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Ma nova evropska norma facility
managementu tendenci zvysit jeho kvalitu?

Does Exist an Improving Tendency in Quality of New European Standard for Facility
Management?

Clének je dalsim prispévkem k diskusi o vyvoji metodiky facility managementu v Ceské republice se zdtiraznénim me-
chanizmu méfeni kvality. V tomto ohledu je prakticky vyuZitelny jak pro poskytovatele sluZeb facility managementu, tak
i pro jejich klienty.

Facility management jako obor za celou dobu své existence stoji mimo néjakou vyznamnéjsi legislativni regulaci. Dosud
neexistoval uceleny ndvod jak ho pouZivat, mérit a vyhodnotit. Ani terminologie nebyla ustalend a tak dochazelo k celé
fadé nejasnosti a omyli. Zménit tento stav si ped Styfmi roky dala za ukol prvni &4st normy CSN EN 15221 [1]. | kdy?
norma neni stéle dokoncena (schvélenych je Sest dilli ze sedmi), dava jasné najevo, kam se bude facility management
(FM) ubirat. Dosud vydané a znamé césti davaji srozumitelny navod, jak pracovat zejména v oblasti urcovani kvality
aceny FM sluzeb. Ruku v ruce s vhodnou softwarovou podporou tak vznika pfileZitost pro prokazatelné hodnoceni kva-
lity sluzeb se silnou vazbou na jejich cenu.
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The author contributes to the discussion of the facility management methodology development in the Czech Republic
emphasizing the mechanism of the quality measurement, in his article. This mechanism is in this aspect practically utili-
zable both for the facility management services providers, and for their clients.

The facility management as a domain stands outside any more significant legislative regulation throughout the time of its
existence. Hitherto, there did not exist any coherent instruction of how to use, measure and appraise it. The terminology
was not settled as well, and many ambiguities and mistakes occurred. Authors of the first part of Standard CSN EN
15221 [1] accepted the task to change this situation, four years ago. Although, the Standard was not finished, yet (there
have been approved six parts of seven); it clearly demonstrates the approach where the Facility Management (hereinaf-
terthe “FM’) is directing to. Parts published and known till this time provide the understandable instruction of how to work
particularly in the area determining the quality and the price of FM services. It is the way of how there arises the opportu-
nity for the demonstrable assessment of the services quality with relationships to their prices hand in hand with proper

software assistance.
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1. OPORA V NOVYCH EVROPSKYCH NORMACH

Norma CSN EN 15221 jiz od svych prvnich dvou asti vydanych v roce
2007 sméruje FM vyrazné jinym smérem, nez se tento obor dosud pfiroze-
né rozvijel. Pozornost je podle této normy orientovana na produkt (vysle-
dek poskytovanych sluzeb FM) nikoliv na sluzby jako takové. Tim se pfe-
nasi i odpoveédnost z odbératele sluzeb na jejich poskytovatele. Odpovéd-
nost je zde zminéna ve vyznamu povinnosti definovat pfesny rozsah, ter-
miny a kvalitu FM sluzeb. A naopak se tak nové vytvari odpovédnost defi-
novat cilovy stav na strané odbératele. Dosud totiz bylo bézné, Ze smlouva
0 poskytovani FM sluzeb (pro externé zajistované sluzby) nebo i interni
smérnice a pracovni postupy (pro interné zajisfované sluzby) popisovaly
metodou SLA (Service Level Agreement) zejména FM sluzby. Norma vy-
chazi z myslenky, Zze odbératel sluzeb (napf. banka, obchodni centrum,
bytovy diim) neni odborné schopen sluzby definovat, ale naopak vi, jaké-
ho stavu chce poskytovanim sluzeb doséhnout. S ur¢itym nadhledem —
odbératel neumi na pfiklad pfesné popsat jak ¢asto, s jakym tymem pra-
covnikl urcitych profesi, jakymi chemickymi prostfedky a pracovnimi po-
mickami &i zafizenimi Eistit keramickou dlazbou ve vstupni hale. Co ale vi
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je to, Ze potfebuje mit podlahu vzdy istou, suchou, bezpeénou (napf. bez
bakterii) a udrzet jeji dlouhodobou Zivotnost.

