsärzte

 Brandschutzbeauftragte

 Sicherheitsbeauftragte

 Betriebliche Ersthelfer

 Gefahrgutbeauftragte

 Umweltvertreter

87
FTE
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AGITO Benchmarking® Methodik

• Roundtables mit 10-15 Auftraggebern
und neutralem Benchmarking-Koordinator

• Wahrung der wettbewerbsrechtlichen Grundsätze

• Partnerschaftliches Prinzip „Lernen vom 
Besseren“ 
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Industrielles Facility Management

IFMA BENCHMARKING®
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Leistungsverantwortung
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Standortspezifische Betreibermodelle von 12 Chemie-

und Pharmaunternehmen zum Betrieb von Laborgebäuden
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FTE Steuerungsfunktionen

Entwicklungstrend

HERAUSFORDERUNGEN
• Einheitliches Leistungsportfolio
• Erhebung der betreffenden FTE’s
• Zuordnung zu Steuerungsebenen
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Einheitliches Leistungsportfolio
zur Herstellung von Vergleichbarkeit

1. Technischer Betrieb

1.1 Gebäude Grundfunktionen

1.2 Forschungseinrichtungen

1.3 Stationäre Erste Hilfe Einrichtungen

2. Sicherheit, Gesundheit, Umwelt

2.1 Information/Unterweisung Gebäude

2.2 Information/Unterweisung Forschung

2.3 Sicherheit

2.4 Gesundheit / Umwelt

3. Energieversorgung

4. Entsorgung

5. Gefahrstoffversorgung, -lagerung und -umgang

6. Brandschutz

7. Reinigung

8. Laborbetrieb

9. Laborservices

10. Nutzerservices

11. Kaufm. - organisatorische Aufgaben

Abstimmung eines einheitlichen 
Leistungsportfolios mit allen 

Benchmarking Partnern

Unternehmensspezifische
Identifikation der relevanten 

Betreibereinheiten (intern und extern) 
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Einheitliches Verständnis von 
den Steuerungsebenen im FM 

Ebene	im	FM Aufgabengebiet Aufgabe	(gem.	Berufsbild) Tätigkeit	(gem.	Berufsbild)

Aufgabe	wird	

ausgeführt
ja/nein

wenn	ja:	

Funktionsbezeichnung	
des	Ausführenden

Erbringung	der	
Aufgabe	

objektübergreifend	

oder	objektbezogen

Aufgaben	im	Facility	Management	gem.	Berufsbildern	des	RealFM	e.V.	(in	Abstimmung	mit	GEFMA	e.V.) Praxis	der	Teilnehmer

Bedarfe	des	Kerngeschäfts	aufnehmen

Bedarfe	des	Kerngeschäfts	auf	die	Objekte	umsetzen
Verzahnung	zw.	Kern-	und	Unterstützungsprozess	organisieren

2 Beratung	des	Kunden Optimierung	des	Verzahnungsprozesses ja
Objektverantw.

	+	Spezialisten
ob	+	oü

Klärung	und	Etablierung	eines	definierten	Rollenbildes	und	

-verständnis	des	Dienstleistungssteuerers

Zusammenspiel	und	Abgrenzung	mit	anderen	Organisations-
einheiten	klären

Prozesstransperenz	auf	der	operativtaktischen	Ebene	einfordern	und	

herstellen
Prozessstandards	einüben	und	schulen

Klärung	und	Festlegung	der	organisationsspezifischen	Rollen-

ausprägungen	herbeiführen

Rollenkonformen	Beitrag	der	Stakeholder	einfordern,	z.	B.	Abgabe	

einer	Anforderungsdefinition	des	Kunden

Bedarfe	der	Primärprozesse	ableiten	und	beschreiben	(Flächen,

Austattungen,	Energien,	Medien,	Services)	und	Bedingungen

(Raumtemperaturen,	Mengen,	Sauberkeit,	Prioritäten)	

teilweise

Betr.-Ing.	bzw.	

