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Qualititsmanagement: Nichts geht ohne DIN EN ISO 9001:2000

Im Frithjahr dieses Jahres wurde
erstmalig eine Befragung unter ope-
rativ tatigen FM:Dienstleistern
durchgefiihrt, die deren Qualititsma-
nagement (QM) zum Thema hatte.
Fast alle zu den Top 20 gehorenden
Unternchmen nahmen daran teil,
Durchgefiihrt wurde die Untersu-
chung von Alpha FM, Bamberg.

Analog zur Professionalisierung des FM-
Marktes in den 90er Jahren nahm die
Anzahl der nach DIN EN 18O 3001 zertifi-
zierten Untemehmen stark zu. Bis zum Jahr
2000 verfiigien, so Alpha-FM-Geschifisfith-

Fragenspiegel

« \Wie hat sich der Qualitstsanspruch der
Dienstleister bis heute entwickeit?

» Welche Standards haben sich in der Bran-
che durchgesetzt?

» Welche Grunde haben die Dienstlelster fur
die Umsetzung eines Qualitatsmanage-
mentsystems (QMS)?

» Haben sich besondere Zertifizierungsstellen
am FM-Markt durchgesetzt?

» Welchen Einfluss haben Untermehmensgro-
Re, Lelstungsschwerpunkt und Kundenkrels
aul das umgesetrte QM7

» Wo st das QM in den Untemehmen orga.
nisatorisch angesiedelt?

s Wie viel Personal st in den Unternehmen
fUr das QM verantwortlich und dort gebun-
den? Welche Wertigkeit hat das QM-System
In den Unternehmen?

» Wie sehen die Diensteister die weitere Ent-
wicklung auf diesem Sektor? Gibt ¢s Bestre-
bungen jenseits der DIN-Zertifizierung, zu
branchenspezifischen u.a. Systemen?

# Bestehen die Bereitschaft und die Yoraus-
setung zur Umsetzung neuer Vergabewe-
ge (Service Level Agreements) in Verbin-
dung mit einemm erginzenden integrierten
Managementsystem zur Selbstauditierung?

Aot

rer Sebastian Holzlein, Giber 80% der befrag:
ten FM-Dienstleister fiber ein intemnes Qua-
lititsmanagement. Dass mitlerweile alle (1)
befragten Unternchmen als zertifiziert
gefiihn werden, mag damit zusammenhin-
gen, dass die Bereitschaft zur Umfragebetei-
ligung bei Unternehmen ohne eingefiihrtes
QMS nicht vorhanden war

Die Umfrage hat eindeutig ergeben. dass
sich das QMS nach DIN EN ISO 9001:2000
in der FM-Branche als Standard etabliert
hat. ,Die Zentifizierung nach DIN EN ISO
9001:2000 ist mittlerweile sogar Voraussi
zung fur die Teilnahme am Marky, F
branchenspezifische Vertiefung im Bereich
Qualititsmanagement oder ¢in tber die
DIN hinausgehendes QMS im Sinne von
Total Quality Management (TQM) hat der-
zeit noch keine hohe Prioritat in der Bran-
che.” Holzlein weif aber auch: .Solche
Systeme werden vereinzelt allerdings bereits
als Alleinstellungsmerkmal genutet.”

Bereits fast die Hilfte der befragten Unter-
nehmen lisst sich zudem im Umweltschutz-
management (DIN ISO 14001) zertifizieren
Die im selben Sektor gliltige Emas wurde
nur bei entsprechenden Projekterfordernis-
sen, wie z.B. bei der Bewintschaftung der
Allianz Arena in Minchen oder des Easy
Credit Stadions in Namberg, umgesetzt. Im
Arbeitsschutzmanagement hat sich bei
einem Drittel der Befragten das SCC (Sicher-
heits-Certifikat-Contractor) durchgesetat
Andere Systeme wie Ohsas 18001 sind auf
dem Vormarsch,

Anpassung ist erforderlich

Es zeichne sich Klar ab, erklan Holzlein,
.dass die Dienstleister entsprechend den
Markt- bzw, Kundenanforderungen ihr
internes Gesamimanagemenisystem anpas-
sen und welterentwickeln.® Nach Aussage
von Daniela Rupsch, die die Auswertung der
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KontraG, TQM, Ohris, Lasi und EN 13549 wurden nicht genannt,
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Befragung verantwortet, haben in diesem
Zusammenhang Industrickunden den groB-
ten Einfluss.

