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Der findes 4 forskellige muligheder for at indgå i 
benchmarkingfællesskaber i Norden 

DFM-benchmarking (Danmark) 1 

Norwegian Facility Management Network (Norge) 2 

Ernst & Young FM Benchmarkingprogram - alle 4 lande 3 

Ernst & Young Hospitals Benchmarkingprogram - 3 lande 
(i 2012 i 3 lande på initiativ af NordicFM) 
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Der er en Europæisk FM Benchmarking standard på vej 
med en række brugbare elementer 

*kilde:CEN 15221-7 

Ernst & Young’s 

Benchmarkingprogram 

Op til deltagerne selv 
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Antallet af deltagere og sites i EYs nordiske FM 
Benchmarkingprogram er steget markant til 43 deltagere og 
52 sites 
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De mest almindelige undskyldninger for ikke at benchmarke? 

► Vi er allerede de bedste... 

► Vi er de dårligste... 

► Vi har ikke overblik eller styr på vores data… 

► Det er for dyrt... 

► Det tager for lang tid at indsamle al data… 

► Vi er anderledes… 

► Man sammenligner bananer og pærer… 
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Strategisk benchmarking kan bruges i forholde til f.eks. 
transformationsstrategier 
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Generelle udfordringer ved benchmarking 

1. Der findes og anvendes mange forskellige definitioner af omfang af services, 

serviceniveauer og brugertilfredshed. 

2. Visse services varierer meget i indhold og services og arbejdspladser bliver 

rollebaserede. 

3. For en række brugerrelaterede services er høje serviceniveauer ikke ensbetydende 

med høj brugertilfredshed. 

4. Selv store organisationer har ikke styr på registrering af arealer og arbejder ikke 

struktureret med bygningsvedligehold. 

5. Det er vanskeligt at medtage forskellige bygningskarakteristika i analyser. 

Se også artikel i DFM FM Update nr. 11 på www.dfm-net.dk 
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2. Sitebesøg og 

dataindsamling 4. Benchlearning  

3. Præsentation af benchmarkingrapport 

 

Benchmarkingprogrammet er tilpasset den årlige 
forbedringscyklus – den bliver en del af organisationens DNA 
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5. 5. Head of FM Roundtable 1. Kick-off  

► Hvert år er der også et tema for programmet.  

► 2008 - ”Prismodeller 

► 2009 - ”Hvordan måler man FMs værdi for kernevirksomheden” 

► 2010 - ”KPIer” 

► 2011 - ”Integration mellem Real Estate og FM  rollebaseret arbejdspladser” 

► 2012 - ”IT-systems for an efficient FM delivery” 

► 2013 - ”Organisering af FM” 
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Ernst & Young’s FM Benchmarkingprogram er en platform for 
at sammenligne sig på tværs, samt lære af de som gør det 
bedst i Norden 

Jan Feb Mar Apr Maj Jun Jul Aug Sep Okt Nov 

2. Sitebesøg 

Ernst & Young besøger hver deltager under 

dataindsamlingen for at sikre, at alle data 

indsamles på samme måde og med de samme 

retningslinjer i forhold til definitioner og nøgletal. 

5. Benchlearning 

I samarbejde med en af deltagerne i årets 

benchmarkingprogram arrangerer Ernst & Young 

et benchlearningmøde på en af deltagernes 

sites. Mødet giver deltagerne mulighed for at få 

et indblik i den udvalgte deltagers 

arbejdsmetoder og løsninger, samt i mindre 

grupper at diskutere og udveksle erfaringer 

omkring deres respektive procestilgange. 

1. Kickoff 

Mødet markerer starten på årets program og 

samler repræsentanter fra deltagerne til en 

heldags-workshop. Formålet med mødet er at 

sikre, at deltagerne i fællesskab er enige om 

definitionerne for den benchmarking, der skal 

gennemføres i løbet af året, og som vil udgøre 

dette års resultat. 

3. Slutrapportering 

Samtlige deltagere samles til en heldags-

workshop, hvor resultatet af bench-

markinganalysen præsenteres og diskuteres. 