Objektleiter	oder	

Projektleiter

ob

Umgang	mit	Anforderungen	der	Nutzer	nach	erhöhten	Services,	

über	den	Bedarf	hinaus,	Ablehnung	von	Zusatzleistungen,	Ein-
bindung	der	Verantwortlichen

ja alle ob

Risikomanagement	bei	Störungen	und	Gefährdung	von	Prozessen	des	
Kerngeschäfts

ja Betr.-Ing./Objektl. ob

Transparenz	in	der	Umsetzung	von	Bau-	und	Service-Projekten

bzw.	Verträgen	oder	Leistungsvereinbarungen:	Kostenübersicht

herstellen,	Kennzahlen	bilden,	Plausibilitäten	prügen
Budget:	Planen,	Aufstellen,	Einhalten,	Zusatzaufträge	in	Budget

einsteuern

Anwendung	und	Einhaltung	von	Gesetzen,	Normen	und	
Richtlinien	gewährleisten

ja Betr.-Ing.	+	AS oü

Erwartungen	der	Kunden	und	weiteren	Dienstleistungs-
steuerer	Stakeholdern	in	messbare	Kriterien	überführen

teilweise Leiter	FM	+	Directs oü

Beurteilung	und	Dokumentation	der	Qualität	vornehmen ja oü
Operative	Prozesse	überblicken	und	dort	die	Stellhebel	für

Qualität	erkennen
ja Betr.-Ing. oü

Maßnahmen	bei	Qualitätsabweichungen	einleiten ja Betr.-Ing. oü

Inhalte	des	Vertrages	und	LVs	in	eine	überprüfbare
Arbeitsform	bringen

ja oü	+	ob

Erfüllungsgrad	des	Vertrages	prüfen ja oü	+	ob
Einsteuern	von	Zusatzleistungen	bzw.	veränderten	Anforderungen	in	
die	Verträge ja oü	+	ob

Ausbalancieren	teil	konträrer	Anforderungen	wie	z.	B.	Kosten	
und	Qualität

ja Leiter	FM oü	

Sicherstellen	eines	den	gesamten	Verantwortungsbereich	er-
fassenden,	projektübergreifenden	Gesamtergebnisses ja Leiter	FM oü

z.	B.	Bau-	wie	Serviceprojekte	zielkonform	realisieren
Einbindung	aller	relevanten	Stakeholder	und	Kommunikation
über	mögliche	Beeinträchtigungen	z.	B.	der	Hauptaktivität

Zusammenhänge	wirtschaftlicher,	rechtlicher	und	technischer
Risiken	aufzeigen	und	bewerten

Objektbezogene	Risikoanalyse	durchführen	und	Auswirkungen	

auf	das	Objektmanagemen	ableiten
Umsetzungsverantwortung	und	Kontrollpflichten	im	Rahmen

der	Betreiberpflichten	ausüben
Vertragsrechtliche	Ansprüche	sicherstellen	und	durchsetzen

Anforderungen	an	Bau,	Pflege	und	Aktualisierung	der	Bestands-

und	Betriebsdokumentation	definieren

Deren	Umsetzung	sicherstellen
Bewertung	und	Weiterentwicklung	der	Struktur	und	Organisation	der	

Dokumentation

Herstellung	von	Transparenz	und	Vereinbarung	der	Prozesse	mit		
Einkauf,	Nutzern	sowie	internen/externen	OM

Herstellung	und	Fixierung	des	internen	Handlungsrahmens	in
Form	von	Stellenbeschreibungen,	Schnittstellenvereinbarungen,
Funktionen	und	Kompetenzen

Kritische	Gespräche:	Strukturierte	und	methodische	Vorbereitung

der	inhaltlich-fachlichen	Aspekte	wie	möglicher	Gesprächs-
verläufe
Ableitung	und	Bewertung	möglicher	Handlungsoptionen

Bewertung	und	Situationen	im	eigenen	Verantwortungsbereich

hinsichtlich	ihres	Veränderungsgrads	vornehmen	und
geeignete	Maßnahmen	einleiten
Entwicklung	einer	Reorganisationsstruktur

Realisierung	permanenter	Verbesserungen
Initiierung	und	Realisierung	großer	Innovationssprünge

