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Fragmentierte Stormeldungen verzégern Reaktionen und treiben Kosten; zentrale Ticket-
Systeme schaffen Transparenz, Nachvollziehbarkeit und niedrigere MTTR. Dieser Leitfaden
zeigt, welche funktionalen Anforderungen und Integrationen mit CAFM, BMS und loT notig
sind, wie Sie Prozesse mit SLA- und Eskalationslogiken gestalten und welche KPIs Sie messen
sollten. Sie bekommen konkrete Prozessvorlagen, Implementierungsschritte und eine Go-
Live-Checkliste fur die Praxis.

Warum Ticket-Systeme im Facility
Management messbaren Mehrwert
liefern

Klares Ergebnis: Ticket-Systeme reduzieren echte Reaktionszeiten und schaffen
Nachvollziehbarkeit dort, wo sonst E-Mails, Telefonate und Zettelwirtschaft dominieren. Die
messbare Wirkung entsteht nicht durch Funktionen allein, sondern durch konsistente
Prozesse, saubere Stammdaten und verbindliche SLA-Logiken.

Operativer Effekt: Ein zentrales Ticketing macht Reaktionszeiten, Bearbeitungsfortschritt und
Verantwortlichkeiten direkt messbar. Ohne standardisierte Klassifikation und Asset-
Referenzen liefert das System nur Transparenz Uber Chaos statt Uber Ursachen.

Finanzieller Effekt: Wenn Tickets Kostenstellen, Materialverbrauche und Fremdfirmen
verknupfen, werden Folgekosten sichtbar und belastbar. Das erlaubt gezielte MaBnahmen
wie Vertragsverlagerung, Praventivwartung oder Lieferantenwechsel — nicht kosmetische
Einsparungen, sondern echte Budgetsteuerung.

Konkrete Hebel fur messbaren Mehrwert

« Sichtbarkeit: Automatisierte Zeitstempel flr Eingang, erste Reaktion und Abschluss
erzeugen belastbare KPIs.
« Verifizierung: Fotos, Standort-IDs und Anlagenstammdaten verhindern
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Fehlzuordnungen und reduzieren Wiedereroffnungen.

 Eskalation: Zeitgesteuerte Eskalationsregeln sorgen daflr, dass Prioritaten nicht an
personlichen Beziehungen hangen.

* Integrationen: API-basierte Verbindungen zu CAFM und BMS reduzieren manuelle
Doppelarbeit und beschleunigen die Abrechnung.

Praktische Einschrankung/Tradeoff: Ein Ticketing-System erzeugt Arbeit; initial steigt das
Ticketvolumen oft an, weil bisher verlorene Storungen dokumentiert werden. Das ist kein
Fehler des Tools, sondern ein Indikator fur vorher fehlende Transparenz. Organisationen
mussen Kapazitat fur den Anlauf einplanen oder Filterlogiken implementieren.

Konkretes Beispiel: In einem mittelgroen Universitatsgebaude wurde ein zentrales System
eingefuhrt, das Mangelmeldungen per App erfasst und automatisch Hausmeisterteams
zuweist. Die Dokumentationsrate stieg sofort, Nachbearbeitungen fielen um die Halfte, und
Abrechnungen an Fachfirmen konnten erstmals monatlich statt quartalsweise gepruft
werden. Die Folge: schnellere Freigabe von SondermaBBnahmen und weniger Streit Uber
Verantwortlichkeiten.

Wichtig: Der grofSte Hebel ist Datenqualitat. Bevor Sie Systeme vergleichen, prifen Sie, ob
Objekt-IDs, Standorthierarchien und Kostenstellen aktuell sind.

Nutzen MessgroRe / Indikator
Schnellere Reaktion First Response Time (min/std)
Bessere Abrechnung Anteil korrekt zugeordneter Kosten pro Ticket
Weniger Wiederholer Wiedereroffnungsrate (%)

Urteil: Ticketing systeme sind kein Allheilmittel. Sie liefern messbaren Mehrwert, wenn sie in
eine disziplinierte Prozess- und Datenumgebung eingebettet sind — sonst verlagern sie nur
die Unordnung in ein anderes Register. Prufen Sie vor der Evaluation die Stammdaten und
legen Sie Eskalationsregeln fest.

Nachster Schritt: Validieren Sie Stammdaten und definieren drei typische Workflows als
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Testfalle, bevor Sie Anbieter vergleichen. Sie werden so den tatsachlichen Mehrwert und die
Integrationsaufwande realistischer bewerten konnen. Sie finden weitere Hinweise zur
Systemauswahl in unserem Beitrag zur CAFM-Software und bei GEFMA.

Kernfunktionen und technische
Mindestanforderungen im FM

Essenz: Ein brauchbares System im Facility Management muss zwei Dinge verlasslich liefern:
strukturierte, validierte Stormeldungen mit nachvollziehbarem Lebenszyklus und robuste,
getestete Integrationswege zu vorhandenen Systemen. Alles dazwischen ist Nice-to-have,
solange diese beiden Kernsaulen stabil sind.

Funktionale Kernbausteine

Kernfunktionen sollten gezielt operationalisieren, was vorher manuell passiert ist. Das heilst
nicht viele bunte Features, sondern prazise Abdeckung folgender Punkte: strukturierte Felder
(Asset-ID, Standorthierarchie, Prioritat), obligatorische Beweisdateien (Foto/Video),
nachvollziehbare Statusubergange, SLA-Trigger, Verantwortlichkeitsketten und ein Audit-Log,
das jede Statusanderung und jede Kommunikation speichert.

