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/Standard \

- «dokument til felles og gjentatt bruk ...
.. fremkommet ved konsensus og vedtatt av et anerkjent organ
som gir regler, retningslinjer eller kjennetegn for aktiviteter - eller

resultatene av dem,
.. for @ oppna optimal orden i en gitt sammenheng».

k [NS-EN 45020:2006, pkt. 3.2 og ISO/IEC Guide 2:2004]
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Benchmarking

ISO 41011:2017

process of comparing processes, perfor ma
the same natur e, under the same circumst a
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Standard Norge:

Noen fordeler med bruk av standarder ...

« Eliminere tvetydigheter i anbuds- og avtaledokumenter, i tienestekjap,
ved outsourcingprosesser etc

* Internasjonale standarder:
Entydig verdensomspennende sprak fremmer internasjonal handel og tienesteyting
over landegrensene

« Forbedrer grunnlaget for & sammenligne resultater, internt og mellom virksomheter
0g sektorer

« Enklere formidling av informasjon fra tjenesteytere til forbrukere, samt formidling av
forskningsresultater

« Entydig og enhetlig sprak forenkler oppleering

« Enhetlig terminologi som basis for utvikling av dataprodukter
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(
Standar der -eellerlovindssg bindemndg -
far henvisning til bruk av standarden (helt eller delvis)
eventuelt inngar i en signert avtale mellom to eller flere

 Parter

~
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Norske standarder med betydning for Facility Management (FM) :

Listen er ikke uttemmende !
. NS 3031 Metode for beregning av energibruk | bygninger

. NS 3420 Beskrivelsesstandard for bygg, anlegg og installasjoner

. NS 3423 Tilstandsanalyse for fredede og verneverdige bygninger

. NS 3424 Tilstandsanalyse for byggverk. Prinsipper og gjennomfaring
. NS 3431 Entreprisemodell — Mellom byggherre og totalentreprengr

. NS 3451 Bygningsdelstabellen

. NS 3453 Spesifikasjon av kostnader i byggeprosjekt

[- NS 3454 Livssykluskostnader for byggverk. Prinsipper og struktur ]
. NS 3455 Bygningsfunksjonstabellen
. NS3457 Bygningstypetabellen

. NS 3940 Areal- og volumberegninger av bygninger

. NS 8410 Regler for anskaffelser til bygg og anlegg m/forhandlet prosedyre
. NS 8431 Alminnelige kontraktsbestemmelser om levering av fast renhold
[- NS INSTA 800 System for a fastsette og bedgmme rengjaringskvalitet ]

. NS INSTA 810 Krav og anbefalinger for anskaffelse av renholdstjenester

. NS 6425 Krav og anbefalinger ved anskaffelse av drifts- og vedlikeholdstjenester til bygninger og eiendom
. NS-EN 13306 Vedlikehold - Vedlikeholdsterminologi

. NS-EN 15628 Vedlikehold - Kvalifikasjonskrav for vedlikeholdspersonell

. NS-EN 15221-1 Fasilitetsstyring (FM) - Termer og definisjoner

. NS-EN 15221-2 Fasilitetsstyring (FM) Veiledning for utarbeidelse av avtaler om fasilitetsstyring

. NS-EN 15221-3 Fasilitetsstyring (FM) Veiledning om kvalitet i fasilitetsstyring
. NS-EN 15221-4 Fasilitetsstyring (FM) Rammeverk, klassifisering og strukturer i fasilitetsstyring
e NS-EN 15221-7 Fasilitetsstyring (FM) Veiledning om benchmarking av ytelser
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Europeiske Facility Management standarder etter 2002

NS-EN 15221-1 Fasilitetsstyring (FM) - Del 1: Termer og definisjoner

NS-EN 15221-2 Fasilitetsstyring (FM) - Del 2: Veiledning for utarbeidelse av avtaler om fasilitetsstyring

NS-EN 15221-3 Fasilitetsstyring (FM) - Del 3: Veiledning om kvalitet i fasilitetsstyring