Potenziale	von	Mitarbeitern	erkennen	und	fördern
Wissensmanagement	organisieren

19 Impulse	zur	Organisationsentwicklung	setzen
Anpassung	und	Weiterentwicklung	von	Prozessen	und	Strukturen,
um	die	Dienstleistungssteuerer-Funktion	ausüben	zu	können

ja Führungskräfte oü

Prozesse	sichern	durch	Bedienen	der	Kernprozesse

Prozesse	sichern	durch	Herstellen	des	Prozessverständnisses

Steuerung	ausüben

Risiken	bewältigen

Organisation	festigen

Entwicklung	forcieren

14

15

16

17

18

Organisation	stabilisieren ja Leiter	FM

1

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

Personal	entwickeln
oü

Veränderungen	managen ja FM	Leitung oü

Potenziale	aufspüren	und	Innovationen	treiben
ja Führungskräfte oü

ja Führungskräfte

Betriebsperformance	verantworten

Projekte	steuern

ja
Projekt-
leiter

ob

Qualität	steuern

Verträge	und	Leistungen	steuern

oü

Positionen	aufbauen	und	durchsetzen ja
Teamleiter	bzw.
Funktionsleiter

ob	oder	oü

Risiken	managen ja Betr.-Ing. ob	bz.	Oü

Dokumentationspflicht	erfüllen ja Betr.-Ing.	bzw.	PL ob

Takt.	FM	=	DLS

Geschäftsprozesse	verstehen ja Leiter	FM	+	Directs oü

Transparenz	der	Rolle,	Funktionen
Schnittstellen	und	Ressourcen	des	
Dienstleistungssteuerers	sicherstellen

ja Leiter	FM	+	Directs

Bedarfe	und	Erfordernisse	steuern

Kosten	steuern ja "alle" ob	+	oü

oü

Prozesse	der	Dienstleistungssteuerung	ver-

stehen,	implementieren	und	beherrschen
ja

operativ:	Steuerer

taktisch/strategisch:	
Leite	FM

oü

Sicherstellen,	dass	die	Stakeholder	des	

Dienstleistungssteuerers	(Objektmanager,
Facility	Service	Manager,	Kunden;	alle

Schnittstellen)	ihre	Rolle	erkennen	sowie

wahrnehmen	können	und	werden.

teilweise	(ja	bzw.	
Eskalations-

prinzip)

auf	unter-
schiedlichen	Ebenen

oü

Ebene	im	FM Aufgabengebiet Aufgabe	(gem.	Berufsbild) Tätigkeit	(gem.	Berufsbild)
Aufgabe	wird	
ausgeführt
ja/nein

wenn	ja:	
Funktionsbezeichnung	
des	Ausführenden

Erbringung	der	
Aufgabe	

objektübergreifend	
oder	objektbezogen

Aufgaben	im	Facility	Management	gem.	Berufsbildern	des	RealFM	e.V.	(in	Abstimmung	mit	GEFMA	e.V.) Praxis	der	Teilnehmer

20 Servicekonzepte	erstellen
Erstellen	von	Servicekonzepten	auf	Basis	der	Anforderungen
und	Objektgegebenheiten	(bauliche,	technische	und	wirtschaft-
liche)

Ja

21 Herstellen	von	Objektverständnis

Aufzeigen	und	unterweisen	von	Objektfunktionen,	Mitwirkung	
bei	der	Klärung	von	Fehlbedienungen,	Verfasse	und	Aktualisieren	des	
Objekthandbuchs Ja

Beratende	Mitwirkung	bei	der	Änderung	oder	Optimierung
von	Bestandsobjekten Ja
Ideal:	Beratende	Mitwirkung	bei	der	Planung	neuer	Objekte

23 Wissen	zum	Objektbetrieb	erbringen

Erkennen	von	Funktionsdefiziten,	Mitwirkung	bei	der	Lösungs-
findung,	Steuerung	von	Fachkompetenzen	zur	Umsetzung Ja

Mitwirkung	bei	der	Abnahme	von	Projekten	und	Maßnahmen
Bau,	TGA)

Grundlagen	schaffen	für	die	Gewährleistungsverfolgung
Übergebene	Dokumentation	auf	Vollständigkeit	und	Aktualität
prüfen

