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Der findes 4 forskellige muligheder for at indga i
benchmarkingfeellesskaber i Norden

® © © O

DFM-benchmarking (Danmark)

Norwegian Facility Management Network (Norge)

Ernst & Young FM Benchmarkingprogram - alle 4 lande

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

PREPARING

Set objectives
(purpose and scope)

:

Define methodology
(indicators and benchmarks)

'

Select partners
(peers and code of conduct)

:

COMPARING

Collect data
(collect and validate)

:

Analyse data
(determine and nomalise)

:

Determine gaps
(compare and explain)

:

Report findings
{communicate and discuss)

!

IMPROVING

Develop action plan
(tasks and milestones)

:

Implement plan
{change and monitor)

|

Process review
(review and recalibrate)

__ Ernst & Young’s
Benchmarkingprogram

— Op til deltagerne selv
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Antallet af deltagere og sites | 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 darligste...

Vi har ikke overblik eller styr pa vores data...
Det er for dyrt...

Det tager for lang tid at indsamle al data...

Vi er anderledes...

Man sammenligner bananer og paerer...
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Strategisk benchmarking kan bruges i forholde til f.eks.
transformationsstrategier

Udbytte af forskellige transformationsprojekter
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Generelle udfordringer ved benchmarking

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

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

For en raeekke brugerrelaterede services er hgje serviceniveauer ikke ensbetydende
med hgj brugertilfredshed.

Selv store organisationer har ikke styr pa registrering af arealer og arbejder ikke
struktureret med bygningsvedligehold.

Det er vanskeligt at medtage forskellige bygningskarakteristika i analyser.

Se ogsa artikel i DFM FM Update nr. 11 pa www.dfm-net.dk
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Benchmarkingprogrammet er tilpasset den arlige
forbedringscyklus — den bliver en del af organisationens DNA

5. Head of FM Roundtable /; : - N, 1. Kick-off

2. Sitebesgg og

4. Benchlearning dataindsamling

3. Praesentation af benchmarkingrapport

Hvert ar er der ogsa et tema for programmet.
2008 - "Prismodeller
2009 - "Hvordan maler man FMs veaerdi for kernevirksomheden”
2010 - "KPler”
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 pa tveers, samt laere af de som gar det
bedst i Norden

5. Benchlearning

1. Kickoff 3. Slutrapportering

o 2 . . | samarbejde med en af deltagerne i arets
Mgdet markerer starten pa arets program og Samtlige deltagere samles til en heldags- benchmarlkingprogram arrang%rer Ernst & Young
samler repraesentanter fra deltagerne til en workshop, hvor resultatet af bench- f 2

o - . et benchlearningmgde pa en af deltagernes
heldags-workshop. Formalet med mgdet er at markinganalysen praesenteres og diskuteres.

sites. Mgdet giver deltagerne mulighed for at f&
et indblik i den udvalgte deltagers
arbejdsmetoder og Igsninger, samt i mindre
grupper at diskutere og udveksle erfaringer
omkring deres respektive procestilgange.

sikre, at deltagerne i feellesskab er enige om
definitionerne for den benchmarking, der skal
gennemfgres i Igbet af aret, og som vil udggre
dette ars resultat.
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2. Sitebesgg 4. Individuelle mgder 6. Head of FM Roundtable
Ernst & Young besgger hver deltager under Ernst & Young rapporterer hos den enkelte Ernst & Young organiserer et erfarings-
dataindsamlingen for at sikre, at alle data deltager, hvorledes de placerer sig i arets udvekslingsmgade for de gverste ansvarlige for
indsamles p& samme made og med de samme benchmarkingprogram, og optimeringsmuligheder FM-aktiviteterne. Under arrangementet vil der
retningslinjer i forhold til definitioner og nggletal. diskuteres. blive diskuteret trends og business intelligence

samt udvekslet erfaringer deltagerne imellem i
form af workshopper osv. Der vil ogsa veere
deltagelse af eksternt inviterede talere.

*Mgderne foregér seerskilt i hvert land. Alle deltagere har dog mulighed for at deltage i samtlige landes mgder, hvis de gnsker det.
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Analysens udgangspunkt er en stor maengde kvantitative og
kvalitative data indsamlet af deltagerne. Sikring af hgj kvalitet
0og ensartethed er et af programmets store fordele.

