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1 Zakres

Niniejszy standard okresla wymagania, procedure oceny i kryteria wydania certyfikatu Multicert
Facility Management — programu certyfikacji systemow zarzgdzania obiektami (Facility
Management Systems, FMS) opartego o rodzine norm ISO 41000.

Program obejmuje certyfikacje:
e Firm FM (Facility Management Companies) — dostawcow zintegrowanych ustug FM (Sodexo, ISS,

JLL, Cushman, CBRE oraz polscy operatorzy);

o Zarzadzajgcych nieruchomosciami — centra handlowe, biurowce, kampusy korporacyjne, szpitale,
uczelnie, hotele;

o Dziatdbw FM wewnetrznych — in-house FM teams w korporacjach posiadajgcych wtasne portfolio
nieruchomosci;
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o Dostawcow ustug wyspecjalizowanych — cleaning, security, catering, energy management, space
management, maintenance (hard + soft FM).

Certyfikat potwierdza wdrozenie systemu zarzgdzania obiektami zgodnego z ISO 41001 — ram
strategicznych, taktycznych i operacyjnych FM zapewniajgcych alignment z celami biznesowymi
klienta (core business support). Sygnat dla klientow B2B wybierajgcych operatora FM w ramach
duzych kontraktéw (IFM — Integrated Facility Management).
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2

Powolania normatywne

Niniejszy dokument odwotuje sie do nastepujgcych dokumentéw (datowane wydania obowigzujg w
wymienionej formie; niedatowane — najnowsze wydanie):

ISO 41001:2018 — Facility management. Management systems. Requirements with guidance for use
ISO 41011:2017 — Facility management. Vocabulary

ISO 41012:2017 — Facility management. Guidance on strategic sourcing and the development of
agreements

ISO 41014:2020 — Facility management. Development of facility management strategy
ISO 41018:2022 — Facility management. Development of a facility management policy
ISO 9001:2015 — Systemy zarzadzania jakoscig

ISO 14001:2015 — Systemy zarzadzania sSrodowiskowego

ISO 45001:2018 — Systemy zarzgdzania BHP

ISO 50001:2018 — Systemy zarzgdzania energiag

ISO 55001:2014 — Zarzadzanie aktywami (asset management)

ISO 19011:2018 — Wytyczne auditowania systemow zarzgdzania

ISO/IEC 17021-1:2015 — Wymagania dla jednostek prowadzacych audyt i certyfikacje systemow
zarzgdzania

EN 15221 (seria, historyczna) — Facility Management (europejska norma sektorowa przed ISO 41001)

Multicert Scheme Framework v1.0
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3 Terminy i definicje

Dla celow niniejszego dokumentu obowigzujg nastepujgce terminy i definicje:

1.

10.

1.

12.

13.

14.

Facility Management (FM) — Wg ISO 41011 — funkcja organizacyjna integrujgca ludzi, miejsce i
proces w ramach zabudowanego srodowiska w celu poprawy jakosci zycia ludzi i produktywnosci
core business.

FMS (Facility Management System) — Udokumentowany system zarzgdzania FM wg ISO 41001
obejmujacy kontekst, przywoddztwo, planowanie, zasoby, dziatanie operacyjne, ewaluacje i
doskonalenie.

Hard FM — Twarde ustugi FM — utrzymanie techniczne budynku: HVAC, elektryka, instalacje
sanitarne, dzwigi, systemy przeciwpozarowe, BMS (Building Management System).

Soft FM — Miekkie ustugi FM — cleaning, security, catering, reception, mailroom, waste
management, landscaping, pest control.

IFM (Integrated Facility Management) — Model kontraktu FM obejmujacy peten pakiet ustug hard
+ soft FM pod jednym dostawca, zwykle multi-site, z SLA i KPI operacyjnymi.

Strategic FM — Poziom strategiczny FM — alignment z celami biznesowymi klienta, portfolio
management, workplace strategy, space planning, FM strategy roadmap.

Tactical FM — Poziom taktyczny FM — planowanie i wdrazanie programow utrzymania, budzety,
KPI, SLA, zarzadzanie dostawcami, zarzgdzanie ryzykiem.