Ergebnisse,	Aufgaben,	Schnittstellen,	Verantwortlichkeiten,
Hilfsmittel	definieren,	steuern	und	überwachen
Vorbereitung	der	Dokumentation	zur	Überführung	in	ein
Objekt-Informations-System

Implementierung	der	Prozesse	für	den	Objektbetrieb

Anpassung	der	Prozesse	an	die	objektspezifischen	Erforder-
nisse
Einweisung	der	Facility	Services	Mitarbeiter	in	das	Objekt
Information	der	Nutzer	über	den	Objektbetrieb

27 Facility	Services	organisieren
Facility	Services	Prozesse	(z.	B.	Betreiben,	Warten,	Reinigen,
Entsorgen,	etc.)	planen,	vorbereiten	und	deren	erfolgreiche
Ausführung	(inkl.	Dokumentation)	überwachen

ja

Einsatz	der	beauftragten	Facility	Services	bewerten	und	
optimieren
Ergebnisse	vor	Ort	(stichprobenartig)	überprüfen	und
dokumentieren

29 Arbeitsstätten	betreuen
Bereitstellen	und	Betreuen	benötigter	Arbeitsstätten	(Büro-	und	
Werkstatträume,	Lagerräume,	Archivräume.	etc.) Fragestellung	nicht	eindeutig

Projekte	(z.	B.	Bau-,	Umbau-,	Sanierungs-,	Instandsetzungs-,
Infrastrukturprojekte)	unter	Anwendung	der	Methode	des	
Projektmanagements	definieren,	vorbereiten,	planen,	umsetzen,	
steuern	und	dokumentieren

Ja

Bei	umfangreichen	und	komplexen	Projekten	beratend	mitwirken	
(Betriebsanforderungen	einbringen)

31
Betreiberverantwortung/-pflichten	
wahrnehmen	und	dokumentieren

gesetzliche,	technische	und	organisatorische	Vorschriften	bzw.
Vorgaben	ermitteln	und	umsetzen,	Einhaltung	sicherstellen,
dokumentieren	und	rückverfolgbar	archivieren,	Abweichungen
verfolgen

Ja

Stellenanforderungen	definieren	und	beschreiben
Auswahl	von	geeignetem	Personal	in	Zusammenarbeit	mit
der	Personalabteilung

Führung	des	unterstellten	Personals
Erforderliche	Qualifizierungs-	und	Weiterbildungsmaßnahmen
erkennen.	definieren	und	bis	zur	erfolgreichen	Umsetzung	
begleiten

33 Kommunikation

Regelmäßige	Abstimmungs-	und	Ergebnisgespräche	mit	dem	
Dienstleistungssteuerer	bzgl.	der	Leistungserfüllung	der
Facility	Services,	Vorkommnisse	im	Objekt,	etc.	führen.	
Änderungen	in	den	Anforderungen	erkennen,	spezifizieren
und	Lösungen	vorschlagen

ja

34 Daten	bereitstellen Daten	und	Informationen	für	das	Berichtwesen	oder	Flächen-
management	definieren,	pflegen	und	entscheidungsfähig	bereitstellen ja

35 Berichte	erstellen
Erstellen	von	Berichten	z.	B.	Monatsberichte	auf	Basis	
vertraglich	fixierter	Anforderungen nein

36 Objekt-Controlling	durchführen

Methoden	für	das	Controlling	in	Zusammenarbeit	mit	den

kaufmännischen	Bereichen	definieren,	aufbauen	und	
anwenden Ja

37 Ressourcen	und	Dienstleistungen	beschaffen

Erforderliche	Ressourcen	(z.	B.	Material)	und	Dienstleistungen
(Personal)	in	Zusammenarbeit	mit	dem	Einkauf	definieren	und
den	Beschaffungsprozess	bis	zur	erfolgreichen	Umsetzung
(z.	B.	Materiallieferung)	begleiten Ja