Je zfejmé, Ze aby tento model fungoval, je potieba velmi dobfe popsat po-
Zadovany produkt (cilovy stav), nastavit pravidla méfeni jeho kvality, tuto
kvalitu ddsledné méfit a vyhodnocovat prostfednictvim KPI (Key Perfor-
mance Indicator), Cesky pak pfesné: méfitko vyjadfujici podstatné ukaza-
tele vykonu dodavky FM - sluzeb [2]). To pfinasi vétsi tlak na smlouvu
mezi odbératelem a dodavatelem. Jak takovou smlouvu sestavit nabizi ci-
tovana norma ve své druhé ¢asti. Kone¢né, pro definici cilového stavu, za-
vadi norma CSN EN 15221-1 pojem ,Service Level* (SL), ktery je nasled-
né rozpracovan do bézné uzivaného SLA (Service Level Agreement).

Tento smluvni model nabizi zaroveri zaklad pro odliny zpisob vypoétu
ceny sluZeb. Vzajemné dohodnuta cena pfedstavuje 100% maximum, kte-
ré je snizovano v pfipadé poskytovani nizsi kvality — hodnoty KPI jsou niz-
§i nez 100 %. Abstrahujme pro potieby tohoto ¢lanku nyni od pomérné
sloZité definice poZadovaného produktu (myslenkové se postupuje zhruba
takto: ,Co je to isto? Cisto je, kdyZ neni negisto a negisto je kdyz*...) a po-
divejme se detailné na oblast méfeni kvality sluzeb ve facility manage-
mentu.

2. KPIV POJETI GSN EN 15221

VySe uvedené trendy vyZaduiji zavedeni velmi pfesného a v maximalni
mozné mife automatického méfeni vybranych parametr( véetné centrali-
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zace naméfenych hodnot pro dalsi zpracovani. V dnesni dobé vykonava

tuto praci ve vétsiné pfipadl k tomu uréeny software, pro ktery se pouziva

mezinarodni oznac¢eni CAFM software (Computer Aided Facility Manage-

ment Software). Méfeni dat a jejich centralizace, ale i hodnoceni ukazateli

KPI, probiha automaticky a vyznamné tedy nezatéZzuje pracovniky FM.

Davodem sledovani a hodnoceni produktu pfes ukazatele (KPI) mazZe byt

néktery z nasledujicich bod(:

Q sledovani a zvySovani kvality produktl jako celku (ne jen ¢asti pro-
duktu, napf. zakazek),

Q stanoveni cilli (prostfednictvim KPI),

Q podklady pro manazerské rozhodovani

Q datové vystupy umozriuji ziskat nakladové reporty a pfehledy zaka-
zek,

Q jsou ,biCem® na provozni managery,

Q jsou zdrojem odhalujicim slaba mista, rizika, ale zaroveni indikujicim
trendy,

Q benchmarking

Ze své praxe zndm pfipady, kdy se mési¢né shromazdi desitky aZ stovky
tisic naméfenych hodnot, které je potfeba vyhodnotit. Pro tyto Ucely se
stanovuji KPI s nasledujici strukturou:

nazeyv,

odpovédna osoba za KPI,

cil a cilové hodnoty KPI,

popis,

zplsob méfeni a kalkulace KPI,

zplsob vyhodnoceni (standard a trendy).
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3. Z TEORIE DO PRAXE

Smluvni model postaveny podle normy CSN EN 15221 byl za zhruba Gty
roky pouZit jiz v desitkach pfipadd, obvykle vétsich mezinarodnich spole¢-
nosti, které aplikuji v souladu s firemni kulturou stejna pravidla na vSechny
svoje pobocky ve sveté.