Operational FM — Poziom operacyjny FM — codzienne wykonywanie ustug, help desk, zlecenia
pracy, monitoring, raportowanie do klienta.

Workplace Experience — Suma doswiadczen uzytkownika w miejscu pracy — fizyczne
srodowisko, komfort, akustyka, jakos¢ powietrza, ergonomia, ustugi wspierajgce, digital tools.

Space Management — Zarzadzanie powierzchnig — allocation, utilization tracking, space
planning, hot-desking, activity-based workplace, occupancy sensors.

CAFM (Computer-Aided Facility Management) — Zintegrowane oprogramowanie wspierajgce FM
— CMMS (maintenance), BIM (dokumentacja), IWMS (workplace), BMS (building), analytics.

SLA (Service Level Agreement) — Umowa poziomu ustug — mierzalne zobowigzania dostawcy
FM wobec klienta (response time, resolution time, availability, compliance).

Multicert Facility Management — Autorski program certyfikacji systemow zarzgdzania obiektami
Multicert Sp. z 0.0. kod MS-FM 001:2026, oparty o ISO 41001 i zharmonizowany z rodzing norm
zarzadczych (9001, 14001, 45001, 50001, 55001).

Certyfikat Multicert Facility Management — Dokument wydany przez Multicert Sp. z o.0.
potwierdzajgcy zgodnos¢ FMS organizaciji z MS-FM 001:2026. Zawiera numer MC-FM-RRRR-
NNNN, zakres (lista obiektéw / portfolio), poziom (Essential/Advanced/Leader), okres waznosci 3
lata.

Multicert - multicert.pl Strona 4z 16 Wersja 1.0 - Kwiecien 2026



Multicert Standard MS-FM 001:2026 MS-FM 001:2026

sa Skroty

SKROT ROZWINIECIE

BIM Building Information Modeling

BMS Building Management System

CAFM Computer-Aided Facility Management

CMMS Computerized Maintenance Management System
FM Facility Management (zarzgdzanie obiektami)
FMS Facility Management System (system zarzadzania FM)
IFM Integrated Facility Management

IWMS Integrated Workplace Management System

KPI Key Performance Indicator

MS-FM Multicert Standard — Facility Management
OPEX Operating Expenses

SLA Service Level Agreement

TFM Total Facility Management (synonim IFM)
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4 Zakres programu i kwalifikacja organizacji

Bazuje na: ISO 41001:2018 §4 + ISO 41014:2020

4.1 Zakres rzeczowy

Program Multicert Facility Management obejmuje certyfikacje FMS organizaciji:

1. Firm FM (Facility Management Companies) swiadczgcych ustugi dla wielu klientow — hard FM, soft
FM, IFM;

2. Zarzadzajacych nieruchomosciami dla wtasnego portfolio — property management firm +
wewnetrzne dziaty FM;

3. Dziatéw FM wewnetrznych korporacji i instytucji — banki, telco, uczelnie, szpitale, administracja
publiczna;

4. Specijalistycznych dostawcow — cleaning (ISO 9001 + ISO 14001), security (ISO 18788), catering
(ISO 22000), energy (ISO 50001).

4.2 Zakres certyfikacji

Zakres okresla:

» Jednostki organizacyjne objete FMS (firma macierzysta, spotki zalezne, zespoty on-site klientow);

o Portfolio obiektow (lista z typami — biurowiec, galeria, szpital, kampus, przemyst) — dla operatorow
multi-site;

e Rodzaje ustug (hard FM, soft FM, IFM) — dla firm FM;

o Wytaczenia — jasno udokumentowane (np. obiekty w fazie transition, kontrakty krotkoterminowe <
12 mies.).

4.3 Wylaczenia z programu

Program nie obejmuje:

o Czystej dziatalnosci deweloperskiej (budowa + sprzedaz) — ISO 9001 dla budownictwa osobny
schemat;

e Property management w zakresie czysto finansowym (asset & fund management) — oddzielna
regulacja sektorowa;

o Hotelarstwa jako core business — osobny program Multicert Hotels (MS-HOTEL 001:2026) oparty o
ISO 22483.
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5 Wymagania dla organizacji (FMS)

Bazuje na: ISO 41001:2018 §4-§10

5.1 Kontekst organizacji i interesariusze
e Zrozumienie core business klientow (demand organisation) — dla firm FM: per kontrakt;
» Mapa interesariuszy (klient, uzytkownicy koncowi, dostawcy, pracownicy, regulatorzy, spotecznosc);

o Kontekst regulacyjny — BHP, srodowisko, ppoz, dostepnosé¢, RODO, zamodwienia publiczne (jesli
dotyczy);

e Scope FMS dokumentowany i podpisany przez kierownictwo.

