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Введение

Эффективное управление недвижимостью выгодно как самой организации, так и всем связанным 
с ней заинтересованным лицам.

Целью настоящего стандарта является описание подготовки эффективного соглашения об 
управлении вспомогательными услугами. Такое соглашение определяет отношения между организа­
цией, которая нуждается во вспомогательных услугах в области управления недвижимостью (управ­
ляющая организация), и организацией, которая предоставляет эти услуги (поставщиком вспомога­
тельной услуги).

Управление недвижимостью может варьироваться от предоставления единичных вспомогатель­
ных услуг, например таких, как обеспечение услуг в области безопасности или клининга, до предостав­
ления интегрированных в систему вспомогательных услуг и/или внедрения функционального подхода 
к управлению недвижимостью, например таких, как организация функционирования рабочего места 
или обеспечение мобильности. Настоящий стандарт предназначен для организаций, в которых при­
меняют интегрированные вспомогательные услуги и/или функциональный подход к ним. В условиях 
ускоренного темпа технического развития и существования зрелых экономических систем спрос на та­
кие вспомогательные услуги повышается на национальном и международном уровнях. Поэтому важно 
подходить к соглашениям об управлении вспомогательными услугами в области управления недвижи­
мостью очень тщательно и структурировано.

Основными целями настоящего стандарта являются:
- развитие международных связей и обеспечение более эффективного взаимодействия между 

организацией и поставщиком вспомогательных услуг в области управления недвижимостью:
- улучшение качества соглашений об управлении вспомогательными услугами и снижение споров 

и корректировок по нему;
- помощь при выборе и объеме вспомогательных услуг и идентификация вариантов для их пре­

доставления;
- предоставление информации относительно составления и ведения переговоров по соглашению 

об управлении вспомогательными услугами, а также предпринимаемых действий в случае возникнове­
ния споров;

- идентификация типов соглашений об управлении вспомогательными услугами и обеспечение 
рекомендаций для определения прав и обязательств между сторонами соглашения;

- помогает при сравнении различных соглашений об управлении вспомогательными услугами.
Настоящий стандарт предназначен для сторон, которые хотят составить соглашение об управле­

нии вспомогательными услугами международного образца. Разделы соглашения, установленные в на­
стоящем стандарте, не являются исчерпывающими. Стороны могут их дополнять, исключать, изменять 
и адаптировать исходя из собственных нужд.

Стандарт ЕН 15221-1:2006 является основополагающим документом с точки зрения стандартов 
в области управления вспомогательными услугами, поскольку содержит соответствующие термины и 
определения, а также обеспечивает понимание области применения управления недвижимостью.

Настоящий стандарт является руководящим документом и не обязывает стороны использовать 
все части его содержания.

Не все разделы настоящего стандарта применимы к каждому соглашению об управлении вспомо­
гательными услугами.

Соглашение об управлении вспомогательными услугами должно соответствовать законодатель­
ным и обязательным требованиям, в том числе налоговым, а также учитывать социальные вопросы 
(по возможности). Для каждого отдельного соглашения должен быть составлен проект, который должен 
учитывать требования участвующих сторон.
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Н А Ц И О Н А Л Ь Н Ы Й  С Т А Н Д А Р Т  Р О С С И Й С К О Й  Ф Е Д Е Р А Ц И И

МЕНЕДЖМЕНТ ВСПОМОГАТЕЛЬНЫХ ПРОЦЕССОВ В УПРАВЛЕНИИ НЕДВИЖИМОСТЬЮ

Ч а с т ь  2

Соглашение об управлении вспомогательными услугами

Facility management. Part 2. Facility management agreement

Дата введения — 2017— 12—01

1 Область применения
Настоящий стандарт содержит руководство по подготовке соглашения об управлении вспомога­

тельными услугами в области управления недвижимостью.
Настоящий стандарт применим:
- к соглашениям об управлении вспомогательными услугами государственных и частных органи­

заций при организации взаимоотношений между организацией и поставщиками услуг на национальном 
и международном уровне;

- к полному перечню услуг в области управления недвижимостью;
- к внутренним и внешним поставщикам в области управления недвижимостью;
- ко всем типам рабочих условий.
Настоящий стандарт применим к услугам, характеризуемым следующими основными свойствами:
- предоставление вспомогательных товаров и услуги;
- управление поставщиком вспомогательных услуг;
- повторение услуг чаще, чем раз в год:
- ориентация на выполнение работ;
- цены или механизмы определения цены за услуги связаны с выполнением работ.
Область применения управления недвижимостью установлена в ЕН 15221-1:2006.
Настоящий стандарт может быть полезен прежде всего для подготовки соглашений об управ­

лении вспомогательными услугами между организацией и внешними поставщиками вспомогательных 
услуг. Большая часть настоящего стандарта может быть применена к внутренним поставщикам вспомо­
гательных услуг (внутреннее юридическое лицо внутри группы компаний организации), стандарт может 
быть полезен при реализации соглашения об уровне предоставления услуги.