Processer der blev benchmarket i 2012:

Ejendomsomkostninger
Medarbejderfrokost

Rengaring 1.400.000.000 DKK i omkostninger
Affaldshandtering 5

Vagt og sikkerhed 2.800.000m

Udendgrsarealer 950.000 medarbejdere

Space Management 106.000 brugere

Print og kopi

K affemaskiner 25.000 datapunkter
Mgdeservice 7.600 usil svar

Reception 900 spgrgsmal til validering

Omstillingsanleeg

Kontorartikler 630 korrelationsanalyser

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

Omkostninger
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+ Post delas ut tll personens rum

« Extern post delas ut minst tvé génger dagligen .
« Extern post delas ut senast k| 09.00 p& morgonen Hur nojd ar du med den service du fér av..

+ Post hamtas minst tv& génger dagligen Hycket misnofd ket

* Siga tifale att lamna post or att hanteras samma dag ar senare an 1. Receptionen

« Internpost delas ut tvA génger dagligen 2. Lokalvérden

— hur upplever du servicen?

Serviceniva mellan
. . + Post delas ut tll postfack pa avdelning
« Extern post delas ut dagligen 5.
V I I V « Extern post delas ut senare &n k| 09,00 p& morgonen .
« Post hamtas dagligen

- Sista tllfalle att lamna post for att hanteras samma dag & tidigare
ankl 16.00

 Internpost delas ut dagligen 7. Hur nojd ér du med felanmélan och
bestillningsmdjligheterna?
Serviceniva lag 0O 00O0O0O0O0
~ Post delas endast ut tilen central hamningsplats
« Extern post delas ut hogst en gang om dagen
- Extem post delas ut senare an k| 09.00 p& morgonen
- Post hamtas hogst en géng om dagen
+ Sisfa e attlamna pos for at hanteras samma dag ar idigare
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Brugertilfredshed

« Internpost delas ut dagen efter

Multiskillar Mater nyckeltal

W Multiskillarinte W Mater ej nyckeltal

21% %
32% H6% 26%

47%
Outsourcing
Outtasking

H In-house

58%
1 posttur
2 postturer
W Fler &n 2 postturer

Processer
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Resultaterne af benchmarkingen rapporteres i tre

hovedomrader

Ernst & Young sammenstiller den
kvantitative og kvalitative data, der bliver

indsamlet, i grafer og tabeller. Der analyser:

analyseres og sammenstilles bade pa tveers Historisk analyse

af processer og specifikt pa de enkelte Korrelationsanalyse
rocesser. :

. Best Practice-analyse

anvandare och ar bortsett fran Iokalkostnad

2

Bevaning

Wi/ rraits L]
R e

Ly
4

Fremstilling aff  Analyse af
resultater resultat

Siratonne

Ud fra det sammenstillede resultat udfarer
Ernst & Young en raekke forskellige

o — — Analyse af hypoteser, der er formuleret i
= feellesskab med deltaggrne.

"///"////,;-///’//,/

Ernst & Young’s anbefalinger og
trends

Ernst & Young’s anbefalinger og trends skal vejlede, inspirere og give
forslag til fremtidigt forbedringsarbejde. Anbefalingerne baseres pa resultatet
af den indsamlede data, de udfgrte analyser samt Ernst & Young’s viden og
erfaring inden for FM-omradet. De behgver ikke ngdvendigvis stemme
overens med den Igsning, der benyttes pa Best Practice-siten og er ikke
hensigtsmaessige eller praktisk mulige for alle deltagernes sites. Trends er
udvalgt af Ernst & Young'’s eksperter inden for hvert procesomrade.
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Hvad kan man fa 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 forbedringsomrader
Information om mulige lgsningsmodeller
Inspiration til forbedring af eksisterende Igsninger
Kendskab til globale og danske FM-trends og strategier
Information om passende serviceniveauer
@get kendskab til FM-markedet
Kontakter og netveerk indenfor FM-branchen

FM-leverandgrer ma ikke deltage i programmet
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