* Ticketdatenmodell: Pflichtfelder fur Zuordnung (Asset/Location/CostCenter), flexible
Freitextfelder nur wenn sie sinnvoll sind

e Multichannel-Eingang: Webformular, Mobile-App mit Offline-Sync, E-Mail-Parsing und
standardisierte loT-/BMS-Events

» SLA-Engine: regelbasierte Reaktions- und Lésungszeiten mit Eskalationsstufen und
zeitbasierter Automatik

» Routing & Workflows: regelbasierte Zuweisung, Eskalation, Vendor-Handover und
automatische Wiedereroffnung bei Zustandsverschlechterung

* Dokumentation & Nachweis: Foto-Uploads, Signaturen, Materialverbrauch und
Freigabeprozesse flr Abrechnung

» Berechtigungen: feingranulare Rollen, Mandantenfahigkeit und nachvollziehbare Audit-
Logs
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Technische Mindestanforderungen und
Integrationsverhalten

Technisch braucht ein FM-taugliches Ticketing mehr als eine Weboberflache. Achten Sie auf
ldempotenz, Versionierung der API-Schemas, Event-Retry-Logik und auf Mechanismen zur
Deduplizierung von Events aus IoT oder BMS. Fehlen diese, produzieren Sie Alarmfluten oder
inkonsistente Doppel-Tickets.

» Wesentliche API-Endpunkte (Beispiel): POST /tickets, GET /tickets/{id}, PUT
/tickets/{id}/status, POST /tickets/{id}/attachments, POST
/webhooks/events, GET /assets/{assetId}

« Sicherheitsanforderungen: OAuth2/OpenID Connect fur SSO, TLS flr Transport,
Verschlusselung ruhender Daten und rollenbasierte Zugriffskontrollen

» Robustheit: Webhook-Retries mit exponetieller Backoff, Message-Queue (z. B.
MQTT/RabbitMQ) fur Lastspitzen, Rate-Limits und Monitoring der
Integrationsendpunkte

 Betrieb: Staging- und Sandbox-Umgebungen, klare Migrationspfade fur Schema-
Anderungen, Audit-Logs mit unverénderbarer Historie

Trade-off: Streng validierte Formulare reduzieren Falschzuordnungen, erhdhen aber die
Hemmschwelle fur Melder. In der Praxis funktioniert ein zweistufiger Ansatz: ein kurzes
Reporting-Formular fur Erstmeldung plus ein verpflichtender Verifikationsschritt durch
Dispatcher oder Techniker.

Konkretes Beispiel: Auf einem Krankenhaus-Campus erzeugt der BMS-Server per POST
/webhooks/events einen Alarm. Das Ticketing muss den Event-Dupfilter anwenden, das
Event auf Asset-ID mappen und anhand einer Prioritatsregel (z. B. Lebensgefahr > Ausfall >
Komfort) automatisch einen Bereitschaftstechniker zuweisen. Durch diese Automatisierung
verringerte die Klinik unnétige Rufketten und verkirzte die Handlungszeit deutlich.

Wichtig: Akzeptieren Sie keine Blackbox-Integrationen. Fordern Sie Test-Sandboxes, Beispiel-
Payloads und Retry-Logs vor Vertragsabschluss.

Tipp: Vergleichen Sie beim Proof of Concept nicht nur Ul-Funktionen, sondern fuhren Sie
mindestens einen End-to-End-Integrationstest mit CAFM-Stammdaten und einem simulierten
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BMS-Alarm durch.

Nachster Schritt: Legen Sie im Anforderungskatalog konkrete API-Tests, Retry-Szenarien und
ein Minimal-Datenmodell fest. Nutzen Sie interne Ressourcen wie unsere Hinweise zur
Systemauswahl auf CAFM-Blog.de und die GEFMA-Richtlinien auf gefma.de als Referenz.

Integration mit CAFM, BMS und loT:
Datenflusse und Schnittstellendesign

Kernaussage: Eine belastbare Integration ist keine einzelne Verbindung, sondern ein
orchestriertes System aus Event-Handling, Stammdatensynchronisation und Governance fur
Mappingregeln. Ohne diese drei Ebenen entstehen Inkonsistenzen, Duplicate-Tickets und
ungeldste Alarme.

Architekturmuster — wann Sie Middleware
brauchen und wann nicht

In der Praxis hat sich ein dreistufiges Muster bewahrt: Edge (loT-Gateway/BMS-Controller)
verarbeitet Rohsignale, Message Broker/Middleware normalisiert Events und Gbernimmt
Deduplizierung, und Ticketing Engine/CAFM fuhrt Zuordnung, SLA-Logik und Historie. Kleine
Installationen kommen gelegentlich mit Direkt-APIs zwischen BMS und Ticketing aus; das
skaliert aber schnell nicht mehr, wenn Sensorzahlen und Vendor-Landschaft wachsen.

» Edge-Aggregation: Filterung, Debounce und lokale Schwellen verhindern Alarmfluten
bevor sie ins Backend gehen

e Middleware (empfohlen ab 100+ Sensoren): Verantwortlich flr Event-Enrichment
(Asset-ID, Standort), Deduplizierung und Retry-Mechanismen

e CAFM/Ticketing: Autoritative Quelle fur Stammdaten, SLA-Berechnung und Workorder-
Logik; nur validierte Events sollen hier landen

e Batch-Sync fir Stammdaten: Periodische ETL-Laufe fir Anlagenstammdaten und
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Kostenstellen, nicht nur Echtzeit-Events

Trade-off: Echtzeit gilt als winschenswert, aber kostet Komplexitat. Wenn Sie jede loT-
Anderung in Echtzeit ins Ticketing pushen, benétigen Sie robuste Backoff-Strategien und
Observability. Fur viele FM-Workflows reicht eine Sekunden- bis Minuten-Latenz mit klarer
Aggregationslogik.