NS-EN 15221-4 Fasilitetsstyring (FM) - Del 4: Rammeverk, klassifisering og strukturer i fasilitetsstyring

NS-EN 15221-5 Fasilitetsstyring (FM) - Del 5: Veiledning i fasilitetsstyringsprosesser
(Facility Management Part 5: Guidance on Facility Management processes) IKKE OVERSATT

NS-EN 15221-6 Fasilitetsstyring (FM) - Del 6: Maling av arealer og volumer i fasilitetsstyring
(Facility Management Part 6: Area and Space Measurement in Facility Management) IKKE OVERSATT

NS-EN 15221-7 Fasilitetsstyring (FM) - Del 7: Veiledning om benchmarking av ytelser

NY:
prEN 15221-8: Functions, Roles, Responsibilities and Competences of the Facility Manager

Oppstart august 2017
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NS-EN 15221-3:2011 Veiledning om kvalitet | fasilitetsstyring

.

~

J

Pro-FM



NS-EN 15221- 3 Veiledning om kvalitet i fasilitetsstyring

4. Grunntrekk ved kvalitetstyring

» Viktigheten av kvalitet innenfor FM
-for & oppna dette malet bgr bestilleren
e -bestilleren begr definere
-utfordringen er ..
 Kriterier, bakgrunn, elementer og pavirkninger knyttet til kvalitet
-behovene

-forventningene eller troen
-oppfatningene
e -de uli ke begrensningene

 Typer av beskrivelser
- objektiv (hard) beskrivelse (fysisk, tidsmessig, funksjonell, gkonomisk)
- subjektiv (myk) beskrivelse (sensorisk, adferdsmessig, ergonomisk)

* Veien fra behov til opplevelse av leveranse
-forventninger
- definerte krav i SL/SLA (behov > ettersparsel etter tienester, tjenester > spesifikke krav)

« Kuvalitetsstyring
- tilpassinger av eksisterende kvalitetsstyringssystemer (QMS) i bestillerorganisasjonen

Pro-FM




Kvalitetsstyringsprosess

Anal beh Spesifisere Beskrive . ) Sammenligné
nalysere benov ettersparsel / ervicenivaer : leveransen 0gy med behov
og forventninger Ve L RENCE R ZAVEalE IeVering” resultatene Kravbeskrivelsey

krav

KjernevirksomhetensA Omforme kj. virk- Beskrive kvalitet og Kostnadsrammer?  KPl-oppfelging =~ Sammenligne
strategier og mal somhetens krav ~ service slik det Intern tjeneste- Inspeksjoner malinger og resultater
Prognoser og forventninger  skal tiene produksjon? Logger med avtalte service-
Naveerende service —| til behov for loppleves av Kritisk masse? Rapporter nivaer, kvalitetskrav,
kvalitet/niva typer av sluttbrukeren. Business Case Budsjetter pris
Kundens/sluttbrukers | stgtte og service Malbart. Eventueltinnkjgp ~ KTI/LTI Finne eventuelle avvik
forventninger SL/SLA Innkjgpsstrategi? .. etc ..
Miljgkrav. KPIl-er Avtaleprosess?
Sosialt ansvar

Endringer i avtaler og

praksis hvis ngdvendid

Analysere avvik og manglende oppfyllelse av avtale.
Avklare behov for endringer og tilpasninger.

Hvis ngdvendig, omforme krav spesifikasjoner og avtaler.
Sanksjoner? Mulkt? Avtaleopphgr?

Pro-FM Reforhandling?

Etter: SN-EN 15221-3



NS-EN 15221- 3 Veiledning om kvalitet i fasilitetsstyring

5.5. Utvikling/anbefaling av malemetoder

Malesystemet skal utvikles og defineres fra toppen og ned, basert pa:
- formal, visjon, verdier

- sentrale suksessfaktorer og forretningsmessige grunntrekk

- tidligere, navaerende og fremtidige ytelsesmal

Beskrivesit i | | egg B: /\
- anbefaling om utvikling av malesystem e baerosai | Mg
kriterier for valg av indikatorer h
krav til egenskaper ved indikatorer
teknikker for innsamling av data
Omrader for og kategorier av indikatorer

Fh-redaterte bavedindikates
-\f ~ for ytali (FRA-KPI)

; .
PN LY
F :
.
.