Настоящий стандарт не заменяет специализированных стандартов, связанных со вспомогатель­
ными услугами. При внедрении настоящего стандарта должны быть учтены законодательные и обяза­
тельные требования.

Стандарт не содержит:
- стандартных форм соглашений об управлении вспомогательными услугами;
- распределения прав и обязанностей между организацией и поставщиком вспомогательных 

услуг;
- детального описания рабочих условий в соответствии с соглашением об управлении вспомога­

тельными услугами, хотя такие подробности чрезвычайно важны;
- подробную информацию об экологическом менеджменте.

Издание официальное
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2 Нормативные ссылки
В настоящем стандарте использована нормативная ссылка на следующий стандарт. Для датиро­

ванной ссылок применяют только указанное издание ссылочного стандарта, для недатированных — по­
следнее издание (включая все изменения).

EN 15221-1:2006. Facility Management — Part 1: Terms and definitions (Менеджмент вспомогатель­
ных процессов в управлении недвижимостью. Часть 1. Термины и определения)

3 Термины и определения
В настоящем стандарте применены термины no ЕН 15221-1:2006 и следующие термины с соот­

ветствующими определениями:
3.1 актив (asset): Все. что рассматривается организацией как имеющее ценность или стоимость, 

особенно финансовую.
3.2 демобилизация (demobilization): Этап передачи выполнения вспомогательных услуг органи­

зации или новому поставщику вспомогательных услуг в соответствии с соглашением об управлении 
вспомогательными услугами.

3.3 комплексная оценка (due diligence): Подбор информации, ее всесторонняя оценка и валида­
ция на соответствующем этапе выполнения соглашения об управлении вспомогательными услугами, 
необходимые для оценки точности и полноты выполнения соответствующих процессов.

3.4 иерархический порядок (escalation path): Процедура обеспечения передачи не решенных в 
установленный период проблем на соответствующий уровень или в соответствующее подразделение 
для получения необходимой резолюции или решения.

3.5 эксклюзивность (exclusivity): Предоставление организацией своему партнеру в соответствии 
с соглашением об управлении вспомогательными услугами исключительного права поставки соответ­
ствующей вспомогательной услуги.

3.6 функциональный подход (functional approach): Подход к управлению недвижимостью, ориен­
тированный на интеграцию отдельных вспомогательных услуг для достижения необходимого результата.

3.7 заявление о намерении (letter of intent): Документ, устанавливающий точное и ясное намере­
ние выполнить определенный план действий или вступить в формальное соглашение.

3.8 мобилизация (mobilization): Этап определения и внедрения всех ресурсов, систем, данных 
и процедур, необходимых для принятия на себя полной ответственности за вспомогательные услуги, 
предоставляемые в соответствии с соглашением об управлении вспомогательными услугами.

3.9 открытый обмен информацией (open-book): Прозрачный обмен соответствующей инфор­
мацией между организацией и поставщиком вспомогательных услуг.

3.10 система оплаты по факту выполненных работ (performance based payment system): Спо­
соб оплаты, основанный на согласованных критериях результата выполнения работы.

3.11 обратимость (reversibility): Возможность организации принять решение о завершении работ 
по соглашению об управлении вспомогательными услугами с существующим поставщиком и получения 
этой вспомогательной услуги от внутреннего поставщика.

3.12 субподрядчик (sub-contractor): Организация, привлеченная поставщиком вспомогательных 
услуг для выполнения определенной части вспомогательной услуги.

3.13 способность к передаче (transferability): Возможность организации принять решение о за­
вершении работы по соглашению об управлении вспомогательными услугами с существующим постав­
щиком и подписать новое соглашение с новым поставщиком.

4 Основные виды деятельности
При разработке соглашений об управлении вспомогательными услугами фундаментальным прин­

ципом является понимание Поставщиком вспомогательных услуг основных видов Деятельности орга­
низации. заинтересованных лиц, соответствующих стратегий организации и структуры организации до 
начала выполнения соглашения и в период его выполнения.

Описание основных видов деятельности должно включать в себя:
- описание установленного корпоративного имиджа организации и ее торговой марки;
- описание продукции и услуг организации,
- описание потребителей организации.
Каждая организация самостоятельно определяет основные и вспомогательные виды деятель­

ности и постоянно актуализирует это разделение.
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5 Различные типы соглашений об управлении 
вспомогательными услугами
5.1 Введение

До подписания подробного соглашения об управлении вспомогательными услугами между двумя 
сторонами рекомендуется обеспечить общее понимание типа предполагаемого соглашения об управ­
лении вспомогательными услугами.

