Seminar-Programm
Dienstleistungssteuerung

GRUNDLAGEN DER PRAVENTIVSTEUERUNG

01. Marz 2021 - TZU Oberhausen

27. September 2021 - TZU Oberhausen

TOOL-TRAINING - DLS2
LEISTUNGSERBRINGUNG SICHERSTELLEN

02. bis 03. Marz 2021 - TZU Oberhausen

28. bis 29. September 2021 - TZU Oberhausen
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BASIS-SEMINAR - DLST

DAS FUNKTIONS- UND LEISTUNGSMODELL

Ein hoher Outsourcinggrad an Facility Services ist heute normal. Die Verringerung der Eigenleistungstie-
fe erfordert von den Mitarbeitern der Auftraggeberorganisationen zunehmend Steuerungskompetenz.
Die kann aber auch bei hdchstem leistungsspezifischen Fachwissen in fast allen Fallen NICHT vorausge-
setzt werden. Ist die Steuerungskompetenz nicht vorhanden, kommt es zu Schieflagen in der Beziehung
zum Leistungserbringer. Es kommt zu Minderleistungen, die wirtschaftlich und rechtlich erhebliche
Auswirkungen haben kdnnen. Das Seminar DLS 1 ermdglicht durch die Heranfuhrung an Erfordernis,
Nutzen und Mehrwert von praventiver Steuerung die Aneignung der entsprechenden Fertigkeiten.

= BegruBung gemeinsame Mittagspause (1 Std.)
=)
2 Ankommen, Vorstellen und Erwartungen
S Soziogramme - die Teilnehmer positionieren sich im = Input
Raum hinsichtlich Erwartung, Motivation, Background 2 . L .
und stellen sich dabei einander vor g Herleitung des vollstandigen Leistungsmodells als
™ Darstellung eines standardisierten Leistungsablaufs
Diskussion zum Zustand der aktuellen Betriebssituation .
auf Standorten Der neue Standard des Leistungsmodells hat mehrere
zentrale Elemente mit entscheidender Hebelwirkung
fur den Regelbetrieb:
= Input & Diskussion im Plenum » Implementierung
=) ) "
< Wirkungsberechnung von Verschwendung und deren » Disposition
S GroBenordnung » Freigabe
- » Kontrolle & Stichprobe
Vollkosten- und Betriebskostenaufschlisselung, Beein- » Abnahme
flussbarkeiten
Darstellung auf welche Art und Weise jede Leistung
Sicherstellungsfunktion als zentrale Herausforderun- ablduft, welche einzelnen Elemente in immer derselben
gen der Steuerung Reihenfolge vorkommen und wie sie zusammenhangen
Darstellung und Konsequenz der ,Black-Box" der
Dienstleistungssteuerung _
S Workshop
N E Zuordnung der eigenen Aufgaben zur neu entstande-
5 Input £ nen Funktions-Leistungsmatrix
S DLS, OM, FSM: Wer tragt auf jeder einzelnen Funkti-
= onsebene welche Verantwortung
Herleitung der Funktionsebenen im FM und deren c i
g : S Abschluss im Plenum
Verantwortungsbereiche I . L
. - < Vereinbarung von Veranderungsnotwendigkeiten als
Basismodelle des Facility Managements 2 Ergebnis der Neuzuordnung der eigenen IST-Leistungen
% Workshop .
Erarbeitung der eigenen Tatigkeitsschwerpunkte und 5
o =) . .
S Aufgaben = Verabschiedung der Teilnehmer
- N

Durch die Zuordnung der eigenen Tatigkeiten wird ad
hoc sichtbar, wo Tatigkeiten und Aufgaben in Schieflage
sind, weil sie in der Praxis bisher falsch zugeordnet
waren

Klarheit und Notwendigkeit erarbeitet - welchen Veranderungen und Entwicklungen sich Steu-
erer stellen missen

Auswirkung berechnet - was Nicht-Steuern Jahr fur Jahr und Leistungssegment flr Leistungsseg-
ment tatsachlich an Verschwendung kostet