JEin fast zu erwartendes Ergebnis®, wie
Holzlein sagt hat sich bei der Frage nach
den beauftragten Zertifizierungsstellen erge:
ben. 46% aller an der Umfrage teilnehmen-
den Dienstleister haben ihr QMS durch TUV
Cent (TUV Zenifizierungsgemeinschaft) pri-
fen lassen. Mit dem Zusammenschluss der
Technischen Uberwachungsvereine Deutsch-
lands und Osterreichs findet diese Zenifizie-
rungsstelle die derzeit gréfie Markiresonanz.
Daneben heben sich die Deutsche Ge
schaft zur Zentifizierung von Managements-
ystemen (DQS) mit einem 14%-Anteil und
die LGA InterCert Zenifizierungsgesellschaft
(ca. 8%) von weiteren Gesellschafte

Unter den Griinden fur die QMS

rung rangieren bei allen Dienstleistern die
Steigerung der Kundenzufricdenheit sowie
die Transparenz und Verbesserung der
Arbeitsprozesse ganz oben. .Dass man sich
auch Wettbewerbsvorteile verschaffen und
dariber hinaus ein aktives Marketing betrei-
ben kann, wurde als eher weniger wichtig
betrachtet”, berichten Holzlein und Rupsch
Festzuhalten bleibe auch, .dass einige der
Befragten das QMS und andere Manage-
mentsysteme erst auf Kundendruck umge-
setzt haben®

Aufwand wird unterschitzt

Die Mehrzahl der Befragten unterschitzte
bel der Einfilhrung des eigenen Qualitits-
managements den zeitlichen Aufwand. Zum
Teil kam es zu nicht unerheblichen Verzoge-
rungen bel der Implementierung,

Abhingig von der Unternchmensstrukuur
und der organisatorischen Eingliederung
des QMS variien der dafiir vorgesehene Per-
sonalstamm. Es habe sich jedoch gezeigt.
sagt Holzlein, ,dass der spezifische Perso-
nalaufwand bei kleineren Unternehmen mit
1,1% der Gesamtmitarbeiterzahl um einiges
hoher liegt als bei GroBuntemehmen (mehr
als 5.000 Mitarbeiter), Dort werden durch-
schnittlich nur 0,2% der Mitarbeiter fir das
QM gebunden.”

Vorreiterrolle der Industrie

Gezeigt hat sich, dass das Thema Qua-
lititsmanagement nicht in jedem Kunden-
segment gleich stark gewichtet wird. Eine
Vorreiterrolle spielt die Industrie. In diesem
Sektor List der Gedanke der Selbstauditie-
nung der eigenen operativen Dienstleistun-
gen vorhanden und basiert auf klaren Vor-
stellungen von den implementierten QM-
Systemen”, erklirt Rupsch. Die Realisierung
von Service Level Agreements (SLA) und die
damit verbundene Definition von Key Per.
formance Indicators (KPI) selen hierbei
bereits gegeben.

Anders als in der Industrie sicht es der
Studie zufolge jedoch im Sektor Biro- und
Verwaltungsobjekte aus. ,Hier ist auf Grund
der preisbestimmten Auswahl von operatl-
ven FM-Dienstleistern der Anspruch auf
Qualitit melstens noch zuriickgestellc®, lau-
tet der lapidare Kommentar des Alpha-FM-
Chefs. Die klassischen Vergaben via Massen-
Leistungsverzeichnis seien nach wie vor
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Standard und liefen den Dienstleistern
Lsehr selten die Moglichkeit, andere Wege
zu gehen®

Gut zwei Drittel der Befragten begriBien
allerdings die zukunftige Auftragsvergabe
mittels SLA. Ein durchgingiges Qualitits-
managementsystem wirde hierbei die
Grundlage zur Selbstauditierung und fir ein
zukiinfiiges integriertes Managementsystem
von Auftraggeber und Dienstleister bilden,

Eine Minderheit der FM-Unternehmen ist
bereits jetzt in der Lage, Auftrige Gber SLA-
Vergabe umzusetzen. Aber . hier fehlen noch
Lésungen zur Selbstauditierung der Unter-
nehmen und zur konkreten Messung der
ausgefihrien Qualitat”, schrinkt Holzlein
ein

Neue Formen der Vergabe:

Das Ergebnis zahlt

keine nein,
Entscheidung

bevorzugen
Vergabe via

e
auf Vergaben via
SLA, KPI, QMS ein
Frage: Gehen Sie neue Vergabewege?
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Vor diesem Hintergrund solle man inten-
siver daritber nachdenken, den Unterneh-
men . mehr Freiheiten bei der Erbringung
von Dienstleistungen zu Obertragen, damit
sie ihr Know-how zur Optimierung des
Kosten-Qualitat-Verhiltnisses einsetzen
konnen, meinen die Macher der Bamberger
Studie abschliefiend. (ae)

Tiep !

Die komplette Studie .Alpha Research QM 2006°
is1 unter wwnealpha-f.de zum Preis won 250
Euro zu beziehen