5.2 Организационные потребности

Ответственность каждой стороны предоставления вспомогательных услуг, перечисленной в со­
глашении об управлении вспомогательными услугами, должна быть определена в следующих областях:

a) управление недвижимостью на стратегическом уровне;
b ) управление недвижимостью на тактическом уровне;
c) управление недвижимостью процессов на оперативном уровне.
На данном этапе может быть полезна модель управления недвижимостью (см. ЕН 15221-1:2006. 

приложение А).
Распределение ответственности в различных областях применения соглашения об управлении 

вспомогательными услугами приводит к рассмотрению двух основных типов соглашений:
- соглашение об управлении вспомогательными услугами, которое включает в себя область при­

менения пунктов а). Ь) и с). Такое соглашение об управлении вспомогательными услугами устанавли­
вает ответственность за определение общей стратегии управления недвижимостью в соответствии с 
общей стратегией основных видов деятельности:

- соглашение об управлении вспомогательными услугами, которое включает в себя область при­
менения пунктов Ь) и с).

Подробный анализ области применения полезен при разработке всех последующих пунктов со­
глашения об управлении вспомогательными услугами.

5.3 Инвестиционная стратегия и владение

Организация должна определить требуемую модель оперативного управления вспомогательными 
услугами, соответствующую их инвестиционной стратегии в области управления активами. Обычно в 
соглашениях об управлении вспомогательными услугами применяют три общих типа инвестиционных 
стратегий, хотя могут быть использованы и долгосрочные стратегии:

- организация обеспечивает все инвестиции и ими владеет;
- инвестиции (обычно для отдельных элементов) обеспечивает поставщик вспомогательных ус­

луг. включая предоставление необходимого финансирования и обеспечение гарантии. Эти инвестиции 
обычно связаны с услугами, предоставленными по соглашению об управлении вспомогательными ус­
лугами;

- всестороннее соглашение, которое устанавливает необходимое финансирование, гарантии, 
планирование, замену актива, производство, управление и обслуживание, включая полную ответствен­
ность за все затраты и риски при предоставлении вспомогательных услуг, обычно называемое «Согла­
шение о строительстве — эксплуатации — передаче».

П р и м е ч а н и е  — Настоящий стандарт не применим в строительстве.

При выборе стратегии необходимо провести консультации с поставщиками вспомогательных ус­
луг, в том числе по вопросам владения, прав на использование, процесса производства, технического 
обслуживания и завершения обязательств, необходимых для инвестиций, а также по срокам выполне­
ния соглашения об управлении вспомогательными услугами.

5.4 Механизмы регулирования цен и ставок

Существуют три основных метода регулирования цен и/или их сочетание, которые могут быть ис­
пользованы в работе:

- единовременная выплата: поставщик вспомогательных услуг полностью несет ответственность 
за установленный уровень производительности и качества в согласованной общей сумме по согласо­
ванным вспомогательным услугам;
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- ставка за единицу: поставщик вспомогательных услуг полностью несет ответственность за уста­
новленный уровень производительности и качества по согласованной ставке за единицу для согласо­
ванного количества вспомогательных услуг в пределах согласованного диапазона;

- плюс издержки: поставщик вспомогательных услуг полностью несет ответственность за установ­
ленный уровень производительности и качества по фактическим затратам плюс согласованная оплата 
за согласованные вспомогательные услуги. В этом случае данные о фактических затратах на согласо­
ванные вспомогательные услуги должны быть предоставлены организации.

Цены могут быть зафиксированы (фиксированная цена) на определенный срок, скомпенсированы 
по гарантируемой максимальной цене или по скорректированным базовым согласованным критериям 
(переменная цена).

Во всех вышеупомянутых случаях ценообразования может быть использован открытый обмен 
информацией. В этом случае подробные данные всех соответствующих финансовых операций должны 
быть доступны организации.

Финансовый учет должен быть согласован с типом выбранного механизма ценообразования, при 
этом необходимо точно согласовать перечень финансовой документации и информации, которая долж­
на быть доступна организации.

5.5 Оплата на основе выполнения работ

5.5.1 Стимулирование в рамках области применения соглашения об управлении вспомога­
тельными услугами

Организация и поставщик вспомогательных услуг должны предусмотреть в системе оплаты на 
основе выполненных работ вопросы стимулирования и санкций за неисполнение.