=% FHndikatorel

Tt

Forskjellige typer indikatorer

- bestillerens hovedindikator for ytelse
- FM-relaterte hovedindikatorer for ytelse (FM-KPI) /
- FM-indikatorer

Pro-FM
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NS-EN 15221- 4:2011 Klassifisering og strukturer i fasilitetsstyring

Oversatt, men enda ikke publisert i norsk oversettelse

(

NS-EN 15221-5:2011 Veiledning i fasilitetsstyringsprosesser
IKKE OVERSATT

.

~\

J

-
NS-EN 15221-6:2011 Veiledning om arealer og volumer |
fasilitetsstyring

¢ IKKE OVERSATT

~\

J
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{ NS-EN 15221-7:2012 Veiledning om benchmarking av ytelser }
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NS-EN 15221- 7 Veiledning om benchmarking av ytelser

Innhold

Forord og orientering

1. Omfang

2. Normative referanser

3. Termer, definisjoner og forkortelser
4.Typer benchmarking

5. Resultater av benchmarking

6. Benchmarkingsprosess

Pro-FM

Tillegg

Tillegg A til G er normative.
Tillegg H og | er informative.

A. Ytelsesdata

B. Innsamling av kontekstuelle data

C. Innsamling av gkonomiske data

D. Innsamling av arealdata

E. Innsamling av miljgdata

F. Innsamling av data om tjenestekvalitet
G. Innsamling av data for tilfredshet

H. Iboende komplikasjoner og risikoer

|. Eksempler pa benchmarking

Litteraturhenvisninger



NS-EN 15221-7 Veiledning om benchmarking av ytelser

Klassifisering av typer av benchmarking

Innhold Mal Sammenligningsobjekt Omréade Frekvens

*
. - Intern - Lokalt } i
- Strateqi - Kvalitativ Enkelttilfell
- Prosess - Konkurrent - Nasjonalt - Periodisk
- Vtelse - Kvantitativ - PA tvers av - Internasjonal - Kontinuerli
sektorer

ﬁ(sempler paformal: \
A )

Identifikasjon av forbedringsalternativer *

Beslutninger om ressursallokering Typer mal — Kvalitative / kvantitative

Prioritering av problemomrader Vurdering av..
Verifisering av at juridiske krav overholdes tienestekvalitet (palitelighet, reaksjonstid)
Identifikasjon av beste praksis tilfredshet (kunde-, sluttbruker-)
Budsjettgjennomgaelse og -planlegging produktivitet (gjentatte bestillinger, tid i jobben)
Tilpasninger til organisasjonens mal

Prosesseffektivitet gkonomi f.eks. drifts- eller kapitalkostnader
Vurdering av eiendommens ytelse bruk av (gulv)areal

kostnadseffektivitet, arealbruk, miljghensyn, \ miljgpavirkninger (energiforbruk, avfallsprod. /

opp/nedgang i tienestekvalitet og sluttbrukers
eredshet, verdivurdering av individuell produktivity

Pro-FM Kilde: NS-EN 15221-7
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NS-EN 15221- 7 Veiledning om benchmarking av ytelser

Benchmarking innhold

Strategisk ...

Effektivitet av ressursbruk i lys av organisasjonens mal

> tilpasning til organisasjonens mal

> beslutninger om ressursallokering

> Budsjettgjennomgaelse og -planlegging
Prosess ...

Forbedre tjenestelevering, redusere organisasjonens risiko, stramlinjeforme prosesser
> verifisering av prosesseffektivitet

> verifisering av at juridiske krav overholdes
> prioritering av problemomrader

Ytelse ...

