Matthias Kiiln AG

Qualitiitspriifung von Facility-Services

Die Uberprifung der Qualitil von FS-Dienstleistungen im Alltag bleibt trotz
vertraglicher Vereinbarungen und den darin vorgesehenen Kontrollinstru-
menten haufig untergeordnet. Mangel an Zeit sowie zu wenig klare Planung
verhindern die konsequent durchgefithrte Uberprifung.

[ der Schweiz hat sich dic
Outlitiin von BS-Dricnstleistun-
oen in letzter feit wesenilich
verbeseert, weil schon bei der
Ausschreibung kare Kriterien
zu den Service Levels und der
damit werhundenen  Cualitit
ausgearbeitet werden,  [iese
sing in den 50 genannien Ser
vice Level Agrecments (SLA)
festpehalten,  Drer Oualitits
standard muss sowohl den
Fundenanforderungezn als
auch den Wirtschafilichkeits-
dAelen der Dienstleister mahe
kommen. Diese Anlorcderng
gilt micht our fir die exiern
verpetsene, somdern aoch [
die imlern erbrachie Dienstleis-
o Auf diesem Hintergrund
erhiill die Gewdhrleistuna der
Aufirige  einen  besonderan
Seellervwerr. Der Dienstleister
ks Bereirs in der Offerphase
Seellung daza berichen. An-
hand dieser Kriterien sollen dic
vorgegebene Oualitat und der
Erfillungsgrad der Services si-
chergestellt werden. [m Dienst-
Ieistungsvertrag werden diese
Punkte integriert und sind so-
mit  Vertragsbestandtell  des
Auftrages. Die Erfahmung zeigt,
dass trote dieser klaren Defini-
tien dic Praxis oftmals anders
aussicht, Allau  hiufig wird,
meistens aus Seit- und Kosten-
griimden, ine adiguate Guanli-
titsprifung vernachlassige
oder nur halbhersig durchyge
fiihrt, da sie seitaufwendig e
und mizn sich messtens mit viel
Papier herumschlagen muoss,
Besonders die Auswertung ist
aubwendig,

Elektronizche Checklisten

Elekironische Checklisien leis-
ten hewte bereits an vicken Or-
ten cinen guten Beitrag zor Li-

4 haublan

sung dicser Probleme. Mittels
PIx (Personal Digital Assis-
tant, kleiner tragharer Compu-
ter, auf dem die elektronischen
Checkhisten geladen sined) kan
nen aul retionelle Art wnd
Weise Pribffungen in den ver-
schiedensten Dienstleistungs-
hereichen  durchpehibel wer-
den, Dem mfiniertenn Aullau
dieser Systeme sind Fast kene
Grenzen gesetwl, Do einige
Arbeitsherspiele:
Reinigungsdienstleisiungen,
Hawsmeviterdienste, Griinfli-
cliemy, technische Gebiiedewar-
Lo, Sicherheitsaufzaben,
Wolinungsaboahmen, lomisti-
sche Progesse, Qualititsbefra-
gungen,  Meinungsumfragen
L15Ww.

MNachhallige
MNachweisfiihrung

Trer eipentliche MNukeen zeigt
sich in der schnellen und ratio-
nellen Auswertung, Die mil
dem PDA erfassten Draten wer-
den entweder direkt vor O
[PI2A mit Hamdyhanksinnen)
oder mittels Synchronisstion
an einem PO emgelesen. Die
auleymatische ﬁ.l::-.\'.-';-r'.ung ars
folgt sofors. Innert weniger Mi-
muten erhilt der Kunde einen
detaillierten Prisfungsberichl.
e Beaktionszaiten wae Miin-
pelbebebung  wverkiirzen  sich
markant umnd die Trensparens
und Dbersichilichkeit bezigo-
lich der  Leistungsparameter
nigumt e Die werachiedenen
Auswertungen [ Mingelliste,
Pritfprotokoll, Qualivitsbericht
ete.} sorgen far cine nachhal-
tige Machweisfihrung,

Ein  weitercr Vorteil  dicses
Systems ist die Historisierung,
Lo kaon nicht nur der ein-
zelne Prifvorgang betrachtes

woerden, sondern anck  die
Entwicklung iiber bestimmie
Perodden, Pritfung van Juhres-
aielem und je mach Vertrag
auch  Bonus-Malus-Regelun-
gen kinnen so gehandhalbt
werden. Aul dem Markt gibe
e werschiedene Svsteme, Ei-
nes der fiheenden ist das e-
Q55-5ystem der Firma Meu-
mtann und MNewmann, das in

der Schweir durch die Mat-

thias Kohn MG vertrichen
wird.
Goftware ist entscheidend

Ein bedeutsames Kriterium
fiir oder gegen «in Svstemn ist
die Flexibilitit der Software
und die sinfache Konfigerier
brarkeit. Das System muss diz
cigenen Bedingungen abbil

den kibnnen, die einselnen
Checklisten mossen frel wom
Muteer gestaliet werden kin-
15 =1 PO B P ] |_l1-q,:|'|-55-rl auch die
Gestaltung der einzelnen Be-
richre, Aber auch Sositze wie
Bareodeleser oder das Einle-
sen van externen Werten soll-
tew imdiglich sein, Dher Impon
sivwie Export von Daten auf
andere EDV-Svateme  (SAR
ERP-Lisungen, CAFM-Tro-
gramume] muss ehbenso ge-
willirleister sein wie die Kom-
munikation des gleichen Sys-
tems von mehreren Mutzern,
zum Beispicl zwischen Eigen-
timer und Dienstleister, zur
Auswertung  der  Resultate
gleicher Objekte, Weiter ist
auch darauf zu achten, dass
der Anbictersupport gewiihre

lzistet ist. MWeben ciner gt
funktionicrenden Hotlineg ist
dic Onlinchilfe wichtig, Fir
die Schulung sollten Hand

bischer und im ldealfall awch
Leenfilme zur VerBligung ste-

hen, Durch dizse elekironi-
schen Hilfsmitte]l wind  clie
Croalititsprisfung  professio-
nalisiert. indem die Friifung
sirukiuriert durchaefihr
wintdl uned e Auswertungen
schnell zur Verflizung siehen,
Geracde der Auswertungshe-
reich brawcht mil herkiimm-
lichem Svstem sehr viel Zent
undd wird rasch uniibersichn-
lach, Eim gutes elekironisches
Pedlspstem kann schaell und
transparvent, mit verschicde-
nen Listen und  Berichien,
reitraum- und  chjckibeza-
gene Aussagen zur Oualitis
licfern, Dabei sind Unter-
scheidungsmerkmale  nach
Bangeln und Massnahmen
fitr dic unterschiedlichen hic-
rarchischen Ebenen und den
Versand an interne und ex-
terne Stellen maglich, e =0
erreichte Transparenz schafft
Vertraen und gibt allen Ver-
tragsparteien i nitipe 59
cherhet.
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behr zu dicsem Thema er
fahren  die Besucherinnen
und Besucher an der FM-
Messe und dem Fal-Con-
gress am 28, und 29, Mirzim
Messezentrum Forich
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