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Sind Audits das Allheilmittel zur Dienstleistungssteuerung im FM?

Fachgerecht, termingerecht, rechts- und datenkonform, das sind nur einige Anforderungen
an professionelle Facility-Service-Dienstleister. Gleichzeitig unterliegen sie einem hohen
Preis- und Wettbewerbsdruck. Wenn das nicht immer zur gewiinschten Qualitat und zur
vollsten Zufriedenheit gelingt, kann das schnell ein Problem werden. Doch woran liegt das
und wo lassen sich Stellschrauben fiir einen unterbrechungsfreien und rechtssicheren
Betrieb identifizieren?
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Abbildung 1: Sind Audits wirklich das Allheilmittel zur Dienstleistungssteuerung im FM?

Auftraggeber vergeben heutzutage viele ihrer Facility Services in die Hande professioneller
Dienstleister. Dies betrifft den Einkauf einzelner Serviceleistungen wie z. B. Unterhaltsreinigung,
Grinpflege oder Instandhaltung sowie das Outsourcing von Gesamtpaketen, inklusive
strategischer Managementleistungen. Weil auf die umfangreiche Expertise des Dienstleisters und
seine professionellen Strukturen zurtickgegriffen werden kann, wird weniger internes Know-how
bendtigt, was sich vorteilig auswirkt. Unterdessen bringt die Fremdvergabe als Nachteil einen
gewissen Verlust der uneingeschrankten Kontrolle und Zugriffe auf die Serviceleistungen mit sich.
Daher sind ein Grundvertrauen und eine partnerschaftliche Zusammenarbeit zwischen
Dienstleister und Auftraggeber erforderlich. Da Letzteres nicht immer gegeben ist und aus einem
gewissen Grundmisstrauen heraus, veranlassen Auftraggeber von Facility Services externe Audits
zur Qualitatskontrolle der beauftragten Dienstleistungen. Griinde dafir sind: Uberprifung der
Vertragserfullung, Auftrag der internen Revision, Auffinden von Optimierungspotenzialen oder
Unzufriedenheit mit der Leistungserbringung.
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Miteinander statt gegeneinander — gemeinsam Verbesserungen anstreben

Wird ein Audit beim Dienstleister angekundigt, 16st dies Unsicherheit und Unruhe beim Auditierten
aus. Es kommt zunachst zu Abwehrreaktionen, da der Begriff ,Audit* — abgeleitet aus dem
Englischen (to audit: ,jmdn./etw. kontrollieren®) — als eine Art ,Kontrolle interpretiert wird. Ein
Auditor (von lateinisch audire, ,héren, vernehmen, zuhoren, verhoren®) ist dazu berufen, primar
durch Befragen, Beobachten und durch Zuhéren eine erbrachte Leistung zu bewerten. Dadurch
lassen sich Hintergriinde und Ursachen, die zu einem bestimmten Ergebnis flihren, aufdecken und
neutral hinterfragen. Ausléser koénnen bei Auftraggeber und Dritten liegen oder auf
Missverstéandnissen beruhen. Wer mit der Absicht einer gemeinsamen Verbesserung — anstatt
dem ,blofen Aufspiren® von Schwachen und Mangeln — externe Qualitatskontrollen aufseiten des
Dienstleisters durchfiihren lasst, schopft das Potenzial von Audits im vollen Umfang aus.
Unabhangige Dritte, die Audits durchfiuihren, aber nicht im Prozessalltag involviert sind, missen
Erfahrung in Moderation mitbringen und dabei die Interessen und Sachverhalte beider Seiten
hinterfragen und neutral bewerten.

Audits — kein Ersatz fiir kontinuierliches Facility-Performance-Management

Audits |6sen weder Probleme, beschleunigen keine Prozesse und verbessern die Qualitat nicht
automatisch. Als alleiniges Instrument zur Dienstleistungssteuerung reichen sie nicht aus, vielmehr
dienen sie dazu, eine Immobilie systematisch zu betrachten und einen Abgleich zwischen
geschuldeter und tatsachlich erbrachter Leistung vorzunehmen. Wer die identifizierten
Lésungsansatze nutzt, um Malnahmen abzuleiten, sichert sich einen enorm langfristigen Effekt.
Audits stellen immer eine Momentaufnahme zu einem Stichtag dar. Anstatt Ergebnisse zu
,beschonigen®, sollte der Dienstleister am Verbesserungsprozess mitwirken. Indem er sich gezielt
auf die Auditschwerpunkte vorbereitet, lasst sich das gewiinschte Ergebnis leicht erreichen,
beispielsweise eine hochwertige Erbringung einer Dienstleistung oder eine rechtssichere
Dokumentation. Ist es fir einen gemeinsamen Weg zu spat, hilft im unginstigen Fall ein Audit
dabei, Missstande transparent zu machen, was wiederum zur Berechnung der Pdnale dient, sofern
Auftraggeber und Dienstleister ein Bonus-/Malus-System vereinbart haben. Selbst bei
Unzufriedenheit Gber die Leistungserbringung sollte dies grundsatzlich der letzte ,Ausweg® bleiben.