Funktionen verstanden - DLS, OM, FSM: Wer auf jeder einzelnen Funktionsebene welche Verant-
wortung tragt

Basismodelle des FM kennen gelernt und wie das hilft, Praventivsteuerung in der eigenen Orga-
nisation umsetzen zu kdnnen

Leistungsablauf verinnerlicht - auf welche Art und Weise jede Leistung ablauft, welche einzelnen
Elemente in immer derselben Reihenfolge vorkommen und welche Bedeutung die einzelnen
Elemente im Zusammenspiel wirklich haben

Klarheit fir den Weg vom reaktiven Kontrollierer zum praventiven Sichersteller!



TOOL-TRAINING - DLS2

ADOVIHVNIWAS ¢

. . . . for . . (et Wi . . . N
Wie bekomme ich alles, was vertraglich vereinbart ist - und zwar so wie es vereinbart ist? Wie kann ich = BegriiBung Seminartag 2 £ Input
.. . Jp > 35 )
das iiber die Anwendung des Handwerkszeugs herbeifiihren: S Gemeinsames Rekapitulieren des 1. Seminartages 2 Kontrolle & Stichproben
. . . . . © Fokus: Di Basi tandnisse der Leist ) ™ Schieflagen beenden:
In bestehenden und auch neu ausgeschriebenen Vertragen und LVs sind die erforderlichen extern © Fokus: Die neuen Basisverstandnisse der Leistungser A )
i o ) ) i bringung » Kontrollen = Dienstleisteraufgabe
erbrachten Leistungen ausfihrlich und werkvertraglich beschrieben. Nur auf das Leistungsergeb- » Stichprobe = Auftraggeberpflicht
nis zu schauen reicht aber zur Sicherstellung des rechts-, bedarfs- und anforderungskonformen | ¢ Werkzeuge zur Durchfiihrung von Stichproben
. . . . . .. = Inpu
Infrastrukturbetriebs bei Weitem nicht aus. Denn daflr braucht es Uber den gesamten Ablaufprozess 5 P
. . . . . o Ready-for-Take-Off Methodik
der Leistungsentstehung Transparenz und Steuerungsprasenz. Erst dann ist man zu jedem Zeitpunkt e N . .
& Die Imol ' - = Umsetzungs-Simulation IlI
.. . . . . . . e plementierungsphase nach dem Prinzip der
verfugbarkeits-, revisions- und rechtssicher. Dieses Umdenken steht im Zentrum des zweiten DLS o 2 . : "
] Praventivsteuerung gut gestalten ] Erarbeitung eines Umsetzungsplans fiir Kontrolle &
Seminars. » Vorstellung der Ready-for-Take-Off-Checkliste & Stichproben
(RFT-Checkliste) zur Implementierung eines
Dienstleisters
= Input
< Inp
N . ; . ) = Umsetzungs-Simulation | & Abnahme
E BegriiBung Seminartag 1 gemeinsame Mittagspause (1 std.) = Anwendun ir RET-Checkliste: Umsetzungsolan der S Werkvertragsrecht: Auftraggeberpflicht Abnahme
o Ankommen, Vorstellen und Erwartungen M . g c : gsp
”m S Reimplementierung Werkzeug: Abnahmetabelle
2 Diskussion Funktions- und Leistungsmodell - zur Wie-
derholung bzw. zur Einfihrung = Input
. . X =) . . .
Akzentuierung der vier Ker'n-EIemente. S Vertragsanalyse IST Kaffeepause (15 min) < Diskussion
» Planung &Implementierung @ angise Mustervertrige in der Analyse » Erarbeitung eines Umsetzungsplans zur Festigung der
» Disposition & Freigabe — 8dnglg g Y el ; « - ;
. . i vier Kernelemente im Tagesgeschéaft der Seminarteil-
» Kontrolle & Stichprobe Steuerungslicken der vertragswirksamen Anlagen - nehmer
» Abnahme = Input
= Workshop g Disposition und Qualitdtsmanagement Marktol
5 . I ) - ' = arktplatz
= Kleine Gruppenarbeit &  Integration von Dienstleistungssteuerung, ohne dass =  Mit der Plausibilisierung der Disposition des Dienst- 5 P ) )
=) @ esim Vertrag steht leisters vertragskonforme Leistungserbringung und 0 Darstellung der Ergebnisse des ersten und zweiten
& Was vom Funktions- und Leistungsmodell im Tagesge- - Qualitat steuern 7 Seminartages & Abschlussdiskussion
o)) . . . A
S schaft bereits umgesetzt ist Vorstellung Checkliste zur Prifung der Disposition
Kaffeepause (15 min.) =
= -Si i > . .
Kaffeepause (15 min.) £ Umsetzungs-Simulation II o Verabschiedung der Teilnehmer
_ isk . . | o FErarbeitung eines Umsetzungsplans fiir Disposition ©
£ Input & Diskussion im Plenum ?  und Qualititsmanagement
_g Input Q Die Basisverstandnisse der Leistungsvereinbarung -
L“Q- Basics: Das 4-Quadrantenmodell in der Anwendung < Rollenverstandnis und Leistungserbringungsverstandnis
2 - Produktisierung von Dienstleistung, die eben nicht Verstandnis des Preis-Leistungsverhéltnisses gemeinsame Mittagspause (1 Std.)
»anfassbar” ist Toleranzschwellen, Transparenz und Malus
Herleitung & Praxisbeispiel
Diskussion: Zielentwicklung - was sind die wesentlichen
Ziele des FM und wie ist das fir die Dienstleistungssteu- fg
erung relevant? o Abschluss im Plenum
o
)
5 Workshop Erfassung von Dienstleistungswerten beherrscht (Stichwort 4-Quadranten-Modell) - wie man
& Messbarkeit £ eine ,fllichtige” Regelleistung trotz Sichtbarkeitsmangel greifbar und steuerbar macht
o .
= Wie wird die Zielerreichung messbar? » Ende des 1. Seminartages o ] ) ) ) ) ) )
px Vollstandige Leistungsverteilung verstanden - warum Dienstleistung durch ein erzieltes Ergebnis