Vurdering av eiendommens ytelse

> kostnadseffektivitet

> bruk av gulvareal

> miljgpavirkninger

> tjenestekvalitet

> sluttbrukers tilfredshet

> Individuell produktivitet

M NS-EN 15221-7




NS-EN 15221- 7 Veiledning om benchmarking av ytelser

Resultater av benchmarking

@konomiske referansepunkter for maling

Primaere gkonomiske forholdstall

- Fasilitetsstyringskostnader pr fulltidsekvivalent - FTE - (kostnad pr ar)
- Fasilitetsstyringskostnader pr arbeidsstasjon (kostnad pr ar)

- Fasilitetsstyringskostnader pr m2 (kostnad pr ar)

Sekundeere gkonomiske forholdstall

- Rom og infrastrukturkostnader pr fulltidsekvivalent (eller arbeidsstasjon eller m?
netto gulvareal)

- Menneske- og organisasjonskostnader pr FTE (eller arbeidsstasjon eller m2
netto gulvareal)

Tertieere gkonomiske forholdstall

- Arealkostnader pr FTE (eller arbeidsstasjon eller m2 netto gulvareal)

- Kostnader, utearealer pr FTE (eller arbeidsstasjon eller m2 netto gulvareal)

- Renholdkostnader pr FTE (eller arbeidsstasjon eller m? netto gulvareal)

- Arbeidsplasskostnader pr FTE (eller arbeidsstasjon eller m2 netto gulvareal)

- Logistikkostnader pr FTE (eller arbeidsstasjon eller m2 netto gulvareal)

- IKT-kostnader pr FTE (eller arbeidsstasjon eller m2netto gulvareal)

- Kostnader med vertskapstjenester og andr
etc ... etc

NS-EN 15221-7
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NS-EN 15221- 7 Veiledning om benchmarking av ytelser

Benchmarkingprosess

B Fasotlegg mal ¢
(formal og omfang)

Definer metodologi
(indikatorer og referansepunkter )

Velg partnere
(sammenlignbare parter, etikk etc)

Standarden har en mer
detaljert prosessbeskrivelse
av hver av disse boksene

Samle inn data
(Samle inn og valider)

Analyser data
(bestem og normaliser)

Bestem avstander
(sammenlikn og forklar)

Rapporter funn
(kommuniser og diskuter)

)
Kontinuerlig forbedring

Utarbeid handlingsplan
(oppgaver og milepeeler)

Iverksett plan
(endre og overvak)

v L Gjennomga prosess
(gjennomga og etterkalibrer)

Pro-FM
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ISO
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Deltagende (27)

Australia (SA)

Austria (ASI)

Belgium (NBN)

China (SAC)

Colombia (ICONTEC)
Croatia (HZN)

Czech Republic (UNMZ)
Germany (DIN)
Hungary (MSZT)

India (BIS)

Ireland (NSAI)

Japan (JISC)

Kenya (KEBS)

Korea, Republic of (KATS)
Malaysia (DSM)
Netherlands (NEN)
Nigeria (SON)

Norway (SN)

Panama (COPANIT)
Poland (PKN)

Russian Federation (GOST R)
South Africa (SABS)
Sweden (SIS)
Switzerland (SNV)
Thailand (TISI)

United Kingdom (BSI)
United States (ANSI)

Observerende (16)

Bulgaria (BDS)

Finland (SFS)

France (AFNOR)

Iran, Islamic Republic of (ISIRI)
Israel (SlI)

Italy (UNI)

Macao (CPTTM)
Portugal (IPQ)

Serbia (ISS)

Singapore (SPRING SG)
Slovakia (SOSMT)

Spain (UNE)

Sri Lanka (SLSI)

Tanzania, United Republic of (TBS)

Trinidad and Tobago (TTBS)
United Arab Emirates (ESMA)

Medlemmer

ISO/TC 267



To europeiske FM-standarder er na «konvertert» til globale ISO-standarder:

/NS-EN 15221-1 Fasilitetsstyring - Del 1: Termer og definisjoner \
(EN 15221-1 Facility Management - Terms and definitions)

NS-EN 15221-2 Fasilitetsstyring - Del 2: Veiledning for utarbeidelse av avtaler om
fasilitetsstyring
(EN 15221-2 Facility Management - Guidance on how to prepare development of

\ agreements) /

4 )

ISO 41011:2017 Facility management - Vocabulary

ISO 41012:2017 Facility management - Guidance on strategic sourcing and
the development of agreements

- /
Pro-FM




ISO 41011:2017 Facility management - Vocabulary

Innhold

Foreword
Introduction

1 Scope
2 Normative references
3 Terms and definitions

3.1 Terms related to facility management
3.2 Terms related to assets

3.3 Terms related to people

3.4 Terms related to sourcing

3.5 Terms related to process

3.6 Terms related to finance

3.7 Terms related to general business
3.8 Terms related to measurements

Alphabetical index of terms

Pro-FM



Definisjoner in ISO 41011:2017 Facility management — Vocabulary (87)
Utvalgte eksempler:

3.1.1

facility management

facilities management

organizational function which integrates people, place and process (3.5.1) within the built environment (3.2.3)
with the purpose of improving the quality of life of people and the productivity of the core business (3.1.7)

3.5.1
process
set of interrelated or interacting activities (3.5.2) which transforms inputs into outputs

3.2.3

built environment

collection of buildings, external works (landscaped areas), infrastructure (3.2.3.1) and other construction
works within an area

3.1.7
core business
entity (3.7.11) from which needs (3.1.4) are derived

3.2.3.2

facility
collection of assets (3.2.1) which is built, installed or established to serve an entity's (3.7.11) needs (3.1.4)

Pro-FM



ISO har produsert en Teknisk Rapport som supplement til Vocabulary:

-

Facility management - Scope, key concepts and benefits

ISO TR 41013:2017

\

Pro-FM
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ISO TR 41013:2017 Facility management — Scope, key concepts and benefits

\

J

ISO/TR — Technical Report:

Technical Report

that normally published in a normatived o ¢ u me n t

Pro-FM

ainformative document containing information of a different kind from



NS-EN 15221-1 Annex A
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SLA Service Level Agreement
Tjenestenivaavtale

Pro-FM
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FASILITETSTIENESTER
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KPi Key Performance Indicator
Hovedindikator for ytelse




ISO TR 41013:2017 Facility management — Scope, key concepts and benefits
Innhold

Foreword
Introduction
1 Scope
2 Normative references
3 Terms and definitions
4 Scope of Facility management
4.1 General
4.2 Historically different use of FM
5. Business process background of FM
5.1 Business process
5.2 Definition of core business/primary activities and separating the support process
5.3 Assigning support processes to FM
6. Key concepts in FM
6.1 FM model
6.2 Wide scope of FM and facility services
7. Purpose and benefits of FM
7.1 General
7.2 Productivity
7.3 Impact on people
7.4 Risk mitigation, legal compliance
7.5 Sustainability
7.6 Identity
7.7 Cost and quality

ANNEX A Evolution of terms and definitions from EN 15221 to ISO 41011
Pro-FM




ISO TR 41013:2017 Facility management — Scope, key concepts and benefits
6 Key conceptsin FM

6.1 FM Model

Facility Management (FM) requires a broad and clear understanding of the
interdependencies within processes of a demand organization.

A variety of FM models are employed around the world.

The common element they all share is the integrated delivery of support service to the
core business of a demand organization.

There is no single system for delivering FM. Solutions are dependent on a range of
factors, including but not limited to:

« geographical location

e organizational risks involved

e mission criticality

« availability of support services

« skills, expertise and capacity of internal specialists

* host organizational core business culture and management structures
e core business strategy and market position

* needs and requirements of the demand organization

The methodology for analysing all these factors is explained in ISO 41012.

