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DRs mission og vision

DRs mission:
DR samler, udfordrer og oplyser Danmark

DRs vision:
DR vil tilbyde indhold, der er veerd at dele



DR som virksomhed

» Radio, tv, nyheder, drama, film og
underholdning, internet, smartphone-app,
klassisk musik, ensembiler, trafik, vejr mv.

« Koncerthus

 En del af Danmarks totalberedskab

Licensindteegter: 3.57 mia. kr.
Medarbejdere: 3.061

37.921 timers tv

124.756 timers radio

Ca. 25.000 rundvisningsgeester

Mere end 250 livekoncerter i Koncerthuset

MEST SPILLET | SENESTE UGE MUSIKITV
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Geografisk placering
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DRs FM udbudshistorie

2011 -2015

Flytte ind i
DR Byen

9083
Opretholde
daglig drift
In-house FM

» Fragmenteret styring (TV Byen,
Radiohuset og Distrikter)

* Intern organisation med single
service leverandgrer

Bundled services

 Bundling af renggring og kantine
i DR Byen

* Intern leverance af reception,
bygningsdrift samt distrikter

* Leverandgrkonsolidering,
besparelse ~10%

Bygningsejer

Aktiv bygningsejer

Rightsourcing:
Reorganisering og
gget fleksibilitet

Samle og
effektivisere

Integreret FM Rightsourcing

+ 1. generation IFM Igsning med
samlet kontraktstyring

* Reorganisering som konsekvens
af Rightsourcing

« Styrket fleksibilitet

* Starst mulig konkurrence,
besparelse ~10-15%

* Synergier og effektivisering,
besparelse ~30%

Foretrukken Innovator

samarbejdspartner




IFM

DR havde Danmarks stgrste integrerede Facilities Management kontrakt med Coor
fra 2011-2015

Omfattede bygningsdrift, reception, omstilling, vagt og sikkerhed, brandberedskab,
Print & Kopi, parkeringsservice, renggring, affaldshandtering, terraen, café og
kantinedrift mv.

Samt serviceydelser til DRs koncerthus inklusiv restaurant- og bardrift samt
foyerservice



Mal

Fastholde den gkonomiske ramme

Sikkerhed for levering af FM ydelserne

Hgaj brugertilfredshed og rette kvalitetsniveau
Gennemskuelig prismodel

Fleksibilitet ift leverandgrskift

Enkel og klar Key Performance Indicator (KPI)-opfalgning



Fra IFM til Rightsourcing leverancemodel

Estimeret insourcet andel: 9%

# Insourcet volumen (taktisk del af bygningsdrift, handyman og WS, serviceportal)

0 Delsftale 1: Catering

® Delaftale 2: Sikkerhd og intern Service

B Delaftale 3: Renhald

u Aftale 1: Bygningsteknik

u Aftala 2: Terren

W Aftale 3: Skadedyr

Aftale 4: Renovation

u Aftale 5: Frugtordning

n aftale 6: Kontarartikler

u Aftale 7: Catering til kommercielle arrangementer of starre eventsi KH

Anbefaling:

"DR skal veelge en
bundlet udbudsstrategi
som sikrer gget
konkurrence og
mulighed for at DR
indgar aftaler med
fagleverandgrer med det
specifikke omrade som
kernekompetence”



DR Ejendomme og Service
Afdelingschef: Poul Holt Pedersen

Serviceteam Projektteam Ejiendomsdriftsteam
Teamleder: Poul Holt Pedersen Teamleder: Pernille Toft (UP) Driftschef: Majbritt Annemone Karlsen (MP)
Suppaortteam Bygherreradgivere Bygningsdrift udvikling
Kontraktteam Tegninger Bygningsteknik udvikling
Sikkerhed/beredskab Fagansvarlig Aarhus/distrikter Bygnings/teknikerteam i Aarhus/distrikter
Miels Henning Juel Teamleder: Flemming Larsen [UF)

Teknikerteam DR Byen

UP=Uden Personaleanswar

MP=Med Personaleanswar Handyman-team OR Byen
At er landzdsekkends med mindre andet angivet Teamleder: Thomas Elmann Pedersen (MFP)




Ejendomsstrateqi

Mission: DR Ejendomme og Service leverer og udvikler rammerne for DRs virke.