langst nicht vollstandig erbracht sein muss

Wesentliche Steuerungselemente erkannt - welches die wirklich relevanten Punkte im Prozess-
verlauf der Leistungserbringung sind, an denen ich prasent sein muss

Die Unscharfen der eigenen Vertragswerke erkannt - warum die wesentlichen Elemente der
Steuerung in den gangigen Vertragen nicht verankert sind und was man dagegen tun kann

Vereinbarungsverstandnis verinnerlicht - wie man Gber die normalen juristischen und leistungsbe-
schreibenden Elemente klassischer Werkvertrage hinaus das ,,WIE" der Leistungserbringung regelt

Hulrde bearbeitet - wie man auch in bestehenden Vertragen fiir ein neues Leistungsverstandnis
sorgen kann

Neue Vertragsinhalte durchgearbeitet - wie die Vereinbarung der Zukunft tatsachlich aussieht
und was daran den erhéhten Nutzen fir beide Seiten ausmacht

Sofortige Handlungsfahigkeit erfasst - was auch heute schon ohne Idealvertragswerk fur den
Steuerer moglich ist

ERGEBNISZIELE



1.500

Teilnehmer
bis 2020

Wer die Eigenleistungstiefe im Bereich der Facility Services auf ein gesundes Ma3
bringen will, der muss die Fremdleistungen sauber steuern. Wir haben mittlerweile
tiber 1.500 Teilnehmer mit der préventiven Dienstleistungssteuerung in unseren
DLS-Schulungen vertraut gemacht. Sie sorgen jetzt VOR der Leistungserbringung
dafiir, dass Leistungen vollstindig und bedarfsgerecht erbracht werden, statt - wie
friiher iblich - immer nur zu spdt zu reagieren. Fiir diese neue Rolle des Dienstleis-
tungssteuerers sind Umdenken und neue Werkzeuge gefragt. Das ist gar nicht so
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leicht anzugehen.

