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Bewertungssystem Nachhaltiges Bauen (BNB) BNB_BB
Biiro- und Verwaltungsgebiude
Modul Nutzen und Betreiben 5.3.1

Die Zufriedenheit der Nutzer (im Gebiude titige Mitarbeiter) ist nicht nur entscheidend
flr die Akzeptanz des Gebédudes, sondern sie dient auch als Indikator fiir die tatsachlich
realisierte Qualitit des Gebdudes und der Prozesse seiner Bewirtschaftung. Das
Nutzerzufriedenheitsmanagement stellt eine geeignete Methode dar, die Qualitét eines
Gebiudes und seiner Bewirtschaftung in der Nutzungsphase zu verbessern. Zudem wirkt
sich eine hohe Nutzerzufriedenheit positiv auf die Produktivitit der Mitarbeiter aus.

Art und Umfang des Nutzerzufriedenheitsmanagements geben Aufschluss tiber das
Bemiihen des Betreibers, die Zufriedenheit der Nutzer zu erkennen, auszuwerten und zu
verbessern.

Das Nutzerzufriedenheitsmanagement setzt sich zusammen aus den beiden Elementen
Informationserfassung und Mafinahmenprogramm.

Anhand der Informationserfassung kénnen Stiarken und Schwichen eines Gebdudes
identifiziert werden. Sie besteht aus einer reaktiven und einer proaktiven Komponente.
Die proaktive Komponente wird hierbei durch eine zyklische Befragung der Nutzer im
Rahmen einer Nutzerzufriedenheitsanalyse gebildet. Die Nutzerzufriedenheitsanalyse zeigt
auf, inwieweit die Verhiltnisse am unmittelbaren Arbeitsplatz bzw. im Gebaude
insgesamt den Nutzeranforderungen und -vorstellungen entsprechen. Die zyklische
Befragung der Nutzer stellt ein wichtiges Qualitditsmerkmal fir eine gute Bewirtschaftung
dar. Bei der reaktiven Komponente handelt es sich um ein Mitteilungsmanagement, das
der systematischen Erfassung und Bearbeitung von Hinweisen (z.B.
Verbesserungsvorschlige) und Unzufriedenheitsbekundungen (z.B. Beschwerden oder
Hinweise auf Mingel) dient, die auf Initiative des Nutzers hervorgebracht werden.

Im Rahmen des Mafnahmenprogramms als zweites Element des
Nutzerzufriedenheitsmanagements flieflen die Erkenntnisse aus der
Informationserfassung in eine Mafdnahmenplanung ein, welche die Optimierung der
Gebidudequalitit bzw. das Abstellen identifizierter Schwachpunkte oder die Steigerung der
Nutzerzufriedenheit zum Ziel hat. Das Mafinahmenprogramm sieht neben der Planung
auch die Umsetzung und Erfolgskontrolle (z.B. durch Folgebefragungen) vor.

Quantitative und qualitative Bewertung

Die Qualitit des Nutzerzufriedenheitsmanagements wird bewertet anhand der drei
Teilkriterien (1) Intervalle der Nutzerzufriedenheitsanalyse, (2) Umfang der
Nutzerzufriedenheitsanalyse und (3) Qualitit des Mitteilungsmanagements.

(1) Zum Teilaspekt Nutzerzufriedenheitsanalyse wird im Sinne der Prozessqualitit zum
einen gepriift, in welchen Intervallen (quantitativer Aspekt) diese durchgefiihrt werden.

(2) Zum anderen wird untersucht, in welchem Umfang Nutzerzufriedenheitsanalysen
durchgefiihrt werden und wie mit den Ergebnissen umgegangen wird (qualitativer
Aspekt). Fur die Durchfithrung der Nutzerzufriedenheitsanalyse sollte ein Fragebogen
gem. Anlage 2 oder 3 verwendet werden.
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Diese umfassen je nach Fragebogenversion die Aspekte Raumluftqualitit, akustischer,
visueller, thermischer Komfort, die Moglichkeit zur individuellen Gestaltung der
Verhiltnisse am Arbeitsplatz sowie die Nutzerzufriedenheit mit Gebdude und Umfeld.