Vision: Gennem Facilities Management vil DR Ejendomme og Service understgtte DRs
kerneforretning ved at levere palidelige ydelser, skabe trivsel og sikre veerdierne pa
DRs lokationer,

Strateqi:

Levere palidelige ydelser: Vi vil skabe tryghed for DR’s medarbejdere og produktioner ved
at forebygge alle kritiske forsynings- og sikkerhedsmaessige risici.

Skabe trivsel: Vi vil udvikle og tilpasse vores serviceydelser sa mindst 80% af DRs
medarbejdere far opfyldt deres forventninger.

Sikre veerdier: Gennem langsigtet planlaegning vil vi, inden for samme budget, opna 80%
forebyggende vedligehold sa DR’s bygningsmasse til stadighed er i god stand uden skader
og defekter.
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Projektplan, strategiske handleplaner

?
Ll Projektejer: Poul Holt Pedersen

|8 Projektleder: Petrine Jonsson Egholm
[l Projektopstant: 01.06.2016

Udarbejd kompetencehuse pr.team

Ansvarlig

nov-16 dec-16 jan-17 feb-17

Udarbejd samlet kempetencehus for hele ES til brug for MUS Poul
0 |Indragteamsiindholdet af husene Poul
'1 Analyser data efter MUS er afholdt for alle medarbejdere Poul (124
Bevare og udvikle kompetencer - |=g plan niranalyzeresultater Alle
R

foreligger

Udarbejd skemaer for de enkelte bygningsdele, 53 alle omrader
harfokus og bliver vurderet

Permille og
Maijbrite

Definer bygningsdele ud fra om de er kritiske eller ikke-kritiske [i
5 |zamme skema som ovenfor)

Udpeg relevante fagkompetente medarbejdere til gennemgang
affokusomradet

Udarbejd plan hvor alle lister samles [tilstandsvurdering,
indmeldinger fra driften, egen bobleliste atc)

Pernille

Udarbejdelse af Quick Guide ogtegningsmanual |3 vi arkiverer
dokumentation korrekt | MM, MDOC, ESDH mv. )

Definér kritiske ydelser

Pernille

Maijbrite

Indarbejd proces for risikovurdering i IP

Pernille

Projektplan, aktiviteter | Status, aktiviteter | @

K1 I
52 ] =—
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Serviceteam

T . b 4 4
‘@: = BMS/CTS
C (Staeg pdatering af Bygnings- ikring, brand
P1) servicefanen gennemgang .
"‘-'"*" s Dokumentation Bygning udvendigt S‘ﬁ@“g
Skr, Feerdi
b o (notat.‘lnﬁsm Bygnings Indvendigt Ventiation
Park”emca Terraen Kel
undskab Logovarer, t?af ndymanopgave
ring/INSTA Lr o ' 2
Fagfundskab
L B o || [ e
Fagk Sluser, porte og
g - Inckabsor d", ""‘“’ 0g design karruseller
Pkonomisk styring Aaseafre " ndm. "":r::: Transportanieeg
Adm. af U Kekken og hirde
‘W // Mo vanager ikl hidevarer
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11

Skal der foretages investeringer til inventar eller andet?

12,

Er der bygningsmzessige eller miljgmaessige forhold, der skal undersgges?

13.

Skal der laves ny indregulering af indeklimaparametrene?

Tjekliste (Projektskabelon) til internt brug i DR Ejendomme & Service

14.

Er der brand- og sikringsmasssige forhold, son

Tieklisten er tiltankt som et levende dokument, hvar alt ikke skal uafyides pd én gang.

15.

