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Service Level Agreements in FM Service Level Agreements in FM –– VertrVerträägengen

-- Instrument zur QualitInstrument zur Qualitäätssicherung und tssicherung und 
Haftungsminimierung Haftungsminimierung --

Vortrag auf dem FM Vortrag auf dem FM –– KongressKongress
am 16.06.2004 in Dam 16.06.2004 in Düüsseldorfsseldorf

vonvon
Rechtsanwalt Dr. Lutz H. MichelRechtsanwalt Dr. Lutz H. Michel

undund
Rechtsreferendarin Nadia GrossmannRechtsreferendarin Nadia Grossmann

HHüürtgenwaldrtgenwald
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Service Level Agreements in FM Service Level Agreements in FM –– VertrVerträägen:gen:
ÜÜberblickberblick

______________________________________________________________________________________________

1.1. Inhalte, Rechtsnatur und RegelungsgrInhalte, Rechtsnatur und Regelungsgrüündende

Inhalte und RechtsnaturInhalte und Rechtsnatur

Funktionen und RegelungsgrFunktionen und Regelungsgrüündende

2.2. Regelungsinhalte Regelungsinhalte –– MMööglichkeiten und Grenzenglichkeiten und Grenzen

3.3. ZusammenfassungZusammenfassung
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Service Level Agreements in FM Service Level Agreements in FM –– VertrVerträägen:gen:
Inhalte, MInhalte, Mööglichkeiten und Grenzen (1)glichkeiten und Grenzen (1)

______________________________________________________________________________________________

Begriff: Service Level Agreements sind Begriff: Service Level Agreements sind 
QualitQualitäätssicherungsvereinbarungen zwischen dem tssicherungsvereinbarungen zwischen dem 
„„ImmobilienbetreiberImmobilienbetreiber““ und dem Facility Manager, mittels derer alle und dem Facility Manager, mittels derer alle 
BetriebsBetriebs-- und Serviceprozesse definiert und prund Serviceprozesse definiert und prüüffffäähig werdenhig werden

Ziel: Erreichung von Wirtschaftlichkeitsstandards zwecks Ziel: Erreichung von Wirtschaftlichkeitsstandards zwecks 
Optimierung der QualitOptimierung der Qualitäät der geforderten FM t der geforderten FM -- Dienstleistung und Dienstleistung und 
der Minimierung von Fehlerder Minimierung von Fehler-- und Haftungsrisikenund Haftungsrisiken

Instrument: Implementierung im FM Instrument: Implementierung im FM -- VertragswerkVertragswerk
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Service Level Agreements in FM Service Level Agreements in FM –– VertrVerträägen:gen:
Inhalte, MInhalte, Mööglichkeiten und Grenzen (2)glichkeiten und Grenzen (2)

______________________________________________________________________________________________

Rechtsnatur der Vereinbarung von Service Levels: Dienstvertrag, Rechtsnatur der Vereinbarung von Service Levels: Dienstvertrag, 
Werkvertrag, GeschWerkvertrag, Geschääftsbesorgung, Gesellschaftsvertrag, Vertrag ftsbesorgung, Gesellschaftsvertrag, Vertrag 
suisui generisgeneris ??

Generelle Anforderungen an die Vertragsgestaltung: Klarheit, Generelle Anforderungen an die Vertragsgestaltung: Klarheit, 
Widerspruchsfreiheit, Nachvollziehbarkeit, Messbarkeit der Widerspruchsfreiheit, Nachvollziehbarkeit, Messbarkeit der 
VertragskriterienVertragskriterien



FM FM -- KONGRESS 2004KONGRESS 2004 RA  DR. LUTZ H. MICHELRA  DR. LUTZ H. MICHEL 55

Service Level Agreements in FM Service Level Agreements in FM –– VertrVerträägen:gen:
Inhalte, MInhalte, Mööglichkeiten und Grenzen (3)glichkeiten und Grenzen (3)

______________________________________________________________________________________________

Funktionen von Service Level Agreements:Funktionen von Service Level Agreements:

PrPrääventionsfunktionventionsfunktion

RationalisierungsfunktionRationalisierungsfunktion

PerpetuierungsfunktionPerpetuierungsfunktion

HaftungsverteilungsfunktionHaftungsverteilungsfunktion
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Service Level Agreements in FM Service Level Agreements in FM –– VertrVerträägen:gen:
Regelungsinhalte Regelungsinhalte -- MMööglichkeiten und Grenzen (1)glichkeiten und Grenzen (1)

______________________________________________________________________________________________

RechtsnaturRechtsnatur

Komplexe VertragswerkeKomplexe Vertragswerke

Verquickung von VertragsformenVerquickung von Vertragsformen

Service Level Agreements im Spannungsfeld von Leistung und Service Level Agreements im Spannungsfeld von Leistung und 
Erfolgsdefinition zur GewErfolgsdefinition zur Gewäährleistung eines sthrleistung eines stöörungsfreien Betriebsrungsfreien Betriebs
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Service Level Agreements in FM Service Level Agreements in FM –– VertrVerträägen:gen:
Regelungsinhalte Regelungsinhalte -- MMööglichkeiten und Grenzen (2)glichkeiten und Grenzen (2)