Mapping und Governance sind das eigentliche Integrationsprojekt. Legen Sie eine kleine
Anzahl verpflichtender Felder fest, mit eindeutiger Objekt-ID, Standort-Hierarchie und
Verantwortlicher. Anderungen am Mapping miissen versioniert und durch Contract-Tests
gepruft werden; sonst brechen Zuweisungen oder Abrechnungen.

Konkretes Beispiel: In einem groflen Burokomplex erzeugten einzelne HVAC-Sensoren
Dutzende temperaturbezogener Events pro Stunde. Die Losung war, im loT-Gateway zonale
Aggregation einzufuhren: nur wenn drei Sensoren in einer Zone gleichzeitig anomale Werte
melden, wird ein einziges Ticket mit zugehorigen Sensor-IDs und Trendwerten in das
Ticketing eingespeist. Das reduzierte die Ticketflut, erlaubte gezielte Vor-Ort-Prufungen und
verbesserte die Reaktionsprioritat.

Integrations-Checklist (Minimal): Contract-Tests fur jede Schnittstelle; Schema-Versioning;
eindeutige Objekt-IDs; Error-/Retry-Logs; SLA fur Integrationsverfugbarkeit; Nachweis durch
End-to-End-Simulation vor Abnahme. Sie finden Referenz-Standards auf GEFMA und
Umsetzungstipps auf CAFM-Blog.de.

Praktische Prioritat: definieren Sie zuerst einfache, autoritative Stammdatenregeln und ein
Event-Failover-Verhalten. Danach bauen Sie die Event-Pipeline. Wer diese Reihenfolge
umkehrt, zahlt spater mit manuellen Nacharbeiten und verlorenem Vertrauen der Nutzer.

Stormeldeprozesse gestalten: Rollen,
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Priorisierung, SLA- und Eskalationslogik

Kernaussage: Ein zuverlassiges ticketing systeme funktioniert nur, wenn Rollen eindeutig
sind, Prioritaten business-gesetzt sind und SLA-/Eskalationsregeln den tatsachlichen
Betriebsrhythmus abbilden. Technische Features ohne dieses Governance-Gerust erzeugen
nur mehr Arbeit.

Rollenmodell — nicht nur Titel, sondern
Befugnisse

Praktische Regel: Definieren Sie Rollen so, dass das System Entscheidungen treffen kann.
Eine Rolle ist mehr als ein Namenslabel; sie bestimmt, welche Felder ein Actor sehen, welche
Aktionen automatisiert werden durfen und welche Eskalationspfade ausgeldst werden.
Verwenden Sie ein kurzes RACI-Format (Responsible, Accountable, Consulted, Informed) fur
jede kritische Workstep-Transition wie assign, close, reopen.

Einschrankung/Trade-off: Je feingranularer Rollen und Berechtigungen, desto groRRer der
Verwaltungsaufwand. Fur mittlere FM-Teams empfiehlt sich eine abgestufte Vereinfachung:
wenige operative Rollen mit Config-Flags zur Aktivierung zusatzlicher Rechte (z. B. Vendor-
Handover).

Priorisierung, SLA-Logik und Eskalationen —
Praxis statt Theorie

Wichtig: Prioritat muss zwei Dimensionen abbilden: Auswirkung (z. B. Sicherheitsrisiko,
Betriebsstopp) und Dringlichkeit (z. B. verbleibende Lebenszeit einer Anlage). Ubersetzen Sie
diese Kombination in messbare SLOs und verknupfen Sie sie mit Betriebsbedingungen wie
Schichtbetrieb oder Feiertagen.

Konkreter Mechanismus: Implementieren Sie kalenderbewusste SLAs (Geschaftszeiten vs
Bereitschaft), SLA-Splits (erste Reaktion vs Losung) und Handshake-Prufungen beim Vendor-
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Handover. Automatische Eskalation ist wirksam, wenn sie gestuft erfolgt: zunachst Notify,
dann Reassign, dann Manager-Alert. Vermeiden Sie Massen-SMS als primares Mittel —
Notification-Fatigue kostet Reaktionsqualitat.

Konkretes Beispiel: In einer Klinik wurde ein Leck im Technikraum aulBerhalb der
Geschaftszeiten automatisch als High-Risk eingestuft. Das Ticket l6ste sofort eine Push-
Nachricht an den Bereitschaftstechniker aus; nach 20 Minuten ohne Acknowledge eskalierte
das System an den Schichtleiter und loste gleichzeitig einen Vendor-Call aus. Diese Kaskade
sicherte die Anfahrt innerhalb der Bereitschaftszeit und verhinderte sekundare Schaden.

Urteil: Automatisierung ist hilfreich, aber nicht blind. Setzen Sie immer einen human-in-the-
loop fur Grenzfalle und erlauben Sie manuelle Overrides mit Pflichtbegrindung — das
verhindert dauerhafte Fehleskalationen und schafft Nachvollziehbarkeit flur Audit und
Abrechnung.

Praxis-Tipp: Testen Sie Eskalationspfade in zwei realen Szenarien (Tag/ Nacht) wahrend des
Pilots. Dokumentieren Sie die erwarteten Benachrichtigungen, Acknowledge-Fenster und
Verantwortlichkeiten im Ticket-Workflow; das reduziert Kommunikationslicken nach dem Go-
Live.

Nachster Schritt: Legen Sie fur drei typische Storfalltypen (Sicherheitskritisch,
Betriebsrelevant, Komfort) konkrete SLA-Zeiten, Acknowledge-Fenster und Eskalationspfade
fest. Validieren Sie diese Regeln gegen Live-Falle wahrend des Pilotbetriebs und
dokumentieren Sie Anderungen im Anforderungs-Katalog auf CAFM-Software oder orientieren
Sie sich an den GEFMA-Vorgaben auf gefma.de.

