Introducere in Managementul Contractelor
de Facility Management $i SLA-uri

Introducere in Facility Management — Definirea si rolul managementului de
facilitati in cadrul organizatiilor.

Structura unui contract de facility management

Standardele EN 15221 si ISO 41012 privind elaborarea acordurilor (contractelor)
de FM

Introducere in SLA (Service Level Agreement) — Ce este un SLA si de ce este
esential in Facility Management.

Definitii si abrevieri (SLA, KPIl, CAFM etc).

Obiectivele SLA-ului in Facility Management — Crearea unei intelegeri comune
intre prestatorul de servicii si client.

Colaborare si imbundtdtire continud — Cum se creeazd o colaborare eficienta
intre parti.

Responsabilitatile partilor implicate — Clarificarea rolurilor si responsabilitatilor
pentru prestator si client.

Cum sd construiesti o ofertd de servicii de Facility Management . Structura unei
oferte, elementele esentiale (descrierea serviciilor, resurse implicate, durata
contractului, costuri).




Indicatori Cheie de Performanté (KPI)
si Evaluarea Performantei Contractelor

Evaluarea performantei prin KPI-uri — Importanta stabilirii indicatorilor de
performanta.

KPI-uri subiective si obiective (financiare si de servicii).

Exemple de KPI-uri in Facility Management — KPI-uri subiective (ex: satisfactia
clientului) si KPI-uri obiective (ex: costuri reale versus costuri planificate).

Planificarea si prioritizarea lucrdrilor — Managementul lucrdrilor si prioritizarea
acestora in functie de urgenta si impact.
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Colaborare, Inovatie si Gestiunea Datelor
in Managementul Contractelor de FM

Rolul colabordrii intre client si prestatorul de servicii — Importanta colabordrii
pentru atingerea obiectivelor SLA.

Inovatia in Facility Management — Introducerea noilor tehnologii si practici care
imbundtatesc eficienta si calitatea serviciilor.

Dezvoltarea personalului si training

Managementul datelor si sistemelor — Utilizarea sistemelor CAFM pentru
imbundatatirea performantei si gestionarea activitatilor din contract.




7 noiembrie 2024

Raportarea Lunara si Revizuirea Trimestriala a Contractului
(QER)

» Raportarea lunard

« Cum s organizezi si sa prezinti rapoarte lunare cdatre client.

+ Elementele esentiale ale unui raport lunar: performantd conform KPI-
urilor, costuri, progresul lucrdrilor planificate si reactivate, provocdri si
recomanddri de imbundtdatire.

Importanta transparentei si a comunicdrii continue n raportarea
lunarda.

« QBR (Quarterly Business Review) — Revizuirea Trimestrial& a Contractului
« Scopul si importanta QBR-ului in relatia contractuald.

» Ce trebuie sa includ@ un QBR: analiza performantei contractului,
comparatii fatd de obiectivele stabilite, propuneri de optimizare a
serviciilor, noi initiative, oportunitati de extindere a contractului si analiza
riscurilor.

Pregdtirea pentru QBR: colectarea datelor, discutii pregatitoare cu
clientul si prezentarea unui plan de actiune pentru urmatorul trimestru.
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Concluzii. Evaluarea finala a cursului

- Evaluarea finald a cursului si prezentarea temei practice (proiect final)

« Discutii asupra proiectului final si concluzii pentru certificarea cunostintelor
acumulate