Er der forsikrings- eller kontraktforhold, som [ ormalet med tjeklisten er at alle relevanie pasrametre undersdges inden et progjekt

[gangsasttes. Felterne skal derfor kun udfyldes, Avor det giver mening.

. Skal brandmyndighederne, kommunen eller and

PRI I

17.

Er der seerlige forhold om moms og/eller skat, som bdr belyses?

18.

Er der IT-forhold, juridiske forhold, renggringsforhaold eller andet, som skal
gennemgas og vurderes?

18.

Er der HR-aspekter eller arbejdemiljpfaktorer, som skal undersgges, og som
eventuelt skal pd HAMU, LSU mv.?

22-11-2016 15



| D2 | - T T
Styringsmodellens elementer

I: Planer og processer Il: Prioritering og beslutning

Direktion/Bestyrelse

lll: Malsaetninger, metoder og
redskaber

Rammeplan
Retning for investeringerne pa mellemlangsigt

Portefgljemalsaetning
Screening ift strategiske pejlemaerker og

ressourcer

Analyse og metode
Faglig kvalificering, projektskabelon, foranalyse,

I
I
- I
I
I
:
I risikovurdering, inddragelse og sparring
'
Prioriterer projekterne i IP I Projektstyring
I
I
I
I
I
I
I
I
I

I

I

I

I

I

I

I

I

Investeringsplan I
Konkrete investeringer i givent budgetar |
I

I

I

I

I

I

I

I

I

interessenthandtering, kontraktstyring,
idriftsaettelse og evaluering

Projektteam
Sikrer gennemfarsel efter hensigt

v 4 Tidsplan, budget, leveranceaftaler,
D 4 Redskaber, dokumentation og

rapportering
Main Manager, M-Doc og ESDH

Projekt

Den enkelte investering

Projektgrupper/-ansvarlige
Gennemfarer og treeffer beslutninger i

projektprocessen med kontinuerlig sparring med
teamet

22-11-2016 16



Langsigtet bevarelse af bygningernes veerdi
Leverer adskillige mio. til DRs kerneforretning
Bedre kvalitet pa FM ydelserne

Right-Sourcing sikrer mest veerdi for DR

AN N N RN

Bliver nu inviteret med ved bordet ved nye strategier

udviklingstrin

Innovator <

17



Opsummering

Udviklingstrappen

Leeg strategi og definer mal

Folg strategien og mal

Kommunikation — internt og eksternt

Brug netveerk og lan andres idéer, men ogsa taenke selv
Veer ambitigs

22-11-2016 DR og FM ydelser - en udbudshistorie

18
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Overvejelser ved udarbejdelse af
kontrakterne

« SLAler er primeaert baseret pa funktionsaftaleprincippet

« Samtlige ydelser males ud fra malbare Key Performance Indicators (KPI) med
fokus pa 'K’

* Minimere fordyrende og uklare elementer i det samlede materiale (risiko)

« Rgad trad og klar kobling mellem KPI og bodsregime og kontraktens punkter om
mangler og misligholdelse.

21



- _
Kravene med 1 udbuddet

Bilag 5.1 DR Service Performance Dashboard
DR i

hvoralle

A og KPIaftalte.

Aog KPJ, hvor KPI-data med

41 (04.02.15) 1
98 (04.02.15)
o (oa0215) ¢
94 (o02.15) 1
0 (04.0215) ¢

4.02 (05.02.35) 1
0 (05.02.15) ¢
2.2 (0s.02.15) 1
0 (0s.02.15) +

401 (04.02.15) t

KPI-data og dokumentation.

‘med SLA og KPTer.