5.2 Przywodztwo i polityka FM
o Polityka FM udokumentowana, podpisana, odswiezana < 3 lata;
e FM Director / Head of FM — zakres odpowiedzialnosci na pismie, dostep do zarzadu;

» FM strategy wieloletnia (3-5 lat) — alignment z celami biznesowymi demand organisation;

e Polityka komunikowana personelowi, klientom, dostawcom.

5.3 Planowanie FM — strategiczne, taktyczne, operacyjne

1. Strategic FM — portfolio strategy, workplace strategy, 5-letni plan inwestycyjny, CAPEX/OPEX split;

2. Tactical FM — plany roczne, budzety OPEX, programy utrzymania (reactive/preventive/predictive),
programy zarzgdzania dostawcami;

3. Operational FM — procedury operacyijne, help desk, work orders, response times, KPI codzienne.

5.4 Zarzadzanie ryzykiem i ciaglo$cia

* Rejestr ryzyk FM — bezpieczenstwo uzytkownikow, ciggtosé dziatania, zgodnos¢ regulacyjna,
reputation, cyberbezpieczenstwo BMS/IoT;

e Business Continuity Plan (BCP) — scenariusze awarii krytycznych systemow, plan reakcji, testowanie
rocznie;

» Plan reagowania na sytuacje awaryjne — pozar, powodz, awaria HVAC, cyber incident, active
shooter (dla US);

» Ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej FM adekwatne do ryzyka.

5.5 Zarzgdzanie dostawcami

o Kwalifikacja dostawcow — certyfikaty, referencje, weryfikacja finansowa;
e Umowy z SLA i KPI mierzalnymi;
e Audyty dostawcow krytycznych (minimum raz w roku);

e Zarzadzanie kontraktami — milestones, kary umowne, bonus/malus.

5.6 KPI operacyjne FM

Organizacja monitoruje minimum:

Multicert - multicert.pl Strona 7z 16 Wersja 1.0 - Kwiecien 2026



Multicert Standard MS-FM 001:2026

Availability — czas dostepnosci krytycznych systeméw (HVAC, elektryka, IT) w % rocznie;
Response time — s$redni czas reakcji na zgtoszenie per kategoria (P1/P2/P3);

Resolution time — $redni czas zakonczenia per kategoria;

Customer satisfaction (CSAT) — badanie roczne, target > 4,0/5;

OPEX per m? — koszt operacyjny na jednostke powierzchni, benchmark branzowy;
Energy intensity — kWh/m?/rok, kierunek spadkowy rocznie;

Safety incidents — rejestr wypadkow, near-miss, audytéw BHP.

5.7 Technologia FM

CAFM / CMMS / IWMS — wdrozony i uzywany operacyjnie (nie shelfware);
Integracja z BMS obiektow — dane operacyjne dostepne dla zespotu FM;
Raportowanie do klienta — dashboardy miesieczne z trendami KPI;

Dla poziomu Leader — digital twin portfolio z 3D + IoT + analytics.

5.8 Kompetencje personelu

Matryca kompetencji FM wg IFMA Competency Framework (11 kompetencji);
Szkolenia wstepne + okresowe (minimum raz w roku);
Certyfikaty branzowe (IFMA CFM, BIFM, RICS FM) dla kluczowych stanowisk;

Szkolenia BHP, ppoz, pierwsza pomoc zgodne z prawem.

MS-FM 001

12026
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6 Procedura oceny iwydania certyfikatu

Bazuje na: ISO/IEC 17021-1:2015 + IAF MD 5:2019

6.1 Etap 1—Wniosek i kwalifikacja wstepna (3—5 dni)

Organizacja sktada wniosek przez multicert.pl/kontakt z dopiskiem ,,Facility Management — MS-FM

00T Dla operatoréw IFM — portfolio obiektow, liczba klientow, wielkosé zespotu.