______________________________________________________________________________________________

Kernelemente: Kernelemente: 

qualitative und quantitative Kriterien zur   qualitative und quantitative Kriterien zur   
LeistungsdefinitionLeistungsdefinition

Kontrollinstrumente:Kontrollinstrumente:

PrPrüüfkriterien und Prfkriterien und Prüüfverfahren zur fverfahren zur ÜÜberprberprüüfung  fung  
der Leistungszieleder Leistungsziele
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Service Level Agreements in FM Service Level Agreements in FM –– VertrVerträägen:gen:
Regelungsinhalte Regelungsinhalte -- MMööglichkeiten und Grenzen (3)glichkeiten und Grenzen (3)

______________________________________________________________________________________________

Relevante Aspekte der zu definierenden Vertragselemente:Relevante Aspekte der zu definierenden Vertragselemente:

ReaktionszeitenReaktionszeiten
AntwortzeitenAntwortzeiten
VorhaltekapazitVorhaltekapazitäätenten
BereitschaftsgradBereitschaftsgrad
MeMeßßmethodenmethoden
FlexibilitFlexibilitäätt
SanktionenSanktionen
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Service Level Agreements in FM Service Level Agreements in FM –– VertrVerträägen:gen:
Regelungsinhalte Regelungsinhalte -- MMööglichkeiten und Grenzen (4)glichkeiten und Grenzen (4)

______________________________________________________________________________________________

Haftungsminimierung durch QualitHaftungsminimierung durch Qualitäätsoptimierungtsoptimierung

Haftungsminimierung durch LeistungsstandardsHaftungsminimierung durch Leistungsstandards

Haftungsminimierung durch die Definition und Abgrenzung der Haftungsminimierung durch die Definition und Abgrenzung der 
Aufgaben: BetreiberAufgaben: Betreiber-- und Eigentund Eigentüümerzustmerzustäändigkeitenndigkeiten
vs. FM vs. FM -- DienstleisterDienstleister
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Service Level Agreements in FM Service Level Agreements in FM –– VertrVerträägen:gen:
7 Thesen f7 Thesen füür eine optimierte Vertragsgestaltung (1)r eine optimierte Vertragsgestaltung (1)

______________________________________________________________________________________________

Komplexe Leistungsanforderungen verlangen komplexe VertrKomplexe Leistungsanforderungen verlangen komplexe Verträägege

Die Festlegung von QualitDie Festlegung von Qualitäätsstandards als Kernelemente von FM tsstandards als Kernelemente von FM ––
VertrVerträägen ist entscheidend fgen ist entscheidend füür den Vertragserfolgr den Vertragserfolg

Klare LeistungsKlare Leistungs-- und Schnittstellendefinitionen bewirken die und Schnittstellendefinitionen bewirken die 
Verringerung von Verringerung von „„ProduktfehlernProduktfehlern““

Service Level Agreements schaffen klare Aufgabenzuordnungen Service Level Agreements schaffen klare Aufgabenzuordnungen 
und Schnittstellen zwecks effizienter Leistungserfund Schnittstellen zwecks effizienter Leistungserfüüllungllung
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Service Level Agreements in FM Service Level Agreements in FM –– VertrVerträägen:gen:
7 Thesen f7 Thesen füür eine optimierte Vertragsgestaltung (2)r eine optimierte Vertragsgestaltung (2)

______________________________________________________________________________________________

Folgeeffekte sind: Streitvermeidung, erleichterte StreitschlichtFolgeeffekte sind: Streitvermeidung, erleichterte Streitschlichtung ung 
und Konfliktreduzierung im Falle von und Konfliktreduzierung im Falle von 
KompensationsnotwendigkeitenKompensationsnotwendigkeiten

Delegation von Betreiberpflichten an Spezialisten fDelegation von Betreiberpflichten an Spezialisten füührt zur hrt zur 
Risikominimierung beim ImmobilienbetreiberRisikominimierung beim Immobilienbetreiber

Service Service –– Level Level –– Agreements sind daher wesentliche Elemente zur Agreements sind daher wesentliche Elemente zur 
QualitQualitäätssicherung und Haftungsminimierungtssicherung und Haftungsminimierung
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Service Level Agreements in FM Service Level Agreements in FM –– VertrVerträägen:gen:
-- Instrument zur QualitInstrument zur Qualitäätssicherung und tssicherung und 

Haftungsminimierung Haftungsminimierung --

Vielen Dank fVielen Dank füür Ihr Interesse und Ihre r Ihr Interesse und Ihre 
Aufmerksamkeit!Aufmerksamkeit!

Kontakt:Kontakt:
Dr. Lutz H. MichelDr. Lutz H. Michel
RRechtsanwaltechtsanwalt

Nadia GrossmannNadia Grossmann
RechtsreferendarinRechtsreferendarin

BroichstraBroichstraßße 2e 2
D D -- 52393 H52393 Hüürtgenwaldrtgenwald
EE--Mail:Kanzlei@RADrMichel.deMail:Kanzlei@RADrMichel.de