Lze uvést piiklad, kdy poprvé se tento smiuvni model objevil v CR u jedno-
ho nadnarodniho podniku, ktery ho aplikoval na svdj vyrobni areal. Nova
smlouva s externim poskytovatelem sluzeb byla mezinarodni, platna pro
nékolik zemi v Evropé a stanovovala jasna pravidla pro uréeni ceny, teore-
tické maximum bylo snizovano v pfipadé neplnéni dohodnutych KPI na
100 %. Po ustaleni implementaéni faze (6 mésicl) se vySe odmény, tedy
pfiznana mira plnéni, pohybovala na Grovni zhruba 92 % maximalni odmé-
ny, kterou umozrovala uzaviena smlouva a to pfi dosazeni kvality KPI ve
vySi cca 95 %! Vypocet byl a stéle je pocitan jednou mésicné na zakladé
az 90 méfenych nebo pocitanych hodnot na tisicich realizovanych zakaz-
kdch mésicné. Ve vétsiné pfipadl je na kazdé zakazce méfen jeden az
dva ukazatele, vypocet vy$e odmény tak probiha nad souborem desitek ti-
sic méfenych hodnot. VSechny vypoéty ukazateld probihaji v ramci nasa-
zené CAFM aplikace.

Aby KPI plnila svdj Ucel, je nutné, aby byla objektivni, maximalné prikaz-
na a vymahatelng, tedy tzv. ,tvrda“ KPI. ,Mékkym“ KP!I, jejichz vysledky
jsou vétsinou subjektivni, se sice neni mozné vyhnout, ale mély by byt na-
vrhovany pouze jako doplrikové. Vypoctena KPI jsou uZite¢nd jak pro od-
bératele, tak pro dodavatele sluzeb. Je proto nutné, aby vzajemna smlou-
va obsahovala jejich pfesnou definici a potvrdila tak shodu na zpisobu
méfeni kvality. KPI sledujeme jakoZto ¢asova (méfeni ¢asového intervalu
mezi dvéma zménami stavu) a kvalitativni (pocet shod ¢i neshod nebo po-
mérové vyjadfeni napInéni shody, napf. procenty nebo znamkovanim). Ty-
pické priklady jsou:
Q reakéni doba helpdeskového pracovisté (doba v minutach od nahla-
Seni poZadavku zakaznika do jeho potvrzeni dodavatelem sluzeb -
internim ¢&i externim,
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Q realizace pozadavku (doba v hodinach od nahlaseni poZadavku za-
kaznikem do jeho UpIného dokonceni a prevzeti),

Q rychlost reakce recepce (pocet vyzvonéni telefonu pfi kazdém pfi-
chozim hovoru az do pfedstaveni recepéni),

Q podet reklamaci kvality klidu v kancelafskych prostorach (pocty rek-
lamaci za mésic a budovu).

Je obvyklé, Ze po uplynuti Ihdty Sesti mésict smiuvniho vztahu (tzv. imple-
mentacni faze [3]) dochazi ke korekci cilovych hodnot KPI, zplsobu jejich
hodnoceni a uréovani trendd po zbylé obdobi platnosti smlouvy (tzv. stabi-
lizaéni a optimalizaéni faze [3]). Z pohledu odbératele sluzeb je vhodné,
aby snizovani ceny mélo rychlejsi tempo nez snizovani stanovenych KPI.

Jinymi slovy, aby pfiznana mira pInéni klesala rychleji nez KPI kvality (cha-

pano pomérové ke 100 %). Pisobi to motivacné na dodavatele. Soucasné

je vhodné stanovit dvé dlleZité hraniéni hodnoty:

Q akceptovatelnou miru kvality, kdy pfiznana mira pinéni svou vysi ko-
piruje dosazené KPI (az do této hodnoty miru kvality respektujeme
jako dostate¢nou),

Q neakceptovatelnou miru kvality, kdy dosazené KPI pfi plnéni je tak
nizké, Ze dalsi snizovani ceny nepovede k napravé a je potfeba
smlouvu ukonéit (demobilizaéni faze [3]).