Objektverständnis	erzeugen

Start-up	objektorientiert	durchführen

Betrieb	gewährleisten

Projekte	umsetzen

Verantwortung	wahrnehmen

Interaktion	durchführen

Wirtschaftlichkeit	erzeugen

22

Kontrollen	durchführen	und	Ergebnisse
dokumentieren

24

25

26

ja

ja

op.	FM	=	OM

Anpassung	des	Objektes

Objektübernahme	und	Inbetriebnahme	
gewährleisten

Technische	und	Infrastrukturprojekte	
umsetzen		oder	beratend	mitwirken

Personal	führen

Regelbetrieb	vorbereiten

Aufnahme	des	Objektbetriebes

28

30

32

ja

Ja

ja

Ebene	im	FM Aufgabengebiet Aufgabe	(gem.	Berufsbild) Tätigkeit	(gem.	Berufsbild)
Aufgabe	wird	
ausgeführt

ja/nein

wenn	ja:	
Funktionsbezeichnung	

des	Ausführenden

Erbringung	der	

Aufgabe	

objektübergreifend	
oder	objektbezogen

Aufgaben	im	Facility	Management	gem.	Berufsbildern	des	RealFM	e.V.	(in	Abstimmung	mit	GEFMA	e.V.) Praxis	der	Teilnehmer

Übertragung	des	allgemeinen	Service-Ansatzes	im	FM	auf	den	Vertrag
Aufbau	des	vollständigen	Auftragsverständnisses	über	die	Verträge,	
Dokumente	und	Unterlagen

Interessen	aller	Bedarfsträger	identifizieren	und	berücksichtigen
LV's	in	Arbeitsumfänge	übersetzen,	Arbeitspläne	erstellen,	Austattung	

(Material	und	Personal)	bestimmen,	Kommunikation	aufbauen

Leistungsverständnis	innerhalb	des	Vertrages	aufbauen

Sicherstellung	der	Leistungserbringung
Sicherstellung	der	vereinbarten	Ergebnisse	und	Qualitäten

Auftrags-	und	Leistungsverständnis	mit	Auftraggeber	abgleichen
und	vereinbaren
Implementierungsplan	erstellen	und	abgleichen

Implementierungsschritte	in	der	eigenen	Organisation	und	beim	

Auftraggeber	umsetzen	und	monitoren

Maßnahmen	zur	Absicherung	des	Start-ups	ergreifen
Dokumentation	von	Ergebnissen

43 Regelbetrieb	ausführen
Vereinbarte	Leistungen	der	Facility	Services	planen,	ausführen

lassen,	kontrollieren,	dokumentieren
ja unterschiedlich objektbezogen

Vorausschauende	Sicherstellung	der	Leistungen
Rechnungslegung	veranlassen

Aufwandsabgleich	mit	Budget
Einleitung	von	Maßnahmen

45 Zusatzleistungen	einsteuern
Unregelmäßige	bzw.	einmalige	Leistungen	organisieren	und
sicherstellen ja Unterschiedlich objektbezogen

Störungen	und	Reklamation	in	Arbeitsaufträge	umsetzen
Abstimmung	Regel-/Zusatzleistungen	
Personalbedarf	anpassen

Leistungsdokumentation	sicherstellen
Gesetzliche	und	vertragliche	Grundlagen	sicherstellen

48 Leistungsbewertung	vornehmen Erbrachte	Arbeiten	checken,	bewerten ja Unterschiedlich objektübergreifend

Eskalationsstufen	vereinbaren

Eskalation	vornehmen
Konsequenzen	durchsetzen

50 Anpassung	an	Bedarfsveränderungen Regelbetrieb	an	Bedarfänderungen	anpassen ja Unterschiedlich objektbezogen

51 Leistungsnachweise	übergeben Übergabe	Nachweise	an	Auftraggeber ja Unterschiedlich objektbezogen

Auswirkungen	von	Bauprojekten	abschätzen
Maßnahmenkatalog	abstimmen

Maßnahmenkatalog	umsetzen
Auswirkungen	der	Bauprojekte	und	der	getroffenen	Maßnahmen
Dokumentation	der	Auswirkungen	erstellen

Projektinhalte	und	-beteiligte	abstimmen
Projektstruktur,	Verantwortlichkeiten,	Informationswege
festlegen

