Senvice Level Agreements inf EM — Vertragen

- Instrument zur Qualitatssicherung und
Haftungsminimierung -

\ortrag auf dem EM — Kongress
ami 16.06.2004 in Dusseldorf
Von
Rechtsanwalt Dr. Lutz H. Michel
Und
Rechtsreferendarn Nadia Grossmann
HUrtgenwalad

EM - KONGRESS 2004 RA DR LUTZ H. MICHEL




Service Level Agreements in EM — Vertragen:
Uberblick

1. Inhalte, Rechtsnatur und Regelungsgriinde

> Inhalte und Rechtsnatur

> Funktionen und Regelungsgrinde

2.  Regelungsinhalte — Moglichkeiten und Grenzen

3. Zusammenfassung
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Service Level Agreements in EM — Vertragen:
Inhalte, Moglichkeiten und Grenzen (1)

> Begriff: Service Level Agreements sind
Qualitatssicherungsyvereinbarungen zwischen dem
SJmmobilienbetreiber® und dem Facility Manager, mittels derer alle
Betriebs- und Serviceprozesse definiert und praffanig werden

> Ziel: Enreichung| von Wirtschaftlichkeitsstandards zwecks
Optimierung der Qualitat der geforderten EM - Dienstleistung und
der Minimierung| von, Eehler- und Haftungsrisiken

> Instrument: Implementierung|imi EM - Vertragswerk
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Service Level Agreements in EM — Vertragen:
Inhalte, Moglichkeiten und Grenzen (2)

» Rechtsnatur der VVereinbarung von Service Levels: Dienstvertrag,
Werkvertrag, Geschaftsbesorgung, Gesellschaftsvertrag, Vertrag

sul.generis ?

> Generelle Anforderungen an die Vertragsgestaltung: Klarheit,
Widerspruchsireiheit, Nachvellziehbarkeit, Messharkeit der

\/ertragskriterien
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Service Level Agreements in EM — Vertragen:
Inhalte, Moglichkeiten und Grenzen (3)

» Funktionen von Service Level Agreements:
» Praventionsfunktion
» Rationalisierungsfunktion
» Perpetuierungsfunktion

» Haftungsverteilungsfunktion
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Service Level Agreements in EM — Vertragen:
Regelungsinhalte - Moglichkeiten unad Grenzen (1)

> Rechtsnatur

> Komplexe Vertragswerke

» Verguickung|von Vertragsformen

> Senvice Level Agreements im Spannungsfeld von Leistung und
Erfelgsdefinition; zur Gewahrleistung eines storungsireien Betriehs
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Service Level Agreements in EM — Vertragen:
Regelungsinhalte - Moglichkeiten und Grenzen (2)

> Kernelemente:
» gqualitative und guantitative Kriterien zur
L_eistungsdefinition
» Kontrollinstrumente:

» Prifkriterien und Prifverfahren zur Uberpriifung
der Leistungsziele
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Service Level Agreements in EM — Vertragen:
Regelungsinhalte - Moglichkeiten und Grenzen (3)

> Relevante Aspekte der zu definierenden Vertragselemente:

» Reaktionszeiten

» Antwortzeiten

» Vorhaltekapazitaten
> Bereitschaftsgrad
> Melsmethoeden

> Flexibilitat

> Sanktionen
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Service Level Agreements in EM — Vertragen:
Regelungsinhalte - Moglichkeiten und Grenzen (4)

» Haftungsminimierung durch Qualitatsoptimierung
> Haftungsminimierung durch Leistungsstandards

> Haftungsminimierung durch die Definition und Abgrenzung der
Aufgaben: Betreiber- und Eigentimerzustandigkeiten
vs. EM - Dienstleister
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Service Level Agreements in EM — Vertragen:
7 Thesen fur eine optimierte Vertragsgestaltung (1)

» Komplexe Leistungsanforderungen verlangen komplexe Vertréage

> Die Festlegung von Qualitatsstandards als Kernelemente von EM —
Vertradgen ist entscheidend fur den Vertragserfolg

> Klare Leistungs- und Schnittstellendefinitionen bewirken die
\errnngerung ven ,Produkiienlern®

> Service LLevel Agreements schaffen klare Aufgabenzuoerdnungen
und Schnittstellen zwecks, effizienter Leistungseriuliung
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Service Level Agreements in EM — Vertragen:
7 Thesen fur eine optimierte Vertragsgestaltung (2)

> Folgeeffekte sind: Streitvermeidung, erleichterte Streitschlichtung
und Konfliktreduzierung im Falle ven
Kompensationsnotwendigkelten

» Delegation von Betreiberpflichten an Spezialisten fiihrt zur
Risikeminimierung beim lImmaoebilienbetreiber

> Senvice — Level — Agreements sind daher wesentliche Elemente zur
Qualitatssicherung und Haftungsminimierung
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Service Level Agreements in EM — Vertragen:
- Instrument zur Qualitatssicherung und
Haftungsminimierung -

Vielen Dank fur Ihr Interesse und lhre
Aufmerksamkeit!

Kontakit:
Dr. Lutz H. Michel

Rechtsanwalt
Nadia Grossmann

Rechtsreferendarin

Broichstralte 2
[Di- 52398 Hurigenwald
E-Mail:Kanzlei@RADrMIichellde
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