Pro-FM



Introduction

Annex A (informative)

B (informative)
C (informative)
D (informative)

1 Scope

2 Normative references

3 Terms and definitions

4 Sourcing strategy and understanding the core business context
5 Sourcing process in FM

6 Facilities services provision

7 Main characteristics of FM agreements

8 Common considerations in agreements

9 Preparation and development of an agreement

10 Measure service provision performance

Example of requirements for a service

Example of business case content

Structure of an agreement — General clauses
Service Level Agreements — Benefits, preparation
and structure of an agreement (SLA clauses)

4 ™
ISO 41012:2017 Facility management - Guidance on strategic
sourcing and the development of agreements
. y,
Innhold
Foreword

Pro-FM




ISO 41012:2017 Facility management - Guidance on strategic sourcing
and the development of agreements

Omfang

1. Scope

This document provides guidance on sourcing and development of agreement in
facility management (FM){ it highlights: |

» essential elements to FM sourcing processes

 FM roles and responsibilities in sourcing processes

» development processes and structures of typical agreement models

This document is applicable to:

» strategic processes related to service and support functions for the core business

» development of FM strategies

» development of facililty service provision agreements covering both public and
private service demand and internal and external production delivery options

e development of FM information systems

* FM education and research

e organization development and business re-engineering processes in major types of
working environments (e.g. industrial, commercial, administration, military,
healthcare, accommodation)

Pro-FM



5. Sourcing process in FM

RS

ISO 41012:2017 Facility management - Guidance on strategic
sourcing and the development of agreements
Corrective action / improvement if necessa<. ¥

Avtale-delen

Sourcing Identify lrans Deter Identify Busi Select Facility Internal servi FM service Measure
strategy and late mine the service ness preferred service provision procurement service
and analyse heeds service delivery case sourcing/ provision and FM provision
core curren into levels options develop service agreement perfor
business future require ment and delivery External mance
context needs -ments analysis option i
(4) (5.2) (5.3) (5.4) (5.5) (5.6) (5.7) (6) (7+8+9) (10)
Understand Identify Determine Specify Market Establish  Select and recommend preferred Develop Follow-up,
business current what needs criteriaand research business sourcing alternative service level monitor and
context and and to be parameters case agreement verify service
strategies  future delivered, Determine Implement recommendation (SLA) provider
facility =~ whereand Identify cost and Financial deliveries
Align service needs how often  expected risk issues a) internal (define required Develop
strategies  and measurable baseline competence level, allocate overall FM Data
to expec- Define output Define resources, organize) service collection
business tations strategic (quality Investment provision and report
strategy of the goals to be levels) strategy b) external (negotiate, agreements on facility
including demand achieved sign agreement) services to
environ- organi-  (cost, Define Estimate Incorporate buyer
mental, zation quality, etc) perfor- costs required organization
social mance contract
responsi- indicators Pricing clauses Compare
bilities, and targets strategy delivery to
legal, for each Document service
economic, service Risk performance requirements
and analysis criteria
political Identify and
issues Organi- Execute FM implement
zation agreement corrective
needs actions
Project
strategy

Pro-FM

Figure 1¢ Sourcing process overview



Kvaliteten pa disse farste trinnene i prosessen er avgjgrende for et godt
sourcing-resultat og dermed pa kvaliteten pa avtaler som eventuelt inngas

Sourcing Identify Trans Deter Busi Select Internal servi Measure
strategy and late mine the Identify ness preferred Facility provision FM service service
and analyse needs service service case sourcing/ . procurement .

core current/ into levels delivery develop service service and FM provision
business future require options ment and delivery provision External agreement perfor
context needs -ments analysis option service provision mance
(4) (5.2) (5.3) (5.4)

4 (fra innholdet i kapittelet)

Kriterier som kan ha pavirkning pa utviklingen av en sourcing strategi

Kompetanse og ferdigheter som understgtter kontinuerlige sourcingprosesser i faglige forandringssituasjoner
Roller/ansvar pa strategiske, taktiske og operative nivaer levels tett synkronisert med kjernevirksomhetene