 

Dec 

6. Head of FM Roundtable 

Ernst & Young organiserer et erfarings-

udvekslingsmøde for de øverste ansvarlige for 

FM-aktiviteterne. Under arrangementet vil der 

blive diskuteret trends og business intelligence 

samt udvekslet erfaringer deltagerne imellem i 

form af workshopper osv. Der vil også være 

deltagelse af eksternt inviterede talere.  

*Møderne foregår særskilt i hvert land. Alle deltagere har dog mulighed for at deltage i samtlige landes møder, hvis de ønsker det. 

4. Individuelle møder 

Ernst & Young rapporterer hos den enkelte 

deltager, hvorledes de placerer sig i årets 

benchmarkingprogram, og optimeringsmuligheder 

diskuteres. 
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Analysens udgangspunkt er en stor mængde kvantitative og 
kvalitative data indsamlet af deltagerne. Sikring af høj kvalitet 
og ensartethed er et af programmets store fordele. 

Processer der blev benchmarket i 2012: 

 

Ejendomsomkostninger 

Medarbejderfrokost 

Rengøring 

Affaldshåndtering 

Vagt og sikkerhed 

Udendørsarealer 

Space Management 

Print og kopi 

Kaffemaskiner 

Mødeservice 

Reception 

Omstillingsanlæg 

Kontorartikler 

datapunkter 

korrelationsanalyser 

spørgsmål til validering 

USI svar 

DKK i omkostninger 

m2 

brugere 

1.400.000.000 

2.800.000 

106.000 

25.000 

7.600 

900 

630 

medarbejdere 950.000 

Kilde: Ernst & Young FM Benchmarkingprogram 2012 
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Benchmarkingen tager flere faktorer i betragtning 

 
 

Facilities Management – hur upplever du servicen? 

Hur nöjd är du med den service du får av...

Mycket missnöjd                                      Mycket nöjd

1. Receptionen

2. Lokalvården

3. Telefonväxeln

4.....

5.....

6....

7. Hur nöjd är du med felanmälan och 

beställningsmöjligheterna?

Kommentarer: _________________________________

_____________________________________________

Kostnad/

årsanvändare

Max

3 648

Medel

1 148

Min/BP

405

4 000

3 000

2 000

1 000

0

15

10
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0

Max

17,0

Medel

4,5

BP

2,3
Min

1,4

Kostnad/

försändelse

20

21%

47%

32%

Outsourcing

Outtasking

In-house

26%

58%

16%

1 posttur

2 postturer

Fler än 2 postturer

89%

11%

Multiskillar

Multiskillar inte

63%

37%

Mäter nyckeltal

Mäter ej nyckeltal
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47%

32%

Outsourcing

Outtasking

In-house

26%

58%

16%

1 posttur

2 postturer

Fler än 2 postturer

89%

11%

Multiskillar

Multiskillar inte

63%

37%

Mäter nyckeltal

Mäter ej nyckeltal

21%

47%

32%

Outsourcing

Outtasking

In-house

26%

58%

16%

1 posttur

2 postturer

Fler än 2 postturer

89%

11%

Multiskillar

Multiskillar inte

63%

37%

Mäter nyckeltal

Mäter ej nyckeltal

Servicenivå mellan

Servicenivå hög

Servicenivå låg

 Post delas ut till postfack på avdelning 

 Extern post delas ut dagligen

 Extern post delas ut senare än kl 09.00 på morgonen

 Post hämtas dagligen

 Sista tillfälle att lämna post för att hanteras samma dag är tidigare 
än kl 16.00

 Internpost delas ut dagligen

 Post delas ut till personens rum 

 Extern post delas ut minst två gånger dagligen

 Extern post delas ut senast kl 09.00 på morgonen

 Post hämtas minst två gånger dagligen

 Sista tillfälle att lämna post för att hanteras samma dag är senare än 
kl 16.00

 Internpost delas ut två gånger dagligen

 Post delas endast ut till en central hämtningsplats

 Extern post delas ut högst en gång om dagen

 Extern post delas ut senare än kl 09.00 på morgonen

 Post hämtas högst en gång om dagen

 Sista tillfälle att lämna post för att hanteras samma dag är tidigare 
än kl 16.00

 Internpost delas ut dagen efter

 Post delas endast ut till en central hämtningsplats

 Extern post delas ut högst en gång om dagen

 Extern post delas ut senare än kl 09.00 på morgonen

 Post hämtas högst en gång om dagen

 Sista tillfälle att lämna post för att hanteras samma dag är tidigare 
än kl 16.00

 Internpost delas ut dagen efter

Serviceniveauer Brugertilfredshed 

Processer 

Omkostninger 
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Resultaterne af benchmarkingen rapporteres i tre 
hovedområder 

Ernst & Young sammenstiller den 

kvantitative og kvalitative data, der bliver 

indsamlet, i grafer og tabeller. Der 

analyseres og sammenstilles både på tværs 

af processer og specifikt på de enkelte 

processer.  