Seite 2 von 5 canzler.de



CANZLER | G

SOCOTEC

1. Vorabsichtung
von
Bestandsunterlagen

10. Einarbeiten der
MaRnahmenliste in
die
Vertragsunterlagen

2. Festlegung
Termine und
Routenplanung

Bsp. Ergebnisdokumentation

9. Erstellen einer
MaRnahmenliste —_—— == 3. Anmg(rjtung vor

0 - BADROR00SSEERs:

8. Einheitliches - 4 ; ;
Ergebnisprotokoll J— [ - l A e [ 4. Begleitung der Vor-Ort-
: Begehung von fachkundigen
Personen seitens des AG

:
l
i

7. Prifung des i i
Erfillungsgrads der > 'meggggﬁc't dem
vertraglichen Verpflichtungen verantwortlichen
des FM-DL mittels Checkliste Personal

6. Sichtung der
Dokumentation

Abbildung 2: Exemplarischer Prozess einer Auditdurchfiihrung. © Canzler GmbH.

Mehrwert nutzen — Blick auf etablierte Prozesse richten

Weiter gefasst eréffnet ein Audit einen tieferen Einblick auf den Objektzustand. Gerade in Bezug auf
den Werterhalt, die Nutzbarkeit und die technische Verfugbarkeit einer Immobilie sind ganzheitliche
Betrachtungen optimal, um Uber- bzw. unterdimensionierte Dienstleistungspakete zu erkennen. Wer
sich die eigene Unvollkommenheit eingesteht, kann den Fokus, neben der Uberpriifung von extern
erbrachter Leistung, auch auf interne Unternehmensprozesse Ubertragen, um diese zu optimieren
und Schwachen zu erkennen. Ein neutraler Blick auf etablierte Prozesse ist dabei entscheidend.
Dies gilt auch flir das Thema Nachhaltigkeit von Facility-Management-Prozessen, das sich einfach
in bestehende Audit-konzepte integrieren lasst und mit dessen Hilfe z. B. der Erfullungsgrad von
gesteckten Klimazielen gemessen, kontrolliert und Uberwacht werden kann. Um
Qualitatsveranderungen in der Leistungserbringung dauerhaft im Unternehmen zu etablieren, helfen
externe Berater dabei, einen langfristigen Ansatz bezlglich der Auditschwerpunkte und -intervalle
zu konzipieren.
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Abbildung 3: Uberblick Mehrwerte von Audits auf die interne und externe Performance. © CANZLER GmbH.

Vertrauen ist gut, Kontrolle ist besser?

Vielfach nutzen Auftraggeber Audits zur Wahrnehmung ihrer Uberwachungs- und Aufsichtspflicht
als Betreiber von Immobilien und Anlagen sowie als Arbeitgeber. Grundsatzlich ist eine
Ubertragung von Betreiberpflichten an unternehmensinterne und externe Dienstleister méglich.
Aber der Unternehmer kann sich seiner Uberwachungspflicht gem. § 130 | OWiG dadurch nicht
entziehen! Herrscht Unwissenheit beim Betriebsinhaber Uber wesentliche, fir seinen
Gebaudebetrieb geltende Bestimmungen, muss er sich die Kenntnisse entweder selbst aneignen
oder ein Controlling-System organisieren, um MalRhahmen aus intern oder extern festgestellten
Mangeln (BayObLG NJW 2002, 766) abzuleiten. Betreiberverantwortung lasst sich nicht
vollumfanglich delegieren, sondern nur die Aufgaben und Kompetenzen. Denn Vertrauen ist gut,
Kontrolle ist besser und Uberwachung Pflicht.
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Und zukiinftig?

Technische und regulatorische Anforderungen werden in Zukunft immer komplexer. Um mit diesen
Themen in der Dienstleistungssteuerung verantwortungsvoll umzugehen, erfordert es
Aufmerksamkeit, Fachkompetenz und entsprechende personelle Kapazitaten. Hierbei unterstiitzen
extern durchgefiihrte Audits, die sich insbesondere bei komplexen Immobilienportfolios als sinnvoll
erweisen. Diese bilden Stichtagergebnisse ab, die regelmaflige Qualitats- und Leistungskontrollen
durch den Auftraggeber nicht ersetzen. Um das Controlling als Auftraggeber systematisch zu
bewaltigen, werden Softwareldsungen und Datenstandards weiterentwickelt. Intelligente loT-
Lésungen Ubernehmen die Auswertung von Sensorikdaten, um festzustellen, ob Wartungen
fristgerecht durchgefiihrt wurden. Die anschlieRende Vollstandigkeitsprifung der Dokumentation
kann ebenfalls softwarebasiert erfolgen. Bei zunehmendem Outsourcing von Facility-
Management-Services nimmt die Bedeutung des Ubergeordneten und strategischen
Dienstleistungssteuerers zu. Kontinuierliches Benchmarking und standortiibergreifende Vergleiche
der Performancequalitdt werden unerlasslich, um Entscheidungen Uber die zukilnftige
Zusammenarbeit und Vertragsverlangerungen treffen zu kénnen. Die menschliche Komponente
des Auditors mit seiner Erfahrung sowie als Vermittler und ,Zwischen-den-Zeilen-Leser* wird mit
steigendem Automatisierungsgrad an Bedeutung gewinnen.

Pia Kloosterboer, M. Sc. im Immobilien und Facility Management,
Projektleiterin in der FM-Beratung bei der CANZLER GmbH
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