5.2 (fra innholdet i kapittelet)

Informasjon som ma skaffes til veie fra bestillerorganisasjonen

» Toppledelsens inntrykk av dagens situasjon, strategier/planer, tidsrammer, viktige forandringer
e Ma&l, viktige drivkrefter, sannsynlig pavirkni

5.3 (fra innholdet i kapittelet)

Avklare kriterier for tilfredsstillende kvalitetsniva samt omsette behov til kravformuleringer
Beskrive ytelseskrav i malbare termer/ytelsesindikatorer

Vedlegg A: Eksempler pa hvordan behov omsettes til kravformuleringer

5.4 (fra innholdet i kapittelet)

Fastsette service niva/kvalitetbeskrivelser relatert til de enkelte krav som skal
tilfredsstille kjernevirksomhetens behov

Ytelsesmal ma besluttes og beskrives i klare former

Vedlegg D: Format og struktur for krav til servicenivaer (SLA)

Kilde: ISO 41012:2017 uoffisiell oversettelse



5. Sourcing process in FM

ISO 41012:2017 Facility management - Guidance on strategic
sourcing and the development of agreements

P

Corrective action / improvement if necess<. ¥
Avtale-delen

Sourcing Identify lrans Deter Identify Busi Select Facility Internal servi FM service Measure
strategy and late mine the service ness preferred service provision procurement service

and analyse heeds service delivery case sourcing/ provision and FM rovision

core curren into levels options develop service agreement perfor
business future require mentand/ delivery External mance
context needs -ments analysis option [

(4) (5.2) (5.3) (5.4) (5.5) (5.6) (5.7) (6) (7+8+9) (20)
Understand Identify Determine Specify Market Establish Select and recommend preferred Develop Follow-up,
business current what needs criteriaand research business sourcing alternative service level monitor and
context and and to be parameters case agreement verify service
strategies  future delivered, Determine Implement recommendation (SLA) provider

facility =~ whereand Identify cost and Financial deliveries
Align service needs how often  expected risk issues a) internal (define required Develop
strategies  and measurable baseline competence level, allocate overall FM Data
to expec- Define output Define resources, organize) service collection
business tations strategic (quality Investment provision and report
strategy of the goals to be levels) strategy b) external (negotiate, agreements on facility
including demand achieved sign agreement) services to
environ- organi-  (cost, Define Estimate Incorporate buyer
mental, zation quality, etc) perfor- costs required organization
social mance contract
responsi- indicators Pricing clauses Compare
bilities, and targets strategy delivery to
legal, for each Document service
economic, service Risk performance requirements
and analysis criteria
political Identify and
issues Organi- Execute FM implement
zation agreement corrective
needs actions
Project
strategy
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Figure 1¢ Sourcing process overview



Business Case for a Service Provision Strategy

(56) (5.7}

A summary of scope, benefits, value, financial implications and risks

of

Pro-FM

a proposed sourcing

Financial considerations

sol uti on

*sufficient demand/scope (“critical mass”’ )

* internal production cost adequately understood/documented
* expected positive advantage/added value
etc.. etec
Investment strategy
* determine required facility operating model

Estimate cost and added value
* historical data

* market information

* benchmarking

Pricing strategy

* each service level should be priced separately
* price/rate mechanisms
* performance based payments

Risk analysis
Determination — levels of agreement

Source: 1ISO 41012:2017



Prosessbeskrivelse — SLA-forberedelse

Step 1. Scope of services

Define the scope of service(s) to be provided
(E.g. housekeeping services, grounds maintenance, building system maintenance, operations,
security, food service move management etc etc)

Step 2: Conditions

Define the interfaces, conditions and important parameters
(E.g. organizational structures and hierarchy, SLA owners/managers, facility hours of operation,
security and safety policies/procedures etc etc)

Step 3: Service quality and service level

Identify and define the level of service and/or quality of output.
Level of service should consider both qualitative and quantitative standards of quality as well as the
relationship between level of service and quantity of resources needed to meet that level.