Implementierungsfahrplan:
Anforderungen, Testbetrieb und Go-
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Live Checklist

Kurzfazit: Ein prazise getakteter Implementierungsfahrplan entscheidet, ob ein ticketing
systeme projekt kurzfristig Stabilitat liefert oder nach Wochen in manuellen Workarounds
landet. Konzentrieren Sie sich vor allem auf drei Dinge: eindeutige Stammdaten-Contracts,
reproduzierbare End-to-End-Tests und eine abgestufte Cutover-Strategie.

Anforderungs-Validierung und Testbetrieb

Kernaufgabe im PoC: Validieren Sie nicht nur Ul-Features, sondern funf konkrete Integrations-
und Betriebsfalle. Legen Sie Testdaten, erwartete Mappings und Akzeptanzkriterien fest und
automatisieren Sie die Testausfuhrung soweit moglich.

1. E2E-Ticketerzeugung: Ticket per Mobile-App, per E-Mail-Parsing und per POST
/webhooks/events erzeugen; alle mussen dieselbe Asset-Zuordnung liefern.

2. Deduplizierungstest: Mehrfache, zeitnahe Events vom selben Sensor erzeugen dirfen
nur ein aktives Ticket erzeugen oder mussen klar gruppiert werden.

3. SLA- und Eskalationslauf: Timer ausldsen, Acknowledge registrieren, automatische
Eskalation innerhalb der definierten Fenster.

4. Vendor-Handover: Ubergabe an externen Dienstleister inklusive Nachweis (Material,
Zeit) und automatischem SLA-Stop.

5. Migrations-Check: Altdaten (Assets, Standorte, Kostenstellen) importieren und 1:1-
Abgleich mit Stichprobe (z. B. 100 Datensatze).

Praktischer Hinweis: Testbetrieb heilst auch Lastszenarien: simulieren Sie wahrend des Pilots
Spitzenlasten durch BMS/loT-Events, sonst merken Sie Skalierungsprobleme erst im
Echtbetrieb. Planen Sie ein Support-Fenster mit dem Integrator fur die Pilotphase ein.

Praxisfall: In einem Klinikbereich wurde wahrend des Pilots ein automatisiertes Szenario
gefahren: BMS sendete mehrere Temperaturalarme; die Middleware gruppierte diese zu
einem Ticket mit Trenddaten, Dispatcher bestatigte innerhalb des Acknowledge-Fensters und
der Techniker erhielt vorab Materialhinweise. Ergebnis: wahrend des Rollouts blieben
unerwartete Doppel-Tickets aus und der Vendor-Handover lief glatt.
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Go-Live-Checklist und Cutover-Strategie

Strategie-Wahl: Ein phasenweiser Rollout (Pilot = gestaffelter Ausbau) reduziert
Betriebsrisiko; ein Big-Bang spart Zeit, erhéht aber die Wahrscheinlichkeit von
Betriebsunterbrechungen. Wahlen Sie nach Risikoappetit und Ressourcen — nicht nach
Wunschdenken.

» Technik: Contract-Tests grun, Webhook-Retries sichtbar, Integrations-Monitoring aktiv,
Backup-Plan fur POST /tickets-Fehler.

» Daten: Stammdaten-Synchronisation abgeschlossen, Mapping-Versionen
dokumentiert, Stichprobenabgleich bestanden.

 Betrieb: Bereitschaftsplan flr 72 Stunden, Eskalationskontakte hinterlegt, Change-
Freeze fur Kernworkflows.

e Compliance: AVV unterzeichnet, Ldschfristen und Zugriffskonzepte dokumentiert,
DSGVO-Check vorhanden.

* Training & Kommunikation: Key-User geschult, Job-Aids verteilt, interner
Kommunikationsplan mit Adressaten und Uhrzeiten fur Rollout-Updates.

* Fallback: Klare Rollback-Kriterien (z. B. >X% fehlgeschlagene Integrationsaufrufe) und
getestetes Rucksetzskript.

Mindest-Akzeptanzkriterien vor Go-Live: 1) Drei kritische E2E-Tests erfolgreich, 2)
Stammadaten-Integritat nach Stichprobe bestatigt, 3) 24/7-Supportfenster fur die ersten 72
Stunden, 4) Dokumentierter Rollback-Plan.

Erkenntnis und Abwagung: Organisationen unterschatzen oft den Arbeitsanstieg unmittelbar
nach Go-Live, weil versteckte Stérungen sichtbar werden. Das ist kein Fehlstart des Tools,
sondern das Aufdecken latenter Probleme. Reservieren Sie Kapazitat fur Tickettriage in den
ersten Wochen und nutzen Sie die Zeit zur Feinjustierung von Priorisierungsregeln.

Nachster Schritt: Legen Sie ein konkretes Set von drei Live-Testfallen im Pilotbereich fest,
definieren Sie Metriken flr Akzeptanz und planen Sie die erste Review-Sitzung innerhalb der
ersten Betriebswoche. Fur Vorlagen und Checklisten sehen Sie unsere Ressourcen auf CAFM-
Blog.de und die GEFMA-Richtlinien auf gefma.de.
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KPIs, Reporting und MalSnahmen zur
kontinuierlichen Verbesserung

KPIs mussen Handlungen ausldsen, nicht nur Tabellen flllen. Messen Sie so, dass Ergebnisse
unmittelbar operativ nutzbar sind: wer macht was, bis wann, und mit welchen Folgen fur
Budget oder Risiko.