FAQ - Was wir oft gefragt werden . . .

Wie soll ich denn jetzt Steuern und wieso pas-
siert das alles vom Schreibtisch aus?

Ja, vom Schreibtisch aus! Praventivsteuerung
heil3t, sich VOR der Leistungserbringung plausi-
bel vor Augen zu flhren, wie etwas tatsachlich
erledigt werden WIRD - und NICHT nur wie es
geplant ist! - und zwar mit einer ordentlichen
Arbeitsvorbereitung. Wieso das vom Schreib-
tisch aus geht und sogar gehen muss, erklaren
wir lhnen beim Seminar.

Wie kann ich dafir sorgen, dass ich nicht mehr
jeden einzelnen Schritt kontrollieren muss?

Das ist die Mutter aller Fragen von Teilnehmern
unserer Kurse! Qualitat, so heildt es vor allem in
der Automobilherstellung, Qualitat wird nicht ge-
messen und kontrolliert, Qualitat wird erzeugt!
Wer hinterher kontrolliert, ist zu spat dran. Wir
zeigen lhnen, wie man das auch innerhalb einer
reinen Ergebnisverantwortung ganz anders or-
ganisiert und wer dann eigentlich wofUr verant-
wortlich ist - Stichwort Stichproben-Werkzeug!

Wie kann ich dafiir sorgen, dass ich mir nicht
hinterher lauter Erklarungen anhéren muss,
warum etwas nicht funktioniert hat?

Viele der Fragen, die wir immer wieder horen,
schieben den schwarzen Peter zum Dienstleis-
ter. Der ist als Prugelknabe schnell zur Hand.
Der Kern des Problems liegt in der fehlenden
Beschreibung von Managementtatigkeiten zur
Steuerung. Operativleistung mag ausfuhrlichs-
tens beschrieben sein, aber das hilft nicht, wenn
unklar bleibt, was die Steuerung eigentlich
beinhaltet.

Mein Dienstleister sagt, das wird jetzt alles
mehr Aufwand - wie gehe ich damit um?

Wer etwas anders machen soll als bisher, dem
schieBBt vom Ruckenmark direkt eines in den
Kopf: ,Mehraufwand”. Der Mehraufwand auf der
Dienstleisterseite lasst sich dabei recht einfach
analysieren in die Kategorien ,Rechtlich geschul-
det”, Einmalaufwand und tatsachlicher Mehrauf-
wand - und das ist meistens nicht mehr viel.

Wieso sollte mein Dienstleister mitziehen bei
der Praventivsteuerung?

Weil er selber viel davon hat. Drastisch weniger
Arger, weniger Mitarbeiterfluktuation, einen
guten Standard-Prozess fir die eigene Arbeit
und die Mittel, um die eigenen Subs genau nach
dem gleichen Prinzip zu steuern. Darum waren
auch bereits so viele Dienstleister in unseren
Seminaren.

Bei uns steht die Revision vor der Tur - sind wir
eigentlich rechtssicher aufgestellt?

Ob sach- und fachgemaR die extern vergebenen
Leistungen gesteuert werden, das rtckt immer
mehr in den Fokus der Revision Uber die Rech-
nungsprifung hinaus. Als Huter der Compliance
kennen die Revisoren sich auch bestens mit
den Auftraggeberpflichten aus Entsendegesetz
und Werkvertragsrecht aus. Wie steht es da mit
lhnen?



DIENSTLEISTUNGSSTEUERUNG

GRUNDLAGEN DER PRAVENTIVSTEUERUNG
DAS FUNKTIONS- UND LEISTUNGSMODELL

Wie funktioniert Préventivsteuerung? Was ist der Unterschied zur Reaktivsteue-
rung? Wo und wie funktioniert das Umdenken, um jahrzehntealte Probleme in
den Griff zu bekommen? Wie werde ich revisionsfest und compliant?