Konkrétné a zjednodus$ené: ze 100 realizovanych zakazek dojde obvykle
k problém(m s kvalitou u tfi zakazek, dosazené KPI kvality bude 97 %
(nami akceptovana Urovenr), pak pfiznana mira pinéni (tedy pfepocitana
vySe odmény) bude rovnéz 97 %. Pfi péti chybéach pak stejny pomér bude
95 %/94 %, coz tedy znamend vétsi tlak poklesu kvality na cenu. Neak-
ceptovatelnou miru nastavme napfiklad na drovert 80 % KPI kvality. Pfi
této Urovni by doslo k poklesu pfiznané miry pinéni na 71,5 % a vypovédi
smlouvy pro neplnéni povinnosti dle smlouvy. Nastaveni vztahu dosaze-
ného KPI kvality ve vztahu k pfiznané mife plnéni pak miZe vypadat na-
pfiklad takto:
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Obr.1 Zavislost pfiznané miry plnéni na dosazené mife kvality KP/

S kvalitou klesaji i ndklady na strané dodavatele FM sluZeb, proto je moz-
né neakceptovatelnou miru kvality ,posadit relativné nizko. Je ale dlileZité
zdUraznit, Ze neni cilem sniZit pfiznanou miru pInéni (pomérové vyjadre-
nou cenu sluzeb) na netnosné minimum, protoze pro udrzeni dlouhodobé
kvalitniho vztahu je nutné, aby mél dodavatel moznost vytvafet obvykly
zisk. Pfi dosaZeni neakceptovatelné miry je proto vhodné pro neplnéni zé-
vazk( smlouvu ukongit.

4. SOFTWARE, KTERY POMAHA

Rozsah sluzeb zahrnovanych do facility managementu je velmi Siroky
a tak i CAFM aplikace maiji Siroky zabér. Zpracovani KPI je pak pouze po-
myslInou ,tfeSniCkou na dortu®, aplikace pfedevsim pini tfi hlavni funkce:
Q evidence dat,

Q pozemky, budovy, technologie,

Q majetek, vozidla,
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veSkera dokumentace (texty, soubory, vykresy, schémata),
fizeni procesd,

incidentni Gdrzba (helpdesk),

planovana udrzba (revize, doporuéeni vyrobce),
schvalovani,

finanCni planovani a fizeni investic,

sprava vozového parku,

inventura majetku,

podatelna, spisova sluzba, a dalsi FM sluzby,

reporting.

oooo0o0000od

Uvahy rozvijené v tomto ¢lanku se zaméfuji pfedevsim na technicky facili-
ty management, tedy spravu budov a zafizeni. | tak je mozno z CAFM apli-
kaci vyuzit celou fadu uZiteCnych funkci. Hlavni uplatnéni je vzhledem au-
tomatizaci méfeni kvality ukazateli KPI v oblasti helpdesku a planovani
udrzby. Méfeni ¢asovych KPI a hodnoceni kvality provedenych praci a re-
vizi je totiz snadno propojitelné na technologicky pasport a pasport budo-
vy. To dava moznost hodnotit tak jednotlivé typy technologii, budovy nebo
V&tsi regionaini celky samostatné. Silnou strankou téchto software byva
rozsahla datova zakladna, ktera umoziuje velmi kvalitni a pfesny repor-
ting vSech provoznich ¢innosti a moznost srovnavani a statistik i v mezi-
ro¢nim pohledu.

Je zi'ejmé, Ze pofizeni takové aplikace musi pfedchazet dalsi strategicka
rozhodnuti. Nasazeni CAFM software je proces, ktery i v dobfe pfiprave-
nych podminkach trva nékolik mésicl, Casto i jeden rok. Ani finanéni
stranka neni zanedbatelnd. Typické schéma nasazeni je nazna¢eno na
nasledujicim obrazku.

Cervené oznacena pole na obrazku 2 jsou kritické a slovy ,sponzor*
a ,zdroj* zde nejsou mySleny zdaleka jen penize, ale zejména lidské zdro-
je. Ty na jedné strané vytvareji potfebu aplikaci vyuZivat a ziskavat z ni
data, na strané druhé se pak aktivné podili na implementaci, méni a na-
stavuji v aplikaci procesy, KPI a pini do ni data. Bez zaméstnanc to roz-
hodné nejde! DuleZité rovnéZ je nepodcenit harmonogram, je mnohem

0 20 % zkratit!