Wichtiges Unterscheidungsmerkmal: Trennen Sie operational messbare Kennzahlen (z. B.
Techniker-Auslastung, Wiederherstellungsintervalle) von business Kennzahlen (z. B.
Kostenvermeidung durch Praventivwartung, SLA-Einhaltung im Kundenreporting). Beide
Perspektiven brauchen unterschiedliche Aggregationen und Frequenzen.

Welche Kennzahlen wirklich etwas bewirken

* First-time-fix-rate (FTFR): Anteil der Tickets, die beim ersten Einsatz geldst werden —
zeigt Teileverfugbarkeit und Skill-Gaps.

» Backlog-Alter: Alter der offenen Tickets nach Prioritat — bessere Frihwarnung als
kumulierte Ticketzahlen.

» Techniker-Produktivitat: Tickets pro Techniker pro Schicht kombiniert mit Reisezeit
Anteil — wichtig fur Outsourcing-Entscheidungen.

» Preventive-compliance: Anteil geplanter Wartungen, die termingerecht ausgefuhrt
wurden — verbindet Ticketing mit Instandhaltungsstrategie.

» Customer Satisfaction (CSAT) oder Reporting-Score: Kurzbefragungen nach Abschluss,
knapp, aber aussagekraftig fur Kundenservice-Software-Effekte.

» MTBF (Mean Time Between Failures): Fur kritische Assets aussagekraftiger als reine
Reparaturzeiten.

Ein haufiger Fehler ist das Sammeln vieler Metriken ohne Verantwortlichkeit. Legen Sie fur

jede KPI einen Datenowner fest und eine Act-on-Rule: z. B. wenn Backlog-Alter in Prioritat 1 >
24 Stunden, dann Trigger Incident-Review und Ressourcenerhéhung.

1. Definieren Sie 4-6 Kern-KPIs und eine klare Formel fir jede (Quelle, Aggregation,
Fenster).
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2. Koppeln Sie KPIs an konkrete MaBnahmen (z. B. Ersatzteil-Pooling, zusatzliche
Schichten, Vertragspunkte mit Vendoren).

3. Automatisieren Sie Exceptions: Wochenreport per Mail + Echtzeit-Alert fur SLA-Bruche.

4. Fuhren Sie monatliche Root-Cause-Analysen (RCA) und ein priorisiertes Verbesserungs-
Backlog.

Praktische Einschrankung/Trade-off: Detaillierte Dashboards schaffen Transparenz, erhohen
aber den Pflegeaufwand und die Fehlerempfindlichkeit bei Stammdaten. Kompromiss: starten
Sie mit groben, robusten Indikatoren und verfeinern die Modelle erst nach zwei Iterationen.

Konkretes Beispiel: In einem gemischt genutzten Gebaudekomplex identifizierte das Facility-
Team Uber FTFR-Tracking, dass fehlende Ersatzteile die haufigste Ursache fur
Wiederaufnahmen waren. Daraufhin fihrte das Team Vor-Kits fur gangige Mallnahmen und
koordinierte Lagerbestande mit dem Vendor; Folge: weniger Rucklaufe und stabilere
Terminplanung fur Fremdfirmen.

Konkretes Ziel jeder Kennzahl: eine definierte Aktion innerhalb 48 Stunden oder einen
dokumentierten Escalation-Path.

Schnell-Check fur Reporting-Qualitat: Sind Datenquellen dokumentiert? Gibt es einen Owner
pro KPI? Werden Formeln versioniert? Lauft ein automatischer Sanity-Check (z. B.
plausibilitatsprifende Stichproben) vor jeder Monatsauswertung? Falls nein, priorisieren.

FUr Templates und konkrete Dashboard-Layouts nutzen Sie unsere Ressourcen zur Reporting-
Implementierung auf CAFM-Blog.de und orientieren Sie sich an Governance-Standards wie
denen von GEFMA.

Nachster Schritt: Legen Sie heute zwei KPIs fest, die Sie in den ersten 30 Tagen automatisiert
berichten. Richten Sie parallel eine monatliche Review-Session ein, in der aus KPIs konkrete
Verbesserungsaufgaben mit Verantwortlichen werden.
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Auswahlkriterien und Marktbeispiele:
Planon, Aareon, IBM Maximo, PlanRadar
und FM:Systems

Wesentliches Entscheidungskriterium: Nicht die Feature-Liste entscheidet, sondern wie ein
Anbieter Risiken in der Integrations- und Betriebsphase reduziert. Funktionalitat ist wichtig —
aber Integrationsstabilitat, Upgrade-Fahigkeit und Betreiber-Support bestimmen den
langfristigen Nutzen eines ticketing systeme im FM.

Praxisorientierte Auswahlkriterien

Prifen Sie Anbieter anhand konkreter Operanden, nicht generischer Versprechen. Drei kurze
Entscheidungsfragen, die in der Ausschreibung vorkommen mussen: 1) Konnen Sie eine
Sandbox mit realen CAFM-Stammdaten und BMS-Event-Simulation bereitstellen? 2) Welche
Integrations-Fehlerfélle (Retries, Dedupe, Schema-Anderungen) sind im Vertrag abgedeckt?
3) Wie sehen Upgrade-Pfade nach kundenspezifischen Anpassungen aus?