 

Ud fra det sammenstillede resultat udfører 

Ernst & Young en række forskellige 

analyser: 

► Historisk analyse 

► Korrelationsanalyse 

► Best Practice-analyse 

► Analyse af hypoteser, der er formuleret i 

fællesskab med deltagerne. 

Ernst & Young’s anbefalinger og trends skal vejlede, inspirere og give 

forslag til fremtidigt forbedringsarbejde. Anbefalingerne baseres på resultatet 

af den indsamlede data, de udførte analyser samt Ernst & Young’s viden og 

erfaring inden for FM-området. De behøver ikke nødvendigvis stemme 

overens med den løsning, der benyttes på Best Practice-siten og er ikke 

hensigtsmæssige eller praktisk mulige for alle deltagernes sites. Trends er 

udvalgt af Ernst & Young’s eksperter inden for hvert procesområde. 

 

 

Ernst & Young’s anbefalinger og 

trends 

Fremstilling af 

resultater 

Analyse af 

resultat 
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- Konfidentiellt innehåll -

Tips på förbättring inom processen 
Bevakning

► Säkerställ att ni har rätt riskklassning och anpassa servicenivå därefter

Det är viktigt att anpassa servicenivån så att den passar just er riskprofil. För att säkerställa att ni använder er av en servicenivå 

som är anpassad till er riskprofil behöver ni med jämna mellanrum utvärdera riskklassning. I denna process kan eventuell 

leverantör agera strategisk rådgivare.

► Gör aktiva val mellan teknik och vakter som är i linje med er riskklassning

Säkerställ att det finns balans mellan riskgrad och kostnad för vald lösning. Vakter och teknisk övervakning ska tjänsa som 

komplement till varandra. 

► Ställ krav på vakterna personliga egenskaper för att förmedla hög servicekänsla till brukare och besökare

En bidragande faktor för nöjda brukare är att vakterna är trevliga, kundfokuserade och skapar trygghet. Hög servicekänsla hos

vakterna är således mycket viktigt.  

► Överväg upphandling för att säkerställa marknadsmässiga priser

Säkerhetsbranschen har relativt höga marginaler jämfört med andra FM-tjänster (speciellt vissa företag inom branschen). Vid rätt

typ av upphandling kan dessa marginaler minimeras. Ju oftare ni gör en upphandling, desto mer uppdaterat är ert avtal efter 

marknaden. 

► Samordna inpasseringssystem mellan siter och samordna bevakning med närliggande organisationer

Om ni har flera siter, se över möjligheten att samordna inpasseringssystemen mellan dessa. Brukarna sparar tid och FM-enheten 

sparar administration om utfärdande av temporära passerkort kan undvikas när en brukare besöker en annan site. Utred också 

möjligheten att samordna bevakning med närliggande organisationer. Rondering, utryckningar och kameraövervakning kan lämpa 

sig för samordning, särskilt om verksamheterna har en lägre riskklassning

3

- Konfidentiellt innehåll -

Historisk analys
Bevakning

Jämförelseparameter 2010 2011

Genomsnittlig kostnad

(SEK / bevakad kvm, innearea)
30,91 32,32

Genomsnittligt nöjdbrukarindex (1-5) 3,58 4,05

Genomsnittlig servicenivå (1-3) 2,43 2,53

Andel deltagare vars leveranslösning är 

outsourcing/outtasking
100% 100%

Andel deltagare som använder multiskilling 60% 60%

Andel deltagare som följer upp nyckeltal 20% 20%

Kommentarer

► Kostnaderna och brukarnöjdheten 

för processen har ökat i årets 

program

► Genomsnittlig servicenivå har  

också ökat alternativt  att samma 

nivå erbjuds

► Samtliga fem deltagare 

outsourcar/outtaskar processen, 

vilket dock inte är en förändring från 

föregående år

► Endast 20% av deltagarna följer upp 

nyckeltalen

► För att erhålla den mest korrekta analysen jämförs endast de fem deltagande siter under 2011 som även deltog i processen 