Auswirkungen	der	Serviceprojekte	auf	den	Betrieb	abschätzen
Terminplanung,	To-Do-Liste,	Werkzeuge	des	Projektmanagements	
anwenden

Maßnahmenkatalog	abstimmen,	umsetzen
Auswirkungen	der	Betriebsprojekte	und	der	getroffenen	
Maßnahmen	verfolgen/monitoren
Dokumentation	der	Auswirkungen	erstellen

Nach	innen	zur	eigenen	Organisation	abstimmen	und	ggf.	
Maßnahmen	ergreifen

Deckungsbeiträge	erwirtschaften
Wirtschaftliche	Ergebnisse	unter	zeitlichen	Aspekten	(Monats-,
Quartals-,	Jahres-,	Vertrags-Ergebnis)	inkl.	der	Schwankungen

dokumentieren	und	visualisieren

Nach	außen	zum	Auftraggeber	dokumentieren,	abstimmen

ggf.	Maßnahmen	ergreifen

Wirtschaftliche	Ergebnisse	unter	zeitlichen	Aspekten	(Monats-,
Quartals-,	Jahres-,	Vertrags-Ergebnis)	inkl.	der	Schwankungen

dokumentieren	und	visualisieren

Übergeordnete	Optimierungsmaßnahmen		anstoßen	und	
umsetzen	(Eigenleistungstiefe,	Innovationen,	Einsatz	technischer	

Mittel)

Q.-Erwartung	aufnehmen,	dokumentieren
Q.-Enstehung	aktiv	beeinflussen

Q.-Erfüllung	überwachen,	sicherstellen
Q.-Bewertung	vornehmen
Q.-Abweichung	handhaben,	monitoren

Checklisten	erstellen
Ablaufpläne	und	Prozessskizzen	erstellen

Schulungen/Weiterbildungen	veranlassen,	Qualitäts-Regelkreise	
(langfristiges	Qualitätsmonitoring)	einführen

Einbetten	der	Eigenqualitätsaktivitäten	in	das	QS-System	des	AG

Auswirkungen	der	qualitätssichernden	Maßnahmen	auf	das	
Budget,	vertragliche	Vereinbarungen	und	ggf.	Abstimmung	mit

dem	AG

Implementierung	der	Maßnahmen	in	die	AN-Organisation;
ggf.	Anpassung	an	die	AG-Schnittstellen
Dokumentation	aller	qualitätssichernden	Maßnahmen

59 Kommunikation	mit	dem	AG Jour	Fixe,	Monatsgespräche	und	Kritikgespräche	führen ja Unterschiedlich objektübergreifend

Informationsaustausch	sicherstellen
Eingehen	auf	Wünsche	und	deren	Erfüllbarkeit

61 Kommunikation	mit	dem	Vorgesetzten Leistungs-	und	Ergebnisbewertung	kommunizieren ja

Führung	und	Steuerung	ausüben
Mitarbeitergespräche	sicherstellen	und	durchführen

Führung	und	Steuerung	ausüben
Personalgespräche	führen

Betreiberpflichten,	Umweltschutz,	Arbeitsschutz,	DIN,	VDI,	Tas,
sicherstellen
Verantwortung	übernehmen	(ggf.	delegieren	und	ablehnen),
tragen	und	entsprechend	handeln

65
Vertragliche	geschuldete	Dokumentations-

pflichten	wahren

Personalstamm,	Fluktuation,	Wertveränderungen	von	Anlagen,

etc.	dokumentieren
nein

Personalentwicklung	sicherstellen
Personalführung	sicherstellen
Aus-	und	Weiterbildung	sicherstellen

Mitwirken	bei	Beschaffung,	Ausschreibung	und	Vergabe	von

Sub-Dienstleistungen

Einarbeitung	der	Sub-Dienstleister	und	Übergabe	der
Regelservices
Steuerung	der	Sub-DL