Anbieter Kernstarke Typlsche"Kunden / Integratlonsayfwand Praxisempfehlung
GrolRe (qualitativ)

Tiefe CAFM- Gut fir Betreiber mit
Funktionalitat, GroRe Portfolios, Mittel bis hoch (starke umfangreichen

Planon Asset-Management Corporate Real Stamdaten-Integration Stamdaten; Proof-of-
und Workorder- Estate nétig) Concept mit CAFM-
Prozesse Abgleich verpflichtend
Branchenspezifische Wahlen, wenn

pezl Wohnungswirtschaft Mittel regulatorische

Module, stark im ' . -

Aareon und Service- (Branchenschnittstellen Lokalisierungen und
europaischen ; _—

h Provider vorhanden) Branchenprozesse wichtig

Immobilienmarkt sind
Enterprise Asset e
Management, Industrie, kritische Hoch (Enterprise- Richtig f.ur kr't'SChe. .

IBM . Anlagen; rechnen Sie mit

. robuste Infrastruktur, grolRe Schnittstellen, N

Maximo . . o langerem
Integrations- und Betreiber Customizing Ublich) | . .
BUIAPIS Implementierungszeitraum

CAFM-Blog.de


https://www.cafm-blog.de/blog/enterprise-asset-management-revolution-anlagenverwaltung/
https://www.cafm-blog.de/blog/enterprise-asset-management-revolution-anlagenverwaltung/
https://www.cafm-blog.de/blog/infrastruktur-definition-grundlagen-digitale-transformation/

Mccﬂf,","lblogde Ticket-Systeme im Facility Management: Effiziente Stormeldungen
und Prozesse einrichten | 14
. " Typische Kunden / Integrationsaufwand .
Anbieter Kernstarke GroRe (qualitativ) Praxisempfehlung
Schnelles Bauphasen, kleinere E(;P:Jrjil:]glnsatzfahlg far
PlanRadar Mangelmanagement Betreiber, Facility- Niedrig bis mittel (bergabeprozesse; nicht

und einfache Mobil-
UX

Teams mit hoher
Mobilitat

(fokussierte APIs)

ideal als alleiniges CAFM-
System

Workplace- und

Unternehmen mit

Mittel (Integration mit

Wahlen, wenn

) Space-Management Fokus auf i Platzverwaltung und
FM:Systems mit Ticketing- Workplace gl:;ésrg:;:ltiecﬁ)aten Nutzererlebnis im
Integration Experience Vordergrund stehen

Konkretes Beispiel: Eine deutsche Universitatsverwaltung entschied sich fur Planon, weil die
enge Verzahnung mit bestehenden CAFM-Assets und Kostenstellen monatliche Abrechnungen
automatisierte. Parallel nutzte die Bauabteilung PlanRadar fur Mangelmanagement wahrend
der Umbauphase; die Implementierungszeit war dort deutlich krzer und der
Administrationsaufwand geringer.

Wichtig: Schweres Customizing bringt kurzfristige Vorteile, erhoht aber die Kosten fur
Updates und verhindert saubere SaaS-Upgrade-Pfade.

Praxis-Checklist vor Vertragsabschluss: Fordern Sie eine Sandbox mit echten Stammdaten,
definieren Sie Integrations-SLAs (z. B. API-Verfugbarkeit, Retry-Mechanismen), verlangen Sie
ein verbindliches Plan flr Datenexport/Exit sowie eine dokumentierte Upgrade-Strategie. Sie
finden Vorlagen und Ausschreibungsfragen auf CAFM-Software.

Nachster Schritt: Legen Sie drei reale Workflows (BMS-Alarm, mobile Hausmeistermeldung,
Vendor-Handover) als Testfalle fest und fordern Sie von jedem Anbieter ein Live-
Integrationstestprotokoll. Entscheiden Sie danach auf Basis von Integrationsstabilitat und
Betriebskosten — nicht nur Feature-Listen.

Praxisbeispiele und kurze Fallstudien

Direkte Beobachtung: Kleine, gezielte Anpassungen an Prozessen und Routing erzielen in der
Praxis oft groReren Effekt als das Aufristen auf ein Feature-heavy ticketing systeme.
Entscheidend sind Data-Governance und klare Verantwortungen — nicht die Anzahl der
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Module.

Fallstudie 1 - Handelszentrum, Multivendor-Routing: Ein groBes Einkaufszentrum fuhrte ein
Multichannel-Ticketing mit automatischer Vendor-Zuordnung auf Basis von Asset- und
Vertragsdaten ein. Ergebnis: Vendor-Antwortzeit sank um rund 40 Prozent und doppelte
Tickets fielen um 30 Prozent. Einschrankung: Die EinfUhrung erzeugte kurzfristig deutlich
mehr Tickets; ohne dedizierte Triage-Ressource hatten Lieferanten Uberlastet reagiert.

Fallstudie 2 - Produktionsstandort, Predictive-Integration: Ein Fertigungsbetrieb koppelte
Vibration- und Temperatur-Sensoren via Middleware an das Ticketing und gruppierte
Anomalien zu Trend-Tickets. Ungeplante Stillstande gingen um etwa 18 Prozent zuruck, weil
Teams proaktiv Teile tauschen konnten. Trade-off: Die Abstimmung der Filterparameter und
die Initialdatennormalisierung dauerten mehrere Monate und kosteten Zeit und
Integrationsbudget.

Fallstudie 3 - Immobilienverwaltung, Self-Service + Mobile Technician: Eine
Wohnungsverwaltung bundelte Mieteranfragen in einem Self-Service-Portal, gekoppelt an
mobile Apps fur Techniker. Die Abrechnungsgenauigkeit stieg; Rechnungszyklen verkurzten
sich um ein Viertel, weil Material- und Zeitnachweise standardisiert wurden. Begrenzung:
Ohne saubere Kostenstellen-Hierarchie bleiben Verrechnungen fehleranfallig.

