E DIN EN 15221-3:2018-12 (D/E)

Erscheinungsdatum: 2018-11-09

Facility Management - Teil 3: Leitfaden fiir Qualitat im Facility Management; Deutsche
und Englische Fassung prEN 15221-3:2018

Facility Management - Part 3: Guidance on quality in Facility Management; German
and English version prEN 15221-3:2018

Inhalt Seite

EUTOPAiSCRES VOIWOT T .ciiiuiiiisnisisssnsisssssnssissssssssssssssssassssssssassssssassssssssassssssssas sess sasas sesssas sess sasas sess sasnss sasassssssas snsssassnsssasasss 4
D0 1T 10 L D 5
1 AnWendungshereiCh. ... ———————————————————————————— 8
2 V0D o 4T U e e R ) 8
3 Begriffe Und ADKUIZUNGEN ... s sssssasssassasssassssssssssssssssnss 9
3.1 BEZLIffE .o A 9
3.2 ADKUTZUINZEI courtiainssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssassess nsssess sassess assssesssas sess sesassess sasss sesssssssnssasssssssssssens 11
4 Grundlagen des QuUalitaAtSMaANAZEMENTS ......ccocimimrmsmsmsmsmsmsisssmsssmss s e rsnn s 12
4.1 Bedeutung von Qualitit im Facility Management.........cmmnssssssss 12
4.2 Kriterien, Hintergrund, Elemente von Qualitiat sowie deren EinfliiSSe .........counmsmsmsmssssnsssessssnseses 12
4.3 Arten VON MerKmMAlen ... s s s sssssasssas s 13
4.3.1  AlIGEIMNEINES ....ceruiuiniassiasscsssscsssssss s ses s e s s s e E SRR SRR AR R AR ARAE AR A RRRARAR AR AR RS E R R R SRR ERERE RS 13
4.3.2 Objektive (harte) MerKmale .......ccocumimsmsmsmmsmsmsmssmssmssssssssmssssssssssssssssssssssssssssassssssssasssssssssssssssassssssassssesssassess 13
4.3.3 Subjektive (weiche) MerKmale. ... s 14
4.4 Von den Bediirfnissen zur LeistungSerbringung ... 15
T 0 S 20 01 ) 0 7 15
4.4.2 InSL/SLA definierte ANfOrderungGen......ccoummsmsssmsmsmssssssssssssssssssssssssssssassssssssassssssssassssssassssssssnsassesssassens 15
4.4.3 LeiStuUNgSerDIiNGUIEG .couciisissismsmsmssssssmsssssssssssssssssssssassssssssassssssassssssssassess sassssssssassssssssassssssassssesssassesssassssesssassnns 16
4.4.4 WahIrneNmMUNEG...... R AR 16
4.5 010 T UEP T 0 b B Y] 11 = (L, 17
s S W 1 ¥ ¢4 =) 1 L 17
4.5.2 Bestehendes Qualititsmanagementsystem (QMS) der Auftraggeber-Organisation........cuueeens 17
5 QualitatSMaANAZEIMENTPIOZESS ..ucvuversrsmsersrsesissssssesesssssssss s ssss s as s R AR R AR AR AR R RS R AR AR SRR AR R AR R R R AR AR R AR R RS 18
5.1 Allgemeine EiNfUlIung ... aes 18
5.1.1 Der QualititSmanagemeNtPIrOZESS ... s s R s e 18
5.1.2 Sicherstellen von Qualitit wiahrend der Dauer der FM-Vereinbarung........c.umen 19
5.2 Analyse von Bediirfnissen und Bedarf ... 20
5.3 Festlegung von ANfOrderuUnNgEeN ......cuummsmmsmsmssmsssmssssmssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsesns 20
L0 200 /4 U 20
5.3.2 Anforderungen, die sich aus der Hauptaktivitit ergeben........ccinsnnnn. 21
5.4 Ausarbeitung der Service LeVel ... 21
L TV 1) 14 <Y 0 0 L 21
5.4.2 Ubertragen der Anforderungen in FacCility-PrOAUKLE......curmesmessmessmssssmessssssssssssssssssssssssssssssrsens 22
5.4.3 Elemente eines Service LeVel..... s 22
5.4.4 Grundsatz und Ansitze fiir die Definition von Service Level.......onnn. 23
5.4.5 Arten und Klassifizierung von Service Level ... s 23
5.4.6 LebenszyKlus von Service Level...... s 24
5.5 Entwicklung von Messmethoden (Hierarchie der Kennzahlen) ... 25
5.5.1 Zweck der Entwicklung von Messmethoden (strukturierte Kennzahlen).........cuunnmsnsnnnns 25
5.5.2 Verschiedene Arten von Kennzahlen.......omsssssssssssssssssssss 25
5.5.3 Empfehlung flilr MeSSUNGEN....ccuuurmimmmsmsmssmsmsmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssessssssesssssssssssssssesesns 27



5.6 Qualitatsaspekte beim Organisieren der Lieferung von Facility-Produkten ...........ccunesesesesenss 28
5.7 Qualitatsaspekte bei der Lieferung von Facility-Produkten ..., 29
5.8 Messung UNd BereChNUNG ... sssssssssssssssssssssssssssssssssssessssssssssssassesss 30
5.9 Analyse der ADWeiChUNGEeN ... s s s sms s ses 30
5.10 Mafinahmen aufgrund von AbWeiChUNGeN ... ————— 31
5.11 Kontroll und VerbesserungszyKIen.........ssssssssssssssssssssssssss 31
Anhang A (informativ) Liickenmodell........ccovnsssssssssssssssssn 34
Anhang B (informativ) Zusitzliche Informationen und Empfehlungen fiir Messungen........ousessssens 37
B.1 Empfehlung fiir die Gestaltung eines MesSSYStems ... 37
B.2 Attribute von Kennzahlen ... 38
B.3 Kriterien fiir die Auswahl von Kennzahlen ..., 39
B.4 Erforderliche Eigenschaften von Kennzahlen.........sssssssssssssssss 40
B.5 Datenerfassungstechniken ..., 40
B.6 Dominen und Kategorien von Kennzahlen ... 41
LiteraturNINWEISE s s 46



		2026-06-17T14:32:23+0000
	DIN Deutsches Institut fuer Normung e. V.
	Dokument ist zertifiziert