In die Bewertung fliefdt ein, ob:

- die Befragung mit dem Fragebogen in der Langfassung (Gesamtindex Anlage 2) oder in
der Kurzfassung (Teilindex Anlage 3) oder einem Fragebogen, welcher die
Anforderungen der Anlage 1 erfiillt, durchgefithrt wird

- zur Erfassung der jahreszeitlichen Unterschiede zwei getrennte Befragungen im Winter
und Sommer erfolgen

- die Ergebnisse in ein Mafnahmenprogramm einfliefen, das aus den Teilaspekten
Mafinahmenplanung, -umsetzung und Erfolgskontrolle besteht.

Hinweis: Die Bewertung der Ergebnisse der Nutzerzufriedenheit selbst (Ergebnis-Index)

erfolgt gesondert in Steckbrief BNB_BB 3.1.9 ,Tatsidchliche Nutzerzufriedenheit®. Der

Fragebogen in der Langfassung (Gesamtindex Anlage 2) soll grundséatzlich

- bei Erstbefragungen
- oder nach umfinglichen organisatorischen oder baulichen Anderungen angewandt
werden. Ein hiervon abweichendes Vorgehen ist nachvollziehbar zu begriinden.

(3) Das Mitteilungsmanagement erfasst sowohl Mingel und Beschwerden also auch
Verbesserungsvorschlige. Gepriift wird, ob

- der Nutzer durch leicht erreichbare Ansprechpartner und Kontaktstellen zur
Kontaktaufnahme animiert wird

- die vorgebrachten Mitteilungen systematisch angenommen und dokumentiert sowie
vertraulich behandelt werden

- die angenommenen Mitteilungen ziigig bearbeitet werden und der Absender eine
Reaktion auf seine Mitteilung erhilt

- eine Auswertung der eingegangenen Mitteilungen, z.B. im Hinblick auf die Anzahl der
Beschwerden, die Reprisentativitit von Mitteilungen fiir ein allgemeines
Stimmungsbild der Nutzer, Hiufungen dhnlich gelagerter Félle usw. vorgenommen und
im Rahmen eines internen Berichtswesen fiir die Nutzer transparent kommuniziert
wird

- die im Zuge der Bearbeitung identifizierten Schwachpunkte in ein
Mafdnahmenprogramm einflief}en, bzw. nachgewiesen wird, dass Maffnahmen nicht
erforderlich oder nicht umsetzbar sind

- das Mafinahmenprogramm aus den Teilaspekten Mafinahmenplanung,
Mafinahmenumsetzung und Erfolgkontrolle besteht

Fiir die Durchfiithrung der Nutzerzufriedenheitsanalysen steht das Instrument fiir
Nutzerbefragungen zum Komfort am Arbeitsplatz (INKA) zur Verfiigung. Als
Anwendungshilfe dient der INKA-Leitfaden inkl. der zugehorigen Begleit-CD-ROM.

Die INKA-Fragebogen fiir die Nutzerzufriedenheitsanalyse befinden sich in der Lang- und
Kurzfassung im Anhang (Anlage 2 und 3). Mindestanforderungen fiir den Fragebogen sind
der Anlage 1 zu entnehmen.
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Es besteht eine Wechselwirkung zum Steckbrief BNB_BB 3.1.9 , Tatsdchliche
Nutzerzufriedenheit“. Wiahrend sich das Kriterium , Nutzerzufriedenheitsmanagement”
als Ausdruck der Prozessqualitit auf Intervalle und Umfang sowie die Art des Umgangs
mit den Ergebnissen eines Nutzermitteilungsmanagements konzentriert, wird das
Ergebnis der Nutzerzufriedenheitsanalyse - die festgestellte Zufriedenheit der Nutzer -
als Teil der Objektqualitit beschrieben und bewertet.