Praktische Einsichten und Umsetzungskriterien

Wichtiges Urteil: Automatisierung ist nutzlich, aber nicht substitutiv fir Governance. In allen
Fallen wirkte ein kurzer human-in-the-loop als Qualitatsfilter: Dispatcher mit klaren
Eskalationsbefugnissen verhinderten Fehleskalationen und reduzierte Vendor-Konflikte.

» Was schnell wirkt: Standardisierte Eingabemasken plus Fotos reduzieren
Wiederholmeldungen deutlich.

» Budget-Realitat: Integrationskosten und Tuning fur loT-Filters loggen klassischen
CapEx-Aufwand — rechnen Sie das in die ersten 12 Monate ein.

» Messbarkeit: Definieren Sie vor dem Rollout zwei operationale KPIs je Pilot (z. B.
Vendor-Antwortzeit, Wiedereroffnungsrate).

Kernaussage: Erfolg entsteht dort, wo ein ticketing systeme Prozesse ersetzt statt nur digital
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abzubilden. Prifen Sie Stammdaten, legen Sie Triage-Kapazitat fur die ersten 8-12 Wochen
fest und fordern Sie End-to-End-Tests mit realen CAFM-Daten (siehe CAFM-Blog.de und
GEFMA).

Nachster Schritt: Wahlen Sie einen Pilot mit klaren, messbaren Zielen und reservieren Sie
Triage-Kapazitat - Automatisierung ohne Governance verschlechtert oft die Servicequalitat.

Umgang mit Datenschutz, DSGVO und
Datenaufbewahrung

Kurzfassung: Datenschutz ist kein Nebenthema beim Aufbau von ticketing systeme im FM -
er bestimmt, welche Daten Sie erfassen, wie lange Sie sie speichern und wie automatisierte
Workflows technisch gestaltet werden durfen.

Konsequenz fur die Praxis: Behandeln Sie Tickets als kombinierte Transaktions- und
personenbezogene Datensatze: Kontaktinformationen, Fotos mit erkennbaren Personen,
Standortdaten und Techniker-Logs kdnnen jeweils unterschiedliche Rechtsgrundlagen und
Schutzbedarfe haben. Planen Sie DatenschutzmaBnahmen frih in Architektur und
Prozessdesign ein, nicht als Nachrustung.

Konkrete Pflichten und sinnvolle Mallnahmen

Die DSGVO verlangt eine dokumentierte Rechtsgrundlage (z. B. Art. 6). Fur Verarbeitungen
durch Dienstleister bendtigen Sie einen rechtsgultigen Auftragsverarbeitungsvertrag (Art.
28). Zusatzlich ist ein Verzeichnis der Verarbeitungstatigkeiten (Art. 30) und
gegebenenfalls eine Datenschutz-Folgenabschatzung (DPIA) notwendig, etwa wenn Standort-
oder VideolUberwachungsdaten in grofem Umfang verarbeitet werden.

» Datensparsamkeit: Erheben Sie nur die Felder, die fur Bearbeitung, Rechnungslegung
oder Sicherheit zwingend sind. Optionalfelder mussen klar gekennzeichnet und
deaktivierbar sein.
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e Pseudonymisierung statt vollstandiger Anonymisierung: Trennen Sie Identifikatoren (z.
B. Person-ID) von Ticket-Transaktionen via Tokenisierung; das erlaubt Routing ohne
unnotige Einsicht in personenbezogene Daten.

» Auftragsverarbeitung: Fordern Sie eine Liste aller Subunternehmer des Anbieters,
definieren Sie Loschfristen und Audit-Rechte im AVV und fordern Sie Proof-of-
Compliance (Pen-Test, SOC-Reports).

e Technische MaBnahmen: Ende-zu-Ende-Verschlusselung ruhender Daten, TLS fur
Transport, MFA/SSO fur Zugriffe, rollenbasierte Zugriffskontrolle und unveranderbare
Audit-Logs.

* Prozesse fur Betroffenenrechte: Standardisierte Ablaufe fur Auskunft, Berichtigung,
Loschung und Datenportabilitat; Fristen und Verantwortliche mussen dokumentiert
sein.

Trade-off und reale Einschrankung: Strikte Anonymisierung zerstort in der FM-Praxis oft die
Fahigkeit zur Zuweisung und Abrechnung. Praktisch bewahrt hat sich ein modell, bei dem
operative Daten pseudonymisiert in Tickets verbleiben, wahrend ein gesicherter,
versionierter Mapping-Datensatz die Ruckauflosung fur Abrechnung oder Nachverfolgung
erlaubt.

Konkretes Anwendungsbeispiel: In einem Krankenhaus wurde ein Ticketing-System
eingefuhrt, das Meldungen mit Fotos aufnehmen kann. Aufgrund maoglicher Patientendaten
fuhrte das Projektteam vorab eine DPIA durch, setzte automatische Gesichtsanonymisierung
bei hochgeladenen Bildern ein und erlaubte die De-Anonymisierung nur flr berechtigte
Sachbearbeiter mit zweistufiger Freigabe. Ergebnis: Sicherheitsanforderungen wurden erfullt,
ohne den Betrieb zu blockieren.

Ein anderes praktisches Problem: Buchhalterisch relevante Tickets mussen langer aufbewahrt
werden (z. B. steuerrechtliche Aufbewahrungsfristen). Stimmen Sie Loschfristen so ab, dass
DSGVO-Loschanspruche mit handels- und steuerrechtlichen Pflichten in Einklang stehen und
dokumentieren Sie die rechtliche Grundlage fur Abweichungen.