5.5.2 Стимулирование получения добавленной стоимости к основным видам деятельности
Если стороны признают, что результаты основных видов деятельности организации могут быть

улучшены в результате эффективной работы поставщика вспомогательных услуг, то в соглашение об 
управлении вспомогательными услугами необходимо добавить принципы стимулирования получения 
добавленной стоимости.

5.5.3 Стимулирование сбережений
Если поставщик вспомогательных услуг идентифицирует возможности для сбережений, то в со­

глашение об управлении вспомогательными услугами необходимо добавить принципы установления и 
разделения сбережений.

6 Основные особенности соглашений об управлении 
вспомогательными услугами
6.1 Время и ресурсы на подготовку соглашения

Время и ресурсы, необходимые для подготовки соглашения об управлении вспомогательными 
услугами, должны соответствовать важности и сложности работ.

Подготовку соглашения об управлении вспомогательными услугами необходимо проводить в не­
сколько этапов, при этом следует учесть ожидания различных заинтересованных сторон. Этапы под­
готовки этого соглашения приведены в разделе 7.

6.2 Взаимность и преимущества

Организация и поставщик вспомогательных услуг должны достичь общего понимания желаемого 
результата и цели организации, особенно в следующих вопросах:

-  поставщ ик вспомогательных услуг должен признать оперативное и стратегическое значение 
своей работы для организации:

- организация должна признать, что она напрямую заинтересована в предоставлении вспомога­
тельных услуг поставщиком финансово, оперативно и другими способами.

Необходимо уделять особое внимание требованиям со стороны основных видов деятельности 
и управлению изменениями основных видов деятельности, чтобы обеспечить выполнение принципов 
взаимности и получения преимуществ в течение всего срока действия соглашения об управлении вспо­
могательными услугами.

Важно, чтобы до подписания соглашения об управлении вспомогательными услугами каждая из этих 
двух заинтересованных сторон провела собственный анализ рентабельности предполагаемых работ.
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6.3 Стратегические цели

Поставщик вспомогательных услуг должен полностью понимать и поддерживать стратегию орга­
низации в области предоставления вспомогательных услуг в рамках соглашения об управлении вспо­
могательным производством. Если стратегия организации в области предоставления вспомогательных 
услуг не полностью сформирована, то обе стороны должны разработать и документировать достигну­
тое понимание этой стратегии в соглашении.

Понимание стратегии должно быть достигнуто организацией и поставщиком вспомогательных ус­
луг до подписания соглашения об управлении вспомогательными услугами.

У организации и поставщика вспомогательных услуг также должно быть взаимопонимание в от­
ношении других процессов и внутренней культуры организации.

Необходимо провести анализ соответствующих структур менеджмента организации и поставщика 
вспомогательных услуг до подписания соглашения об управлении вспомогательными услугами. Долж­
ны быть согласованы структура организации и методы контроля, а также разработана и внедрена струк­
тура потока управленческой информации между этими двумя сторонами.

В соглашении об управлении вспомогательными услугами должна быть установлена цель согла­
шения. Заявление об общем намерении сторон и целях соглашения об управлении вспомогательными 
услугами может быть особенно важным для долгосрочных договоров, когда изменение условий может 
привести к необходимости внесения изменения в соглашение. Документирование цели помогает с ин­
терпретацией соглашения об управлении вспомогательными услугами при возникновении споров, раз­
работке поправок и внесении изменений в соглашение.

6.4 Необходимые элементы соглашения об управлении вспомогательными услугами

6.4.1 Срок дойствия соглашения об управлении вспомогательными услугами
Соглашение об управлении вспомогательными услугами должно иметь достаточный срок дей­

ствия, чтобы позволить всем сторонам получить преимущества. Срок действия должен быть выбран 
и зафиксирован с учетом следующих критериев: типа соглашения об управлении вспомогательными 
услугами, его области применения и экономической сферы деятельности.

Стороны могут согласовать пролонгацию соглашения, срок пролонгации должен быть указан в 
соглашении об управлении вспомогательными услугами.

В непубличных соглашениях о работах стороны должны рассмотреть вопрос о необходимости 
установления срока В соглашении.

П р и м е ч а н и е  — Срок действия соглашения об управлении вспомогательными услугами должен состав- 
лять как минимум три года.

Соглашение об управлении вспомогательными услугами должно явно содержать ссылку на пери­
од уведомления поставщика вспомогательных услуг по всем необходимым вопросам.