Verantwortung	wahren

Start-up	serviceorientiert	objektorientiert	

durchführen,	
Arbeitsvorbereitung	bewerkstelligen

Qualität	sicherstellen

Interaktion	betreiben

54

Wirtschaftlichkeit	nach	innen	und	außen	sicherstellen

55

Services	organisieren	und	sicherstellen

Projekte	begleiten	und	sicherstellen

Auftragsfundament	herstellen

40 Leistungsverständnis	umsetzen

objektbezogenUnterschiedlich

Koordinator objektübergreifend

nein

ja

56

57

58

63

Einbindung	von	Sub-Dienstleistern

ja

ja

60 Kommunikation	mit	dem	Kunden	und	Nutzern

62 Kommunikation	mit	den	Mitarbeitern

ja

Wirtschaftlichkeit	nach	innen	sicherstellen

Wirtschaftlichkeit	nach	außen	sicherstellen

Gesetzliche	Dokumentationspflichten	und
Handlungsempfehlungen	erfüllen

Qualitätskontrolle

Dokumentation	der	Leistungen	sicherstellen

Qualitätsmanagement

Qualitätssicherung

Serviceprojekte	verantworten

Kommunikation	mit	externen	DL

ja Unterschiedlich objektübergreifend

Facility	Services	=	
FSM

Start-up	der	Services	planen

Start-up	der	Services	ausführen

Leistungsabweichungen	saktionieren

Bauprojekte	begleiten

Know-how-Level	halten	und	ausbauen

38 FM-	und	FSM-Verständnis	übertragen

Auftragsverständnis	entwickeln39

64

66

67

41

42

49

52

53

47

44

46

Abrechnung	sicherstellen

Störungen	und	Reklamationen	einsteuern

objektbezogen

Koordinator objektübergreifendja

ja Unterschiedlich

ja

Unterschiedlich objektübergreifend

nein n n

objektübergreifend

objektbezogen

ja

ja Unterschiedlich

Unterschiedlichja

nein

unterschiedlich

objektübergreifend

nein

Unterschiedlich objektübergreifend

Unterschiedlich

ja Unterschiedlich

nein

nein

Unterschiedlich

ja

ja

objektübergreifend

objektübergreifend

nein

Takt. Facility Management (DLS) Op. Facility Management (OM) Facility Services Management (FSM)
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Zuordnung der FTE‘s zu den 
Steuerungsebenen des FM 

Strategisches FM
(Ressourcen-

bereitstellung )

Taktisches FM
(Objektübergreifende 

Steuerung)

Operatives FM
(Objektkonkrete 

Steuerung)

Facility Services
(Sach- u. fachgerechte 

Ausführung)

82 11

1

3

7

2

6

15

Controlling

FM

Standort-
leiter

Einkauf

Technik Infrastruktur

Planung

Projekte

Betrieb

Services

Energie SecurityProperty

Site Mgt.

Technik

Planung

Portfolio

Services

Mitarbeiter

Dienstleister
Dienstleister

Bereichs-
leiter

CREM

Strat. FM

OM

Typ A

Asset

OM OM

Typ B

Asset

Typ C

Asset

Infra.

Betrieb

Planung

Betrieb

Mitarbeiter

Dienstleister

Mitarbeiter 59

Berechnung von KPI‘s mit verursachungsgerechten
Bezugsgrößen (qm, Arbeitsplätze, Anlagenwert)
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Vorabzug Ergebnisse der Personal-
bemessung im Laborbetrieb

Mittl. Spanne aller TN

50%

8%

30%

0% 0%

20%

7%

0%

41%

0%

49%

0%

Strat.+Takt eigen Strat.+Takt fremd Op. eigen Op. fremd

0%
5%

10%
15%
20%
25%
30%
35%
40%

FTE (strat/takt/operativ) je qm Verteilung FTE‘s je Leistung  

Fremdleistungsanteile in der Steuerung Verteilung FTE‘s je FM-Ebene  
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Fazit

• Personalbemessung mittels Benchmarking 
kann effektiv und effizient sein

• Voraussetzung: Fachlich-methodisches Konzept, 
Diskretion, Vergleichbarkeit in den Leistungen und 
Funktionen

• Spezialfunktionen (bspw. Beauftragtenfunktionen) 
bedürfen i.d.R. einer anforderungsspezifischen bottom-up-
Kalkulation

• Kennzahlen bilden die Grundlage für Bestimmung, 
Auswahl und Qualifizierung des Steuerungspersonals 

Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit !
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