Wissen um Prozesse fiir
eine nachhaltige Zukunft

Das Benchmarking von
Facility-Management-
Prozessen liefert wichtige
Grundlagen, nicht nur

um Kosten im laufenden
Betrieb zu priifen, sondern
auch fir strategische
Weiterentwicklungen

des Unternehmens.

Fallbeispiel

Wascherei:

Ergebnis der
Kapazitatspriifung
unter Verwendung

des Ampelsystems.
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Spitaler und Alters- und Pflegeheime sind der Be-
handlung und Pflege von Menschen gewidmet.
Um diese Ziele bestméglich zu unterstiitzen,
werden passende Raumlichkeiten und damit di-
rekt oder indirekt verbunden eine Vielzahl von
Facility-Management (FM)-Services ~ benétigt.
Diese reichen von der Reinigung iiber die Ver-
pflegung und den Textilservice bis hin zu einem
behaglichen, wohltemperierten und technisch
sowie medizintechnisch sicheren und hygienisch
einwandfreien Umfeld - also dem zuverldssigen
Betrieb. Mit steigendem Kostendruck wachst
auch hier die Notwendigkeit, allfallige Optimie-
rungspotenziale zu identifizieren - oder aber den
Ressourcenbedarf fiir scheinbar selbstverstand-
liche Qualitdten transparent zu machen. Doch
was genau steckt hinter den unterschiedlichen
Services? Welche Tatigkeiten und Leistungen
sind enthalten und wie lassen sich auch tiberge-
ordnete Qualititen - wie zum Beispiel die Ein-
haltung von Nachhaltigkeitszielen - bestimmen?
Was kosten die Services, und sind die Kosten ver-
gleichbar? Wie ist das Personal aufgestellt? Diese
Fragen konnen durch die strukturierte Betrach-
tung von Prozessen und Kennzahlen in Form ei-
nes FM-Benchmarking beantwortet werden.

Kennzahlensysteme - Leistungen
beschreiben und messbar machen

Unabhiangig davon, ob Leistungen intern oder
extern erbracht werden, liegen im Zusammen-
spiel zwischen der professionellen Beschreibung
des Bedarfs einer Leistung und dem Angebot
durch einen Leistungserbringer Herausforde-
rungen. Hierbei hilft die Festlegung spezifischer
Leistungskennzahlen - der Key-Performance-In-
dikatoren (KPI). Dabei werden Leistungskenn-
zahlen zu Dbetriebswirtschaftlichen Kennzah-

len in Bezug gesetzt. Diese sind je nach Pers-
pektive und Fragestellung unterschiedlich. Aus
dem Blickwinkel des technischen FM kénnen
beispielsweise die Kosten des Heizenergiever-
brauchs bezogen auf das Gebaudevolumen rele-
vant sein, aus iibergeordneter Sicht der Hotelle-
rie die Kosten der Verpflegung bezogen auf die
Patientenbekostigungstage oder aber aus Sicht
der Personalplanung abteilungsspezifische Fluk-
tuationsraten. Ubergreifend iiber unterschiedli-
che Perspektiven hinweg bestehen folgende An-
forderungen an ein gutes KPI-System:
Einfachheit: klare Zusammenhinge/
Korrelation zwischen den Kennzahlen
Uberschaubarkeit: wichtige Aussagen sind zu
priorisieren
Umsetzbarkeit: Klarheit dariiber, wie
Kennzahlen gemessen/berechnet + beeinflusst
werden kénnen
Messbarkeit: explizit (ablesbare Messwerte)
oder implizit (Befragungen)
Fristgerechtigkeit/Frequenz: nicht zu haufig
(Datenflut), nicht zu selten (Verpassen von
Korrekturbedarfen oder Trends)
Sichtbarkeit: globales Bewusstsein tiber Ziele
und Kennzahlen als Motivator

Benchmarking - der Vergleich
mit Gleichgesinnten

Die Festlegung auf KPIs bedingt eine Standardi-
sierung und ein gemeinsames Verstindnis von
Prozessen und Abhdngigkeiten, wobei eine an-
gemessene Prozesstiefe bzw. Unterteilung in
Teilprozessschritte erforderlich ist. Dies kann -
gerade in gewachsenen Strukturen - manchmal
eine Herausforderung bedeuten. Trotz wach-
sender Datenverfiigbarkeiten durch die Digitali-
sierung ist ein gewisser Initialaufwand fiir eine
strukturierte Datenerfassung notwendig, der
sich jedoch im Hinblick auf Transparenz und da-
von ableitbaren Steuerungsmoglichkeiten lohnt,
insbesondere langfristig gesehen. Kern jedes
Benchmarkings ist, die Leistungen in Form einer
Rangliste zu vergleichen oder nach einer vorge-
gebenen Skala zu bewerten. Ziel ist dabei, sich
mit ausgewahlten Partnern zusammenzufinden
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und durch wechselseitige Offenlegung der Infor-
mationen {iber interne Strukturen und Ablaufe
Starken und Schwichen zu identifizieren und
voneinander zu lernen. Im Hinblick auf ein Re-
porting zu Nachhaltigkeitskriterien ist hier auch
wichtig, darzustellen, wie sich getroffene Mass-
nahmen jahresbezogen im Verlauf auf die Redu-
zierung des 6kologischen Fussabdrucks im eige-
nen Unternehmen auswirken. Fiir Organisatio-
nen im Gesundheitswesen in der Schweiz bietet
die Plattform von BEG-Analytics verschiedene
Benchmarking-Communitys an. Die Bereiche
Hotellerie mit den Schwerpunkten Gastronomie
und Reinigung sowie das Technische Facility Ma-
nagement werden dabei von der Ziircher Hoch-
schule fiir Angewandte Wissenschaften (ZHAW)
wissenschaftlich begleitet und kontinuierlich
weiterentwickelt.