6.4.2 Эксклюзивность
Степень эксклюзивности, предоставляемая поставщику вспомогательных услуг для всех особых 

вспомогательных услуг, должна быть определена.
6.4.3 Управление продоставлением вспомогательной услуги
Рекомендуемым методом заключения договоров, необходимых для выполнения соглашения об 

управлении вспомогательными услугами, для Поставщика вспомогательных услуг является Предостав­
ление всех согласованных вспомогательных услуг от имени организации. Однако могут существовать 
некоторые элементы вспомогательных услуг, по которым организация может передать право заклю­
чения договора поставки и управления ими поставщику вспомогательных услуг (действие в качестве 
агента по договору между организации и исполнителем и/или поставщиком услуг). Если применимо, об­
ласть применения всех агентских договоров должна быть точно установлена в соответствии с 8.1.4.15. 
Может также возникнуть потребность в посреднических услугах.

6.4.4 Заключенно субподрядного договора
Степень, средства и методы контроля при заключении субподрядного договора и тип вспомога­

тельных услуг, подпадающих и не подпадающих под такие договоры, должны быть определены в со­
глашении об управлении вспомогательными услугами вместе со всеми особыми условиями.

Поставщик вспомогательных услуг должен нести ответственность за вспомогательные услуги, на 
которые заключен субподрядный договор.
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6.4.5 Распределение ответственности
Управленческие функции заинтересованных лиц. вовлеченных в соглашение об управлении вспо­

могательными услугами, должны быть точно определены.
Соглашение об управлении вспомогательными услугами может включать в себя перераспределе­

ние операций между организацией и поставщиком вспомогательных услуг, а также передачу активов и 
персонала.

Если персонал поставщика вспомогательных услуг действует от имени организации, то уровень 
автономии и оперативной области применения (политика, стандарты, соответствие и иерархический 
порядок) должны быть точно определены, а также полностью проанализированы правовые послед­
ствия этих действий.

6.4.6 Информационные обязанности
Обе стороны должны обеспечить полное понимание и точное установление в соглашении об 

управлении вспомогательными услугами обязанностей и ответственности по проектированию и раз­
работке. обновлению и обмену управленческой информации. Должны быть установлены процедуры 
отчетности и установлены индикаторы выполнения для всех заинтересованных сторон, особенно если 
возможны финансовые штрафы или компенсации за непредоставление или неполное предоставление 
этой информации. В случае необходимости стороны могут назначить независимый аудит таких отчетов 
и индикаторов выполнения.

6.4.7 Обмен информацией
Стороны должны обеспечить доведение до всех заинтересованных сторон информации об окон­

чательной версии соглашения и о внесении всех последующих изменений в него.
6.4.8 Законодательные и обязательные требования
Соглашение об управлении вспомогательными услугами должно соответствовать законода­

тельным и обязательным требованиям, учитывать налоговое регулирование и социальную инфра­
структуру.

В межгосударственных соглашениях об управлении вспомогательными услугами организация и 
поставщик вспомогательных услуг должны определить применимые правовые рамки соглашения об 
управлении вспомогательными услугами и его частей.

6.4.9 Стандарты организации
Соглашение об управлении вспомогательными услугами должно учитывать структуру управления 

и стандарты организации.
6.4.10 Подготовка к завершению соглашения об управлении вспомогательными услугами
Особое внимание должно быть направлено на этап завершения соглашения об управлении вспо­

могательными услугами с точки зрения вознаграждения персонала и других вопросов.

6.5 Основные положения, которые необходимо учитывать при подготовке соглашения
об управлении вспомогательными услугами

6.5.1 Общие положения
В соглашении об управлении вспомогательными услугами необходимо рассмотреть принципы и 

ограничения по таким ключевым вопросам, как:
- гибкость (6.5.2);
- критерии выполнения работ (6.5.3):
- процедуры отчетности и аудита (6.5.4);
- постоянное улучшение, использование передового опыта и инноваций (6.5.5);
- замена активов и работы по проектированию (6.5.6).
6.5.2 Гибкость
Степень гибкости, допускаемая в соглашении об управлении вспомогательными услугами, долж­

на быть определена на основе срока действия соглашения, степени ожидаемых изменений и размера 
затрат, установленных организацией.

Чем большая степень гибкости установлена в соглашении об управлении вспомогательными ус­
лугами. тем более тщательно необходимо документировать методы управления изменениями и управ­
ления затратами. Степень изменения воздействует на все заинтересованные стороны, поэтому не­
обходимо рассмотреть методы работы с воздействием на доходность, мобилизацию, избыточность и 
невосстанавливаемые затраты.
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Соглашение об управлении вспомогательными услугами должно содержать методы и подходы 
при работе с возникающими непредвиденными событиями и конфликтами.

Соглашение об управлении вспомогательными услугами должно содержать процедуру внесения 
изменений и поправок (дополнения, упущения, изменения).