Hlavnim smyslem nasazeni softwarové podpory by mélo byt usnadnéni
prace provozné orientovanych managert a technik(, vytvofeni prostredi
pro automaticky shér indikatorl kvality a vypoéet z nich plynoucich KPI
a z toho odvozené odmény. Kone¢né, opomenout nelze ani silny reporto-
vaci nastroj nabizejici témérf on-line stav fedeni vSech probihajicich Ukoll
a zaroven vypoéet nakladli na provoz. Snad tak vznika definitivné konec
smutnym nedvardm posledni doby, kdy objektivné neni dodrzovana kvalita
FM sluzeb, ale zaroven jsou velmi slozité aplikovany rizné pokuty ¢i sank-
ce. Ruku na srdce: kdo dokaze realné piné vyuzit pokut a sankci uvede-

Angazovat a ,.ziskat

Strategie FM
4 - si“ sponzory

Urceni rozsahu
sluzeb =

Uprava / nastaveni -

: Zahaijit sbér dat
procest

Identifikovat
« zdroje dat

Vybér vhodného
reseni

Alokace zdroju 3

Harmonogram =

Vlastni
implementace

Obr. 2 Schéma implementace CAFM software

nych v bézné smlouvé? Ted je tu pfilezitost je vyuzivat na 100 % a jesté
automaticky. Zkratka, nastal konec pravidelnych pausall a zacatek indivi-
duélné urCovanych mésicnich plateb reflektujicich vykony.

5. ZAVER

Zmiriovana norma CSN 15221 je zcela jisté modernim pojetim facility ma-
nagementu, byf vyvolala a jisté jesté vyvola celou fadu diskuzi. Pomysiné
Lotoéeni plachet” o téméf 180 ° nemusi byt pro kazdého hned akceptova-
telné. Mnoho myslenek je vSak pouzitelnych okamzité, bez ohledu na to,
jestli se rozhodneme pro definici produktu (v souladu normou CSN EN
15221) nebo sluzby (do pfichodu normy pouzivany zplsob). Dulezité
v obou pfipadech je, aby byly pfesné definovany podminky méfeni a hod-
noceni kvality a vliv takto uréenych KPI na cenu. Konec konct, tento mo-
del byl trhem pfijat velmi rychle a to jak na strané odbérateld, tak dodava-
teld FM sluZeb. Vhodnym softwarovym nastrojem Ize proces zautomatizo-
vat a podpofit. To najde uplatnéni zejména u managementu, ktery bude
mit diky report(im aktualni pfehled o kvalité FM sluzeb.

Kontakt na autora: ales.choutka @alstanet.cz.
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Informace z kongresu IIR v Praze

Ceské zastoupeni némecké firmy ebm-papst
vystavovalo na kongresu IIR v z&fi 2011 v Kon-
gresovém centru v Praze, ekologicky zaméreny
vyrobek, stator axialniho ventilatoru z plastu pl-
néného drevnimi viakny. Viakna a polotovar ve
formé kuli¢ek jsou v polozenych miskach. Po-
drobnou informaci uvadi firma ve svém PR
¢lanku v tomto Cisle. Pohled na vylisek ukazuje,
ze uchyceni motoru s obéznym kolem ventila-
toru a obvodového limee je 8 usmérriovacimi
lopatkami, které zmen3uji rotaci vystupujiciho
proudu vzduchu (jsou profilované a radialné
zkroucené, jejich Celni hrany nesméfuji do stre-
du). Vliv na tlakové charakteristiky je zfetelny

Prekladatel/tlumoénik
specialista TP = HVAC
nabizi své sluzby.

Ing. Dfevikovsky Tomas
tdrevikovsky @volny.cz
mob. 604 345 182, VoIP 222 254 426

Reference: posledni dva a pil roku preklady
anotaci ¢lankd ve VVI do AJ (prof. K. Hem-
zal); preklad norem pro katedru TP z AJ (prof.
F. Drkal), dlouholety prekladatel spolecnos-
ti C-Klima Praha (ing. V. Simanek), Eveco,
TCSR Ltd., BCD CZ, a. s., €asta tlumoceni pfi

zobr.3v PR ¢lanku. (textafoto Hz)
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