1. Intervalle der Nutzerzufriedenheitsanalyse

- Dokumentation der durchgefiihrten Nutzerzufriedenheitsanalysen in den vergangenen
4 Jahren (analog zur Dokumentation des Umfangs der Nutzerzufriedenheitsanalyse)

- ggf. Nachweis tiber zuktnftige Nutzerzufriedenheitsanalysen (Dokumentation der
Ankiindigung gegeniiber den Nutzern, Protokolle, Ausziige aus Beauftragungen, etc.)

2. Umfang der Nutzerzufriedenheitsanalyse

- Kopie der Fragebogen der durchgefiihrten Nutzerzufriedenheitsanalysen

- Dokumentation der Ergebnisse der Nutzerzufriedenheitsanalysen (Report des
Instruments flir Nutzerbefragungen zum Komfort am Arbeitsplatz oder ein qualitativ
vergleichbarer Report)

- Bericht der Liegenschaftsverwaltung zur Auswertung und Bewertung der Ergebnisse.
Der Mindestinhalt des Berichts ist
(1) eine Analyse der Repriasentativitit der Stichprobe fiir Belegschaft und Gebaude,
(2) eine Interpretation des Ergebnisses unter Berticksichtigung der allgemeinen
Umstinde und der Raumstrukturen,
(3) eine eingehende Interpretation der Teilergebnisse, die eine Unzufriedenheit grofRer
30% aufweisen und
(4) eine Auffithrung sowie Erérterung von Maffnahmen, die eine Verbesserung der
Teilergebnisse mit einer Unzufriedenheit grofler 30% erwarten lassen.

- Dokumentation der Veréffentlichung der Ergebnisse

3. Qualitit des Mitteilungsmanagement

- Nachweise der Kontaktstellen des Mitteilungsmanagements (Internetportale, Rundmails
etc.)

- Dokumentation der systematischen Aufbereitung der Mitteilungen

- Dokumentation der Reaktionen an die Absender

- Dokumentation der Auswertung der Mitteilungen sowie des internen Berichts fiir die
Nutzer

4. Dokumentation des Maffnahmenprogramms

Auflistung aller geplanten, durchgefiihrten sowie zuriickgestellten bzw. verworfenen
Mafdnahmen, die sich aus den Ergebnissen der Nutzerzufriedenheitsanalyse und dem
Mitteilungsmanagement ableiten lassen, mit Angaben zur Art der Umsetzung, Kosten,
Terminen, Auftragnehmern, Haushaltsmitteln, Vergabeverfahren, Zustindigkeiten und
Art der Erfolgskontrolle. Darliber hinaus miissen vorgelegt werden:
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- Dokumentation der umgesetzten Mafinahmen (Planungsunterlagen, Ausziige aus
Leistungsverzeichnissen, Vertragsausziige und Fotos, etc.)

- Dokumentation der geplanten Maftnahmen (Mittelbereitstellungen, Beauftragungen
von Planern oder Firmen, Auszlige aus Ausschreibungen, etc.)

- Dokumentation von zurtickgestellten oder ausgeschlossenen Mafinahmen mit
ausfihrlicher und fiir Dritte nachvollziehbarer Begriindung

- Dokumentation der Erfolgskontrolle (Bei erfolgter Kontrolle durch Nachweis von
Messungen, Folgebefragungen etc. und bei geplanter Erfolgskontrolle durch Ausziige
aus Ausschreibungen und Leistungsbeschreibungen, Terminpléne, etc.)

Die Anwendung des ,Instruments fiir Nutzerbefragungen zum Komfort am Arbeitsplatz®
(INKA) wird empfohlen. Fiir eine positive Gesamtbewertung ist die Anwendung des INKA
insbesondere hinsichtlich der Wechselwirkungen mit dem Steckbrief BNB_BB 3.1.9
»Tatsdchliche Nutzerzufriedenheit“ notwendig.