Step 4: Method
Establish the method by which the services are provided including resources, allocations

and methodologies (including consideration of purchasing/management of tools, equipment,
materials and supplies)

Pro-FM (Source I1SO 41012:2017)



Prosessbeskrivelse — SLA-forberedelse

fStep 5: Performance metrics and measurements )
Define performance measurement criteria and targets
(e.g. quality, quantity, compliance, cost and timeliness).

kEstablish targets for each KPIl and an appropriate periodic reporting schedule)

Step 6: Gap and conflict resolution
Establish conflict or gap resolution processes

Step 7: Emergency situations
Ensure that the SLA has provision for the service provider to execute remedial services
in the case of emergencies or unforeseen circumstances

Pro-FM (Source I1SO 41012:2017)



Prosessbeskrivelse — SLA-forberedelse

Step 5: Performance metrics and measurements

KPIs referring to the corresponding service levels/quality requirements should be included in the SLAs.
The following are examples of KPI categories:

KPI on financial performance:
- Budget performance

- Cost control

- Economic value added

KPI on process and operational performance
- Cycle time/processing time for key processes
- Productivity indexes

KPI on facility service

- Communication

- Temporal (e.g. punctuality, reliability, availability)
- Tolerance/precision

KPI on customer/user/tenant satisfaction/experience

KPI on employee wellbeing, satisfaction, experience

KPI1 on supplier performance

Pro-FM (Source I1SO 41012:2017)



Neste ar:

trolig den viktigste FM-standarden ...

[ )

ISO 41001:2018 Facility management - Management systems -
Requirements with guidance for use
- y

Hoveddel i kapittel 1 til 10
Her star kravene til et ledelsessystem for fasilitetsstyring nar det gjelder alt fra planlegging,
etablering, implementering, drift, maling, evaluering og vedlikehold av systemet.

Tillegg A gir veiledning om hva som skal til for & oppfylle kravene i hvert av kapitlene.
Nyttig i forbindelse med intern opplaering, kompetanseoppbygging, utvikling av bedriften og |
undervisningssammenheng.

Veiledningen gir eksempler og sjekklister fra beste praksis pa omradet og ma tilpasses
bedriftens formal, markedet og malene som settes.

Tillegg A er pa mange mater den viktigste og mest matnyttige delen av hele standarden.

Pro-FM



[ )

ISO 41001:2018 Facility management - Management systems -

Requirements with guidance for use
. y,

OBS: Enda som utkast — Sist revidert 27.-29. september
4.Context of the Organizatioy

» Understanding the organization and its context
» Understanding the strategic objective, need and

expectations of interested parties
» Determining the scope of the FM managemen

5.Leadership

e Leadership and commitment

system -
« FM Management System ‘ PO"Cy_ . D
. e Organizational roles, responsibilities
6.Planning and authorities

» Actions to address risks and opportunities
* FM objectives and planning to achieve them
e Planning Horizons

7.Support

Resources
Competence
Awareness
Communication
Document information

8.0peration

» Operational planning and control
e Coordination with end users -
. Delivery of services 9.Performance Evaluation
« Monitoring, measurement,

analysis and evaluation
 Internal Audit

* Management Review

10.Improvement

* Nonconformity and corrective action
* Preventive actions
e Continual improvement

Kapittel 4to 10: Krav
Vedlegg A4 to A10: Veiledning

Pro-FM



FM ledelsessystem-standarden — fglges opp med et eget sertifiseringsverktgy:

[ )

ISO 41001:2018 Facility management - Management systems -
Requirements with guidance for use
- y

4 )

Conformity assessment — Requirements for bodies providing audit
and certification of management systems — Part 11:

Competence requirements for auditing and certification
of Facility Management Systems

\ (Ventes ferdig senest hgst 2019) /

Pro-FM