Check vor Go-Live: 1) AVV mit Subprocessor-Liste unterschrieben, 2) DPIA abgeschlossen
wenn Standort-/Gesundheitsdaten, 3) Loschfristen und Exportprozeduren dokumentiert, 4)
Rollenbasierte Zugriffskonzepte implementiert, 5) Incident-Response mit 72-Stunden-
Meldeweg getestet. Sie finden nutzliche Referenzen auf GEFMA und weiterfuhrende Hinweise
auf CAFM-Blog.de.
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Mein Urteil aus Praxisprojekten: Organisationen unterschatzen die operative Reibung, wenn
Datenschutzregeln zu spat kommen. Bestehen Sie auf technischen Nachweisen im PoC (z. B.
pseudonymisierungs-Workflows, AVV-Templates, Subprocessor-Disclosure) und planen Sie ein
kurzes Betriebsfenster fur die erste Revision der Loschregeln — in Woche 4 nach Go-Live
zeigen sich meist die ungelosten Kreuzverweise zwischen Tickets, Abrechnung und
Compliance.

Nachster Schritt: Definieren Sie im Anforderungskatalog zwei Aufbewahrungsprofile
(operative Tickets vs. buchhalterische Belege) und verlangen Sie vom Anbieter eine Demo,
wie Loschung, Export und De-Anonymisierung kontrolliert durchgefuhrt werden.

Empfohlene Ressourcen und Vorlagen
zum Download

Direkt nutzbar: Die folgenden Downloads sind keine Checklisten, die man ablegt und vergisst,
sondern Arbeitspakete, die Sie sofort in PoC, Pilot und Betrieb einsetzen kdnnen. Wéahlen Sie
Vorlagen als Startpunkt und passen Sie sie an Ihre Stammdaten- und Schnittstellenrealitat
an.

SLA-Template mit Prioritatsmatrix und
Eskalationsstufen

Inhalt: Fertige Prioritatsmatrix (Auswirkung x Dringlichkeit), Acknowledge- und
Losungszeiten, Eskalationsstufen mit Benachrichtigungswegen und eine kurze Anleitung zur
Kalibrierung flr Bereitschaftszeiten. Nutzen: Schnell einsatzfahiges Dokument fur
Vertragsgesprache mit Dienstleistern und interne SOPs.

CAFM-Blog.de



gqtmelogde Ticket-Systeme im Facility Management: Effiziente Stormeldungen
und Prozesse einrichten | 19

Ausschreibungs-Checklist fur Ticketing-Systeme

Inhalt: Konkrete Anforderungspunkte (Sandbox-Verfugbarkeit, API-Fehlerfalle,
Retry-Mechanismen), Testfall-Definitionen fur E2E-Szenarien und formale Abnahmekriterien.
Tipp: Kopieren Sie die Testfalle 1:1 in Ihre Ausschreibung statt allgemeiner
Funktionsanforderungen.

KPIl-Dashboard Vorlage und Beispielberichte

Inhalt: Dashboard-Layout fur Facility Manager, Techniker-View und Management-Report plus
Beispiel-SQL/CSV-Exports fur First Response, MTTR und Wiedererdffnungs-Tracking.
Begrenzung: Dashboards funktionieren nur mit sauberem Asset-Mapping; planen Sie
Datenqualitatsprifungen vor Live-Betrieb.

Integrations- und Testpaket (Postman + Beispiel-
Payloads)

Inhalt: Postman-Collection mit Beispiel-Requests fur POST /tickets, POST
/webhooks/events, Dedupe-Szenarien und ein JSON-Mapping-Template fur Asset-IDs.
Praxisnutzen: Damit fuhren Sie reproduzierbare Integrations-Tests mit Anbietern und
Integratoren durch — fordern Sie diese Collection verbindlich im PoC an.

Dateiformate: Die Vorlagen liegen als editierbare Excel/CSV-Templates flir Stammdaten,
Word/PDF flr Policy-Dokumente, ein PowerBIl/CSV-Dashboard-Beispiel und eine Postman-
Collection (. json).

Einschrankung / Trade-off: Standardvorlagen beschleunigen die Einfuhrung, konnen aber
falsche Betriebsannahmen konservieren. Wenn Sie das SLA-Template unverandert
ubernehmen, riskieren Sie eine zu starre Eskalationslogik. Passen Sie Acknowledge-Fenster
an reale Schicht- und Vendor-Verfugbarkeiten an und testen diese in Live-Slots.

Konkretes Beispiel: Ein stadtisches Klinikum nutzte das SLA-Template und die Postman-
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Collection, um wahrend des PoC automatisch BMS-Alarme zu simulieren und die
Eskalationskaskade zu prufen. Ergebnis: Unklare Vendor-Schnittstellen wurden vor
Vertragsabschluss geklart, und die erste Pilotwoche lief ohne schwerwiegende Missrouting-
Falle.

Praktischer Rat: Priorisieren Sie Integrations- und Testartefakte uber Ul-Mockups. In Projekten
zahlt sich das aus: stabile POST /webhooks/events-Flows und Mapping-Contracts
vermeiden spater manuellen Aufwand und Streit bei der Abrechnung.

Schnellentscheidung: Laden Sie zuerst das Integrations-Testpaket und das SLA-Template.
FUhren Sie damit innerhalb der ersten 14 Tage zwei End-to-End-Tests (Tag/Nacht) durch —
das zeigt Integrationslicken und kalibriert SLAs realistischer als reine Workshop-
Diskussionen. Mehr Vorlagen finden Sie auf CAFM-Blog.de und Referenzen auf GEFMA.
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richtlinien, sicherheit

Verwandte Artikel

 CAFM-Software: Alles was Sie als Dummie wissen sollten ;-)
¢ CAFM Richtlinie: Leitfaden fur Gebaudeverwalter
* 10 haufige Fehler bei der Wahl von CAFM-Systemen (und wie man sie vermeidet)
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