Sanierung oder Neubau - strategische
FM-Betrachtung oftmals viel zu spat

Oftmals sind die FM-Verantwortlichen sehr stark
durch das operative Geschift gebunden, sodass
wenig Zeit fiir die Diskussion von Grundsatzfra-
gen oder die Beobachtung aktueller Tendenzen
bleibt, die eine strategische Neuausrichtung er-
fordern konnten. Konkreter Anlass hierfiir sind
jedoch Bauprojekte - sei es die Erweiterung
durch einen Neubau oder die Sanierung des Be-
stands. Leider zeigt sich, dass im Hinblick auf
Bauplanungen relevante Fragen meist viel zu
spat gestellt werden, und aufgrund fehlenden
Bewusstseins manchmal nur wenig fundiert be-
antwortet werden koénnen. Das Wissen um ei-
gene Starken und Schwachen der Betriebspro-
zesse ist wichtige Ausgangslage dafiir, dass die
Bestandssituation nicht einfach in einen Neubau
iibertragen wird, sondern zukunftsfihige, opti-
mierte Konzepte entwickelt, abgestimmt und re-
alisiert werden.

Aber was genau ist gemeint? In einem Fallbei-
spiel zur Planung der Betriebsflachen fiir Textil-
services im Rahmen der Sanierung eines Pflege-
heims konnte «gerade noch rechtzeitig» strate-
gischer Entscheidungsbedarf aufgezeigt werden:
Die Analyse zeigte, dass die Raumgréssen aller
Bestandsflachen der Wascherei in ein Raumpro-
gramm als Anforderung fiir die Planung iiber-
nommen worden waren, jedoch die prozessre-
levanten Abhangigkeiten der Flachen unterein-
ander nicht. Obwohl die Fliche insgesamt im
Entwurf durch die Planer abgebildet war, kam es
aufgrund zahlreicher Zwinge aus der Bestands-
struktur zu einer Aufteilung und Verschiebung
zwischen reinen und unreinen Flichenanteilen,
sodass sich der Betrieb zukiinftig nur noch mit
Einschrankungen und verminderter Prozesseffi-
zienz realisieren liesse. In der Tabelle ist beispiel-
haft das Ergebnis der Kapazitdts-Priifung unter
Verwendung eines Ampelsystems dargestellt.

Ein wichtiger Aspekt bei Planungen ist auch
die Betrachtung der aktuellen Kapazititsauslas-
tung und die Prognose zukiinftiger Leistungs-
mengen. Im Beispiel der Wiascherei wurden

diese erst sehr spit erhoben und hinterfragt.
Angesichts einer Auslastung, die nur durch eine
Sechstagewoche maschinenseitig und personell
abgearbeitet werden kann, wire die Ausarbei-
tung eines neuen Waschereikonzepts empfeh-
lenswert gewesen. Angesichts des zu erwarten-
den Fachkriftemangels sollte dieses zumindest
die Option einer Fiinftagewoche beinhalten.
Dazu sollten unter anderem entsprechende Fla-
chenreserven zu Beginn der Planungen im Rah-
men der Bedarfsabstimmungen definiert wer-
den. Alternativ kann tiber Outsourcing oder Teil-
Outsourcing nachgedacht werden. Allerdings
bedingen diese Losungen wiederum eigene Lo-
gistikkonzeptionen, die dann im Rahmen einer
Bauplanung gepriift und in den Planungsprozess
integriert werden miissen.

Grundsatzlich sollten die strategischen Fest-
legungen eines Unternehmens bei Bauprojekten
bis auf die Ebene der FM-Prozesse hin ganzheit-
lich betrachtet werden, sodass ausgehend von
einer kritischen Bewertung des Ist-Situation zu-
kunftsfahige Konzepte fiir die Betriebsflichen,
sei es die Kiiche, Wascherei, Werkstatten oder
Reinigungsraume, erarbeitet werden kénnen.

Benchmarking als Werkzeug zur
Priorisierung von Entwicklungsthemen

Gerade im Hinblick auf potenzielle Veranderun-
gen sind die Kenntnis und Einordnung der Auf-
stellung der eigenen Abteilung im Rahmen eines
regelmassigen Benchmarks mit anderen Einrich-
tungen sehr wertvoll. Sicherlich miissen Detail-
fragestellung und grundsitzliche Konzeptver-
anderungen beispielsweise fiir ein anstehendes
Bauprojekt spezifisch ausgearbeitet werden. Da-
bei hilft jedoch der standardisierte Vergleich tiber-
geordneter KPIs von FM-Leistungen in jedem Fall
dabei, Themenfelder und Auffalligkeiten zu er-
kennen und eine Priorisierung fiir vertiefte Be-
trachtungen und Optimierungen vorzunehmen.
Benchmarking kann Organisationen helfen,
Zusammenhange zu erfassen und durch die Ana-
lyse und den Vergleich Losungen zu entwickeln,
die den wirtschaftlichen und nachhaltigen Be-
trieb des Unternehmens langfristig sichern.
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