6.2 Etap 2 — Audyt Stage 1 (readiness review, 1-2 dni)

Audytor wiodacy + ekspert FM (CFM lub réwnowazny) prowadzg audyt Stage 1 — zdalnie + wizyta w 1
reprezentatywnym obiekcie.

6.3 Etap 3 — Audyt Stage 2 (certification audit, 3-12 dni on-site)

Petny audyt FMS. Dla multi-site — probkowanie /N obiektéw z portfolio, rotacja w kolejnych latach.
Wizyty podczas normalnego funkcjonowania obiektu, wywiady z zespotem FM, uzytkownikami
korncowymi, klientem (demand organisation).

6.4 Etap 4 —Raport audytu (10 dni)
6.5 Etap 5—Decyzja komisji certyfikacyjnej (2 tygodnie)

6.6 Etap 6 — Wydanie certyfikatu i wpis do rejestru (1 tydzien)

Certyfikat MC-FM-RRRR-NNNN z zakresem portfolio. Audyty nadzorcze: Essential 1 x rocznie,
Advanced 1+ 1 remote checkpoint, Leader 2 x rocznie z rotacjg obiektow.
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7 Procedura audytu

Etap 0 —Kwalifikacja wniosku (3-5 dni)

Etap 1-Umowa certyfikacyjna (1 tydzien)

Etap 2—Stage 1 readiness review (1-2 dni)

Etap 3 —Stage 2 certification audit (3—12 dni)

Etap 4 —Raport i dzialania korygujace (30-90 dni)

Etap 5—Decyzja komisji certyfikacyjnej (2 tygodnie)
Etap 6 — Wydanie certyfikatu iwpis do rejestru (1 tydzien)

Nadzor (3 lata waznoSci)

Essential — 1 x rocznie; Advanced — 1 on-site + 1 remote; Leader — 2 x rocznie on-site z rotacjg
obiektéw portfolio.

Multicert - multicert.pl Strona 10z 16 Wersja 1.0 - Kwiecien 2026



Multicert Standard MS-FM 001:2026

8 (Czas audytu (person-days)

MS-FM 001:2026

Tabela ponizej okresla minimalny naktad pracy audytora dla petnego cyklu certyfikacyjnego (Etap 1 +
Etap 2 + Anonymous Survey). Czas dostosowywany do rzeczywistej dojrzatosci i ztozonosci systemu.

WIELKOSC

Single site <10 000 m? (biurowiec sredni,
mata firma FM)

Portfolio 2-10 obiektow (in-house FM
korporacji, mata firma IFM)

Portfolio 10-50 obiektow (Srednia firma IFM,
property manager)

Portfolio > 50 obiektow lub > 500 000 m?
(duzy operator IFM)

Multicert - multicert.pl

ESSENTIAL

3 person-
days

5 person-
days

8 person-
days

12 person-
days

Strona 11 z 16

ADVANCED

5 person-
days

8 person-
days

12 person-
days

18 person-
days

LEADER

7 person-days

12 person-days

18 person-days

25+ person-days z
probkowaniem
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9 Probkowanie

Multicert stosuje proporcjonalne probkowanie wg IAF MD 1:2018:

« Portfolio multi-site — /N obiektéw w pierwszym audycie; kazdy audytowany obiekt minimum 0,5
dnia on-site;

e Reprezentatywnosc¢ proby — obiekty réznych typow, lokalizacii, wielkosci, wieku;

e Rotacja — w kolejnych latach inne obiekty z portfolio;

« Krytyczne obiekty (dla Leader) — zawsze w probie (szpitale, data centers, obiekty strategiczne
klientow);

e Probkowanie zlecen pracy — 30-50 work orders z cyklu 6 miesiecy (kategorie P1/P2/P3, rézne
typy);
* Probkowanie dostawcow — audyt 3-5 dostawcow krytycznych w cyklu 3-letnim.
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MS-FM 001:2026

10 Kryteria oceny i klasyfikacja niezgodnosci

Decyzja komisji opiera sie na pieciu obszarach:

OBSZAR WAGA
Strategic FM — alignment z core business 20%
klienta

Tactical FM — planowanie, budzety, zarzgdzanie 25%
dostawcami

Operational FM — SLA, KPI, help desk 30%
Zarzadzanie ryzykiem i ciggtoscig 15%
Technologia FM i doskonalenie 10%

Klasyfikacja niezgodnosci
Major — systemowy brak kontroli (np. brak BCP dla krytycznych obiektéw, brak FM Director, SLA

nieuzgodnione z klientem). Wdrozenie w 90 dni.
Minor — pojedyncze odchylenie. Plan korekt.