6.5.3 Критерии выполнения работ
В соглашении об управлении вспомогательными услугами должны быть установлены требования 

к выходам процесса предоставления услуг и полученному результату (например, к ключевым показате­
лям эффективности, уровню предоставления услуги), определены существующие ограничения, а также 
приведено не детализированное описание задач, которые будут выполнены.

Исключая небольшое число узко определенных вспомогательных услуг, для которых организация 
в рамках соглашения об управлении вспомогательными услугами должна точно указать минимальный 
уровень используемых ресурсов, поставщик вспомогательных услуг должен быть свободен в выборе 
ресурсов. Важно, чтобы эти ресурсы соответствовали критериям выполнения работ. Важно позволить 
поставщику вспомогательных услуг находить самый эффективный способ выполнения работ и необхо­
димого уровня предоставления услуг. Однако для организации важно едентифицировать процесс и ме­
тоды измерения результатов предоставления каждой вспомогательной услуги, которые должны стать 
частью соглашения об управлении вспомогательными услугами, а также указать критерии валидации 
и контроля.

П р и м е ч а н и е  — Чаще всего установление требований к результату предоставления услуги обоснова­
но. однако существуют некоторые услуги, где определение таких требований затруднительно. Примером может 
стать услуга по обеспечению безопасности, где качественное выполнение работы может снизить угрозы в об­
ласти безопасности, но не может полностью устранить их. Поэтому описание результата как «отсутствие нару­
шений правил в области безопасности» может быть целью, но достижение этого результата в полном объеме 
проблематично.

6.5.4 Процедуры отчетности и аудита
Степень отчетности, валидации, проверки качества, финансовой сверки и аудита должна быть 

установлена в соглашении об управлении вспомогательными услугами. Требования к поставщику вспо­
могательных услуг по проведению аудита и проверке качества должны быть документированы. Требо­
вания к формам документации или форматированию данных в ИТ-системах должны быть идентифи­
цированы.

Особое внимание должно быть уделено на начальных этапах подготовки соглашения об управле­
нии вспомогательными услугами системе определения показателей выполнения работ и менеджмента 
качества.

6.5.5 Постоянное улучшение, использование передового опыта и инноваций
В соглашении об управлении вспомогательными услугами должны быть определены методы ини­

циирования и внедрения постоянного улучшения, использования передового опыта и инноваций. При 
этом полученная взаимная выгода должна быть согласована и разделена, а также увязана с механиз­
мом регулирования цен и ставок, определенных в 5.4.

6.5.6 Замена активов и работы по проектированию
В более сложных типах соглашений об управлении вспомогательными услугами, описанных в 

общих чертах в разделе 5, организация может потребовать от поставщика вспомогательных услуг вклю­
чения при необходимости пунктов о замене активов и работам по проектированию. Организация долж­
на учесть необходимый объем, критичность и сложность деятельности в этой области и определить 
необходимость расширения соглашения об управлении вспомогательными услугами, чтобы охватить 
этапы исследования, планирования, оценки выполнимости, проектирования, выработки договорных 
обязательств.

Если этот тип деятельности включен в общее соглашение об управлении вспомогательными ус­
лугами. то необходимо уточнить все детали или сослаться на них. Особые элементы, требуемые для 
этих видов деятельности, могут быть включены в виде соглашения об уровне предоставляемых услуг, 
охватывая выходы процесса.

Отношения мехзду управлением недвижимостью и деятельностью по управлению проектирова­
нием должны быть точно документированы в соглашении об управлении вспомогательными услугами. 
Описание должно охватывать поддержку, необходимую при замене активов или при проектировании 
поставщиком вспомогательных услуг. Если эти действия не включены в соглашение об управлении 
вспомогательными услугами, то могут быть выполнены третьим лицом.

7



ГОСТ Р 57271.2—2016

7 Подготовка и выполнение соглашений об управлении 
вспомогательными услугами
7.1 Подготовка соглашений об управлении вспомогательными услугами

7.1.1 Этап организации
Этап 1: Организация должна документировать выходные данные об информации, определенной 

в разделах 4 и 5.
Этап 2: Организация должна определить основные цели соглашения об управлении вспомога­

тельными услугами и их вклад в реализацию целей по выполнению работ организации.
Этап 3: Организация ответственна за начальное сопоставление и целостность данных. Важно, 

чтобы организация уделила достаточно времени процессу подготовки соглашения, необходимого для 
обеспечения системы управления информацией, обеспечивающей ее актуальность и достоверность.

Этап 4: Организация должна определить, какие вспомогательные услуги необходимы. Примеры 
области применения менеджмента вспомогательными услугами приведены в ЕН 15221-1:2006. Требо­
вания к предоставлению услуг должны быть определены в соответствии с 6.5.2.