© BMVBS Version V2013_3 A4
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Modul Nutzen und Betreiben 5.3.1
Anforderungsniveau

Z:100 Die Summe der Bewertungspunkte der Teilkriterien ergibt 100
90 Die Summe der Bewertungspunkte der Teilkriterien ergibt 90
80 Die Summe der Bewertungspunkte der Teilkriterien ergibt 80
70 Die Summe der Bewertungspunkte der Teilkriterien ergibt 70
60 Die Summe der Bewertungspunkte der Teilkriterien ergibt 60

R: 50 Die Summe der Bewertungspunkte der Teilkriterien ergibt 50
40 Die Summe der Bewertungspunkte der Teilkriterien ergibt 40
30 Die Summe der Bewertungspunkte der Teilkriterien ergibt 30
20 Die Summe der Bewertungspunkte der Teilkriterien ergibt 20

G: 10 Die Summe der Bewertungspunkte der Teilkriterien ergibt 10

0 Die Summe der Bewertungspunkte der Teilkriterien ist < 10

1. Teilkriterium: Intervalle der Nutzerzufriedenheitsanalyse

Pkt Beschreibung

30 Nutzerzufriedenheitsanalysen werden regelméflig im Abstand von héchstens 3
Jahren durchgefiihrt. Es liegt mehr als ein Ergebnis bereits vor.

20 Nutzerzufriedenheitsanalysen werden unregelmifig durchgefiihrt. Es liegt
mindestens ein Ergebnis aus den vergangenen 3 Jahren bereits vor.

10 Bisher wurden noch keine Nutzerzufriedenheitsanalysen durchgefiihrt. Es kann
jedoch nachgewiesen werden, dass eine Nutzerzufriedenheitsanalyse innerhalb
der kommenden 12 Monate durchgefiihrt wird.

0 Es werden keine Nutzerzufriedenheitsanalysen durchgefiihrt.

2. Teilkriterium: Umfang der Nutzerzufriedenheitsanalyse

Pkt Beschreibung

30 Alle der Bewertung zugrunde liegenden Nutzerzufriedenheitsanalysen wurden
mit dem Fragebogen der Langfassung (Gesamtindex) des Instruments fiir
Nutzerbefragungen zum Komfort am Arbeitsplatz (Anlage 2) bzw. mit einem
nachweisbar gleichwertigen Fragebogen durchgefiihrt.

Zur Erfassung von jahreszeitlichen Unterschieden wurden je
Nutzerzufriedenheitsanalyse innerhalb von 12 Monaten zwei getrennte
Befragungen im Sommer und Winter durchgefiihrt. Die Ergebnisse wurden
ausgewertet und sind in ein Mafinahmenprogramm eingeflossen.

20 Alle der Bewertung zugrunde liegenden Nutzerzufriedenheitsanalysen wurden
mit dem Fragebogen der Kurzfassung (Teilindex) des ,,Instruments fiir
Nutzerbefragungen zum Komfort am Arbeitsplatz“ (Anlage 3) bzw. mit einem
nachweisbar gleichwertigen Fragebogen durchgefiihrt.

Zur Erfassung von jahreszeitlichen Unterschieden wurden je
Nutzerzufriedenheitsanalyse innerhalb von 12 Monaten zwei getrennte
Befragungen im Sommer und Winter durchgefiihrt. Die Ergebnisse wurden

ausgewertet und sind in ein Mafinahmenprogramm eingeflossen.
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10 Die durchgefiihrten Nutzerzufriedenheitsanalysen wurden mit einem
Fragebogen durchgefiihrt, welcher die Anforderungen der Anlage 1
(Mindestumfang und optionale Erweiterungen) erfiillt. Die Ergebnisse wurden
ausgewertet.

5 Die durchgefiihrten Nutzerzufriedenheitsanalysen wurden mit einem
Fragebogen durchgefiihrt, welcher die Anforderungen der Anlage 1
(Mindestumfang) erfiillt. Die Ergebnisse wurden ausgewertet.

0 Es wurden keine Nutzerzufriedenheitsanalysen durchgefiihrt.

3. Teilkriterium: Qualitit des Mitteilungsmanagements
Pkt Beschreibung

40 Dem Nutzer stehen leicht erreichbare Ansprechpartner und Kontaktstellen fiir
eine Kontaktaufnahme zur Verfiigung. Die vorgebrachten Mitteilungen, sowohl
Hinweise als auch Beschwerden, werden systematisch angenommen,
dokumentiert und bearbeitet. Die im Zuge der Bearbeitung identifizierten
Schwachpunkte fliefen in ein Mafnahmenprogramm ein. Der Absender erhilt
eine Reaktion auf seine Mitteilung.