2010,  nämligen Helsingborgs lasarett, Länsförsäkringar, Posten, Sandvik och Svenska kyrkan

* Notera att nyckeltalen skiljer sig från vad som i övrigt redovisas i detta avsnitt, eftersom detta är en jämförelse endast mellan de deltagare som har 

deltagit i processen både 2009 och 2010
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- Konfidentiellt innehåll -

Processanalys (2/4)
Bevakning

Förklaringsparametrar Iakttagelser

► Det finns flest deltagare inom sektorn Tillverkande industri: Fördelningen inom processen är två deltagare inom 

Bank och finans,  en inom Högskola och universitet, två inom Myndighet, landsting och kommun, tre inom Tillverkande 

industri och två inom Övrigt.

► Bank och finans har högst brukarnöjdhet, men också högst kostnader: Bank och finans har högst brukarnöjdhet, 

hög servicenivå men också högst kostnader. Högskola och universitet har lägst kostnader. Övrigt har högst 

brukarnöjdhet .

Sektor-/ 

branschtillhörighet

► Det finns samband mellan antal årsanvändare och servicenivåer: Det finns stark korrelation mellan antal 

årsanvändare och servicenivåer, samtidigt som det även råder korrelation mellan sitens storlek (kvm) och servicenivå. Volymer

► Vanliga nyckeltal: Kostnad per bevakad kvm och kostnad per årsanvändare. 

► Hälften av deltagarna följer upp nyckeltalen: Fem av tio deltagare följer upp nyckeltalen. Dessa deltagare har 

högre kostnader och servicenivåer jämfört med de deltagare som inte följer upp nyckeltalen – samtidigt som också 

brukarnöjdheten är lägre.

► Majoriteten av deltagarna har en fastställd forumstruktur: Sju av tio deltagare har en fastställd forumstruktur för 

processen. Dessa deltagare har lägre kostnader och högre servicenivå än de deltagare som inte har en fastställd 

forumstruktur. De har dock lägre brukarnöjdhet.

Val av modell för 

styrning och 

uppföljning

► Majoriteten av deltagarna finns i Storstad och storstadsnära område: Fördelningen inom processen är tre 

deltagare i Mindre stad, fyra i Storstad och tre i Storstadsnära område. 

► Deltagare i Mindre stad har högst kostnader: Deltagarna i Mindre stad har högst kostnader, medan deltagarna i 

Storstadsnära område har lägst kostnader och högst brukarnöjdhet. Det råder stor variation  i kostnaden bland 

deltagarna i Mindre stad. Deltagare Storstadsnära område har högst kostnader.

Geografisk placering
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- Konfidentiellt innehåll -

Processanalys (1/4)
Bevakning

Testad hypotes Kommentar

Höga servicenivåer ger höga kostnader Som graferna ovan visar finns det inget samband mellan kostnader och vald servicenivå 

eller upplevd brukarnöjdhet. Relativt stark korrelation mellan kostnader och 

brukarnöjdhet.
Höga kostnader ger hög brukarnöjdhet

Höga servicenivåer ger hög brukarnöjdhet
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*Poäng, eller score har räknats ut enligt principerna för best practivce
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Hvad kan man få ud af at deltage i FM 
Benchmarkingprogrammet? 

► Sammenligning af performance og proces inden for udvalgte Facilities Management 

(FM) processer, inden for: 

► Omkostninger 

► Serviceniveau 

► Brugertilfredshed    

► Identificering af forbedringsområder 

► Information om mulige løsningsmodeller 

► Inspiration til forbedring af eksisterende løsninger 

► Kendskab til globale og danske FM-trends og strategier 

► Information om passende serviceniveauer 

► Øget kendskab til FM-markedet 

► Kontakter og netværk indenfor FM-branchen 

 

FM-leverandører må ikke deltage i programmet 