Этап 5: Организация должна обеспечить соответствующую подготовку и процесс менеджмента 
для управления этапами подготовки соглашений об управлении вспомогательными услугами.

7.1.2 Предварительная квалификация и этап выбора
Этап 1: Идентификация ограниченного числа квалифицированных (по компетентности и способ­

ности) поставщиков вспомогательных услуг.
Этап 2: Подготовка документации. В первую очередь необходимо учитывать и использовать клю­

чевые критерии отбора, использующие систему весовых коэффициентов и соответствующих взвешен­
ных средних.

Этап 3: Обеспечение потенциальных поставщиков необходимой информацией, что позволит им 
участвовать в данном этапе до проведения квалификации.

Этап 4: Оценка ответов поставщика вспомогательных услуг и выбор окончательного переч­
ня поставщиков. Всем потенциальным поставщикам необходимо сообщить о результате (если при­
менимо).

7.1.3 Этап тендора/переговоров
Этап 1: Подготовка и уточнение организацией соглашения об управлении вспомогательными ус­

лугами и тендерной документации (если применимо).
Этап 2: Предложение поставщиков вспомогательных услуг об оказании требуемых вспомогатель­

ных услуг.
Этап 3: Оценка и выбор поставщика вспомогательных услуг. Результат этого этапа обычно приво­

дит к выбору привилегированного поставщика вспомогательных услуг. Если применимо, на данном эта­
пе может быть сделано заявление о намерениях, если немедленно заключить формальное соглашение 
об управлении вспомогательными услугами не представляется возможным.

7.1.4 Этап подготовки к соглашению об управлении вспомогательными услугами
Необходимо провести тщательную подготовку документации по договору и полностью завершить

все необходимые действия. Обе стороны должны согласиться на метод разрешения вопросов при не­
соблюдении условий соглашения об управлении вспомогательными услугами.

7.1.5 Этап подписания
Подписание соглашения об управлении вспомогательными услугами.

7.2 Выполнение соглашений об управлении вспомогательными услугами

7.2.1 Этап мобилизации
Выполнение этапа мобилизации должно быть согласовано.
Этот этап включает подготовку и мобилизацию всех ресурсов, систем, данных, разрешений и про­

цедур до принятия полной ответственности за предоставление вспомогательных услуг по соглашению 
о предоставлении вспомогательной услуги.

Необходимо точно определить возможность параллельной работы, включая доступ к существу­
ющим данным, порядок согласования, информацию о поставщике, требуемые измерения и посещае­
мость совещаний. Обе стороны должны обеспечить наличие на местах соответствующих планов дей­
ствий в непредвиденных обстоятельствах, чтобы охватить все прогнозируемые проблемы, которые 
могут появиться в день предоставления или передачи услуги.
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На этапе мобилизации поставщик вспомогательных услуг должен рассмотреть состояние клю­
чевых активов и их способность удовлетворять желаемому уровню выполнения работ. Важно, если 
организация приняла подход к предоставлению услуги на основе выполнения работ, то поставщик вспо­
могательных услуг должен обеспечить соответствие всех установленных систем, включенных в область 
применения соглашения об управлении вспомогательными услугами, установленным вначале резуль­
татам работ. Любые отклонения должны быть документированы.

7.2.2 Этап валидации
На этапе подготовки соглашения об управлении вспомогательными услугами (7.1.4). если ра­

нее не проводилась комплексная оценка, обе стороны должны подтвердить законность информации, 
предоставленной другой стороне, необходимой для заключения соглашения. Валидация, связанная с 
предварительной квалификацией поставщиков вспомогательных услуг, должна быть завершена в со­
ответствии с 7.1.2.

П р и м е ч а н и е  — Валидация данных может быть улучшена при помощи их нормирования (например, 
«стоимость за единицу общей площади»).

Должен быть определен срок верификации данных, услуг и систем поставщиком вспомогатель­
ных услуг, если валидация не может быть проведена в дату выполнения соглашения об управлении 
вспомогательными услугами.

Предопределенный механизм управления отклонениями должен быть определен и согласован, 
если результат этапа верификации не соответствует согласованным критериям.

7.2.3 Этап выполнения
Этап 1: Внедрение и стабилизация
Соглашение об управлении вспомогательными услугами должно определить срок этапа внедре­

ния. Этот срок должен соответствовать распределению риска в области предоставления вспомогатель­
ных услуг.

На основе документации поставщик вспомогательных услуг принимает на себя весь оперативный 
контроль и становится ответственным за вспомогательные услуги в соответствии с соглашением об 
управлении вспомогательной услугой.