OFI — sugestia doskonalenia.

Progi decyzyjne

Multicert - multicert.pl

ZRODLO OCENY

FM strategy, wywiady z klientem, raporty do
zarzadu

Plany roczne, kontrakty z dostawcami, audyty

Dashboards, work orders, raporty CSAT, metryki
wydajnosci

Rejestr ryzyk, BCP, testy, incydenty z ostatnich
12 mies.

CAFM/CMMS, integracje, digitalizacja,
innowacje

Wydanie certyfikatu: 0 Major + < 8 Minor + ocena ogoélna = 75%

Wydanie warunkowe: 0 Major + 9-15 Minor (60 dni na korekty)

Odmowa: = 1 Major niewyjasniona w 90 dni lub > 15 Minor

Odroczenie: ocena 60-74%

Strona 13z 16
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1 FAQ (najczestsze pytania) i glossary (stownik poje¢)

FAQ (Frequently Asked Questions — najczestsze pytania)

Czy Multicert Facility Management zastepuje ISO 9001?

Nie — ISO 9001 to szeroka norma jakosci, ISO 41001 to specjalistyczna norma FM. Czesto wdrazane
razem (Multicert Facility Management na poziomie Advanced wymaga integracji z ISO 9001).
Certyfikat FM to sektorowe uszczegdtowienie.

Ile kosztuje certyfikacja i jak dtugo trwa?
Essential: 30-60 tys. zt dla single-site, 50-120 tys. zt dla portfolio. Advanced: 60-150 tys. zt. Leader:
120-300 tys. zt zaleznie od wielkosci portfolio i liczby obiektéw. Czas: 16-22 tygodnie od wniosku.

Czy program obejmuje property management?
Tak — ale tylko w zakresie operacyjnego zarzgdzania obiektami (hard + soft FM). Czysto finansowe
aspekty (asset/fund management) sg poza zakresem.

Czy certyfikat pomaga w przetargach IFM?
Tak. Duzi klienci (korporacje, banki, spotki SP) coraz czesciej wymagajg ISO 41001 lub rGwnowaznego
w RFP dla IFM. Certyfikat Multicert wpisany do publicznego rejestru (weryfikacja 3 sekundy).

Czy wymagane sa certyfikaty dla poszczegélnych obiektow?

Nie — certyfikujemy FMS organizaciji, a nie poszczegolne obiekty. Portfolio obiektdéw wymienione w
zakresie certyfikatu, audytowane na prébce \/N.

Glossary (stownik pojec)

1. FMS — Facility Management System — system zarzgdzania FM wg ISO 41001.

2. IFM — Integrated Facility Management — model kontraktu obejmujacy peten pakiet ustug pod
jednym dostawca.

3. Hard FM — Techniczne ustugi FM — HVAC, elektryka, instalacje, BMS.
4. Soft FM — Miekkie ustugi FM — cleaning, security, catering, reception.
5. CAFM — Computer-Aided Facility Management — zintegrowane oprogramowanie FM.

6.  Workplace Experience — Suma doswiadczen uzytkownika w miejscu pracy.
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13 Kontaktiwniosek

PELNOMOCNIK KLIENTA

Joanna Katuza

Doradca ds. certyfikacji Multicert Facility Management
Tel: +48 508 354 544

Email: joanna.kaluza@multicert.pl

MULTICERT SP. Z O.0.

ul. Mydlarska 47A, 04-690 Warszawa
NIP 9522163792
multicert.pl

Whiosek o certyfikacje: formularz na multicert.pl/kontakt z dopiskiem ,,Multicert Facility
Management — Program Certyfikacji Systemoéw Zarzgdzania Obiektami — wytyczne MS-FM
001:2026".
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