01. MARZ 2021 27. SEPTEMBER 2021

in Oberhausen & per Livestream in Oberhausen & per Livestream

TOOL-TRAINING - DLS2

LEISTUNGSERBRINGUNG SICHERSTELLEN

Wie bekomme ich alles, was vertraglich vereinbart ist - und zwar genau so wie
es vereinbart ist? Wie kann ich das (ber die Anwendung des Handwerkszeugs
herbeiftihren?

02. BIS 03. MARZ 2021 28. BIS 29. SEPT. 2021

in Oberhausen & per Livestream in Oberhausen & per Livestream

INTENSIV-SEMINAR - DLS3

KOSTEN UND QUALITAT STEUERN

Um es ganz salopp zu sagen: ,,Behalte Deinen Laden von vornherein im
Griff, dann stimmen auch die Kosten.” In drei Schritten:

1. Bedarfe so erheben, dass keine teuren Bed(irfnisse entstehen, sowie Anforderungen derart
erfassen, dass keine Verschwendung entsteht

2. Kosten durch definierte und realistische Servicelevel auf unterschiedlichen Niveaus fixieren
3. KPI's einer Préventivsteuerung einftihren, damit die Kosten des vereinbarten Levels in der

Praxis auch nicht (berschritten werden

23. BIS 24. MARZ 2021 26. BIS 27. OKT. 2021

in Oberhausen & per Livestream in Oberhausen & per Livestream

GESAMTES SEMINAR-PROGRAMM DLS



PER FAX AN: 0208 - 594 87 19 29

Die Teilnahme an unseren DLS Schulungen bezieht sich auf keine chronologische Reihenfolge - eine
Teilnahme an dem DLS Modul 3 ist ohne eine vorherige Teilnahme an den DLS Modulen 1-2 méglich.
Sie werden wahrend unserer Schulungen durch unsere i2fm-Online-Moderatoren betreut. Fragen
Ihrerseits sind Uber den Teilnehmer-Chat jederzeit herzlich Willkommen. Geschult werden Sie

durch unsere erfahrenen i2fm-Trainer, die durch ihr jahrelanges Know-how genau wissen, worauf es
ankommt. Um Sie auch bei einer Online-Teilnahme bestmdglichst einzubinden, werden die Trainer
teilweise lhre aktive Mitwirkung anregen. Schulungsunterlagen, die Sie wahrend der Durchfiihrung
bendtigen, erhalten Sie vorab per E-Mail von i2fm. Es wird eine 1-Stiindige Mittagspause und zwei
15-Minutige Kaffeepause geben. Melden Sie sich jetzt an.

DLS 1 - GRUNDLAGEN DER PRAVENTIVSTEUERUNG
03. Mdrz 2020, TZU Oberhausen
21. September 2020, TZU Oberhausen

DLS 2 - LEISTUNGSERBRINGUNG SICHERSTELLEN
04. - 05. Mdrz 2020, TZU Oberhausen
22. - 23. September 2020, TZU Oberhausen

Die Gebuhr je Seminartag betragt EUR 675,00 zzgl. MwSt. Bei gleichzeitiger Buchung von 3 Modulen je Person betragt die
Gebuhr je Seminartag EUR 499,00 zzgl. MwsSt.; inkl. Kursunterlagen, Mittagessen, Kaffee und Erfrischungsgetranken wahrend
der gesamten Veranstaltung.

IHRE DATEN: ABWEICHENDE RECHNUNGSANSCHRIFT:
Firma, Organisation Firma, Organisation
Name, Vorname Name, Vorname
Position, Abteilung StraRe
E-Mail ’ PLZ/Ort

StraRe

PLZ/Ort

Telefon

Datum, Unterschrift

[=] Ihr Ansprechpartner:
=37 DIREKT ONLINE ANMELDEN )

Pt e PETER BRACH
_,E i2fm.de/weiterbildung Geschdftfeldleiter Weiterbildung

Telefon: 0208594871919
Email: brach@i2fm.de

ANMELDUNG

Haben Sie Fragen? - Wir sind gerne fiir Sie da!

Internationales Institut fir
Facility Management GmbH

Essener StraRBe 5
46047 Oberhausen

www.i2fm.de