Этап 2: Оптимизация
На этом этапе вспомогательные услуги уже поставлены и согласованы, поэтому применяются со­

гласованные методы их оптимизации.
Этап 3: Подготовка к завершению соглашения об управлении вспомогательными услугами
Определенный срок и методы выполнения работ на данном этапе по истечении этого срока долж­

ны быть приведены в соглашении об управлении вспомогательными услугами.
Данные, информация и документация, требуемая соглашением об управлении вспомогательны­

ми услугами, должны быть собраны, сопоставлены и переданы организации в согласованном формате.
7.2.4 Завершение
Организация и поставщик вспомогательных услуг должны осуществить действия по завершению 

соглашения об управлении вспомогательными услугами. Срок открытых действий по завершению со­
глашения должен быть документирован.

8 Структура соглашения об управлении вспомогательными услугами

Для обеспечения стабильности соглашения об управлении вспомогательными услугами и с уче­
том динамической корректировки отдельных вспомогательных услуг к потребностям основных видов 
деятельности организации может быть рекомендована следующая структура соглашения:

- общие пункты, действительные и применимые для всех вспомогательных услуг в соответствии 
с соглашением об управлении вспомогательными услугами;

- специальные пункты соглашения об управлении вспомогательными услугами для каждой от­
дельной вспомогательной услуги.

Общие пункты содержат юридические и бизнес-аспекты соглашения об управлении вспомога­
тельными услугами.

Пункты соглашения об управлении вспомогательными услугами должны быть сосредоточены на 
технических и оперативных аспектах предполагаемой деятельности.
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Применимость пунктов может быть различной для различных вспомогательных услуг с учетом 
требований, обстоятельств и местоположения. Поэтому пункты, которые применимы в целом в доку­
менте. могут быть сгруппированы в разделе «Общие положения».

Отдельные статьи различных пунктов соглашения об управлении вспомогательными услугами 
(один для каждого типа вспомогательной услуги) должны быть связаны соответствующей нумерацией 
общих пунктов, при этом документы вместе должны включать все условия, управляющие правами и 
обязательствами сторон.

Следующие элементы описаны в 8.1 и 8.2.

8.1 Общие пункты 8.2 Специальные пункты соглашения об уровне 
предоставления услуги

8.1.1 Общее описание 8.2.1 Общее описание

8.1.2 Требования к основным видам деятельности 8.2.2 Общие процессы организации

8.1.3 Общие условия 8.2.3 Общие условия

8.1.4 Общие положения 8.2.4 Структура и обмен информацией

8.1.5 Завершающие условия 8.2.5 Определения и разъяснения

8.1.6 Общие обязательства организации 8.2.6 Обязательства и требования

8.1.7 Общие обязательства поставщика вспомога­
тельных услуг

8.2.7 Цены, условия оплаты и бухгалтерский учет

8.1.8 Трансфер (передача) персонала 8.2.8 Приложения

8.1.9 График выполнения работ

8.1.10 Соглашение по ценам, условиям оплаты и 
бухгалтерскому учету

8.1.11 Изменение соглашения

8.1.12 Невыполнение обязательств сторонами

8.1.13 Аудит

8.1.14 Распределение риска и ответственности

8.1.15 Страхование

8.1.16 Форс-мажор

8.1.17 Споры, процесс и методы урегулирования 
споров (расчет)

8.1.18 Замена активов и деятельность по проекти­
рованию

8.1 Структура и содержание основных пунктов

В следующих таблицах приведено подробное описание пунктов соглашения об управлении 
вспомогательными услугами. Заголовки и подзаголовки представлены вместе с их назначением. Каж­
дому заголовку и подзаголовку соответствует предполагаемое содержание. Содержание таблицы 
(его большая часть) уже было упомянуто ранее в настоящем стандарте, однако представление в та­
бличной форме может помочь в процессе разработки соглашения об управлении вспомогательными 
услугами.
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Приложение ДА 
(справочное)

Сведения о соответствии ссылочного европейского стандарта 
национальному стандарту

Т а б л и ц а  ДА.1

Обозначение ссылочною 
европейскою стандарта

Степень
соответствия

Обозначение и наименование соответствующего 
национального стандарта

EN 15221-1:2006 ЮТ ГОСТ Р 57271.1—2016/EN 15221-1:2006 «Менеджмент вспомо­
гательных процессов в управлении недвижимостью. Часть 1. 
Термины, определения и область применения»

П р и м е ч а н и е  — В настоящей таблице использовано следующее условное обозначение степени соот­
ветствия стандарта:

- ЮТ —  идентичный стандарт.
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