Es wird eine Auswertung der eingegangenen Mitteilungen vorgenommen, z.B.
im Hinblick auf die Anzahl der Beschwerden, die Reprasentativitit von
Mitteilungen fiir ein allgemeines Stimmungsbild der Nutzer, Hiufungen
dhnlich gelagerter Fille usw., und im Rahmen eines internen Berichtswesens
kommuniziert.

30 Dem Nutzer stehen leicht erreichbare Ansprechpartner und Kontaktstellen fiir
eine Kontaktaufnahme zur Verfiigung. Die vorgebrachten Mitteilungen, sowohl
Hinweise als auch Beschwerden, werden systematisch angenommen,
dokumentiert und bearbeitet. Die im Zuge der Bearbeitung identifizierten
Schwachpunkte flieflen in ein Manahmenprogramm ein. Der Absender erhilt
eine Reaktion auf seine Mitteilung.

20 Dem Nutzer stehen leicht erreichbare Ansprechpartner und Kontaktstellen fiir
eine Kontaktaufnahme zur Verfiigung. Die vorgebrachten Mitteilungen, sowohl
Hinweise als auch Beschwerden, werden systematisch angenommen,
dokumentiert und bearbeitet.

10 Dem Nutzer stehen leicht erreichbare Ansprechpartner und Kontaktstellen fiir
eine Kontaktaufnahme zur Verfiigung.

0 Es existiert kein Mitteilungsmanagement.
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Anlage 1

Bewertungssystem Nachhaltiges Bauen (BNB)

BNB_BB

Bilro- und Verwaltungsgebaude
Modul Nutzen und Betreiben 53.1

Mindestumfang der Analyse zur Beurteilung der Raumluftqualitit sowie
des thermischen, akustischen und visuellen Komforts sowie der Méglich-
keiten zur individuellen Gestaltung der Verhiltnisse am Arbeitsplatz

Zufriedenheit mit Schallschutz gegentiiber Aufienldrm

Zufriedenheit mit Schallschutz innerhalb des Gebdudes
Zufriedenheit mit Raumakustik

Zufriedenheit mit den Tageslichtverhiltnissen

Zufriedenheit mit den Kunstlichtverhéltnissen

Zufriedenheit Sonnenschutz und Blendschutz

Zufriedenheit mit Temperaturverhéiltnissen / thermischem Komfort
im Winter

Zufriedenheit mit Temperaturverhéiltnissen / thermischem Komfort
im Sommer

Zufriedenheit mit Raumluftqualitit / geruchlicher Frische
Zufriedenheit mit Einflussnahmemoglichkeiten

Optionale Erweiterungsmoglichkeiten - Nutzerzufriedenheit mit Gebiaude

Funktionale Qualitéit des Arbeitsplatzes

Privatheit des Arbeitsplatzes

Moglichkeit der individuellen Gestaltung

Unterstitzende Flachen wie Besprechungs-, Pausen- oder Kantinen-
rdume

Sanitdranlagen

Sicherheit im Gebiude

Moblierung / Gestaltung

Dienstleistungsangebote

Optionale Erweiterungsmoglichkeiten — Nutzerzufriedenheit mit Umfeld

Sicherheit aufderhalb des Gebaudes

Erreichbarkeit mit 6ffentlichen Verkehrsmitteln und Fahrrad
Parkmoglichkeiten mit PKW und Fahrrad

Dienstleistungs- und Freizeitangebot im Umfeld des Gebaudes
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Modul Nutzen und Betreiben 531

Prozessqualitit des Nutzen und Betreibens

Kriteriengruppe Prozessqualitit des Nutzen und Betreibens

Nutzerzufriedenheitsmanagement

Anlage 2 Fragebogen zur Nutzerzufriedenheit (Gesamtindex)

Anlage 3 Fragebogen zur Nutzerzufriedenheit (Teilindex)
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