Sidesafs Sideaafs




fm3

. 0g kendt konsekvens i kontrakter

FIET

B Y- 7 4 Page17180t3L < b 24 View Options = X Close
DRer forpligtettil at meddele Leverandoren, hvorvidt DR onskerat goreen ellerflerea dei pkt 0.4
na=vnte misligholdelsesbefojelser gldendei tilfilde af L DRshindhavelse af bod fritager ikke Leverandoren for pligten il at opfylde Kontrakten Betalingafbod
skal ske skriftligt. medferer endvi t DR er afskaretfraat gore sine ovri gaeldende.
9.2. DRs forsinkelse DRbar ret til helt eller delvis at honorere udstedte fakturaer ved en erklzring om modregning med for-
Overskai. ager der fors Betalingsti rafpkt. 7 faldne bodsbetalinger.

9.3. Mangler

Der foreligger en mangel, hvis der er kvalitativ eller kvantitativuoverensstemmelse mellem det leverede
og det 1 Kontrakten specificerede. Der foreligger ligeledes en mangel, hvis det leverede ikke er som DR
med rette kunne forvente eller hvis det leverede ikke kan anvendes til det af DR oplyste behov.

For hver SLA forligger en eller flere KPL, jf. bilag 2.1 KPI Catering, hvor krav til Ydelsen er beskrevet, her-
under mélemetoder, frekvens og kravtil nivean for korrekt opfyldelse af kravene

Derforeligger en mangel 1 de tilfzlde, hvor
* énmaling er pd redtniveau, jf. KPIog SPD
* to pa hinanden folgende malinger af samme KPI er pa gult niveau
* fem pa hinanden felgende malinger af samme KPIviser to eller flere malinger pa gult niveau

Ikke rettidig levering af KPI-data hetragtes selvstaandigt som mangel pa "gult” nivean, sifremt dette skyl-
des Leveranderens egne forhold og uagtet at KPI-data efterfalgende matte vise, at leverancen eller Ydel-
sen er pa acceptabelt *grent” niveau.

Sde r7af3t Sdeisaat ‘ ‘




fm3

KPl'er og Service Performance Dashboard (SPD)

SPD bygger pa SLA og KPI

BRUGERTILFREDSHED

- Se om aftalt service bliver leveret

e - @jebliksbillede og historik
T - Kan gemme aftaledokumenter
LEVE HANEE&L‘EFHE&%“TM @BKONOMI _ .
S - Opfalgnings og huske-mails

- Management rapportering

24



Service Performance Dashboard

Sorter efter ydelse  Sorter efter lokation

CATERING +

@ DRByen +
@ Brugertilfredshed

@ okologi

W Kvalitetsskema

@ Aarhus =
@ Brugertilfredshed

@ Ky
® 1.1.3 Caféer
@ DRByen +
@ Brugertilfredshed
@ FElite Smiley

W Kvalitetsskema

W 1.1.5 Catering for Koncerthuset ~

SIKKERHED OG INTERN SERVICE  ~
W 1.1.1 Brandberedskab, vagt og sikkerhed ~

@ 1.1.2 Reception, omstilling og servicecenter ~

W 1.1.3 Post og distribution  ~

RENHOLD -

@ Udsorteringsgrad og rene affaldskilder

@ 1.1 Renhold (Rengaring, VP og Planteservice)

683

0,00
90

(04.11.16)

(29.06.16)
(31.10.16)
(15.10.16)
(12.10.16)

(29.06.16)
(31.10.16)
(17.10.16)
(25.10.16)

(29.06.16)
(31.10.16)
(12.10.16)

(28.06.16)
(00.00.00)

it

Ll I o SR R

“

550

375

275

375

275

375

0,00
70

Service Performance Dashboard

Sorter efter ydelse  Sorter efter lokation

DR BYEN
@ CATERING -~
@ SIKKERHED OG INTERN SERVICE  ~
@ RENHOLD ~
@ BYGNINGSTEKNIK ~
@ TERRAN, @ST ~
@ SKADEDYRSBEKAMPELSE ~
@ RENOVATION ~
& KONTORARTIKLER ~
@ EJENDOMSDRIFT ~

AARHUS
@ CATERING ~
@ SIKKERHED OG INTERN SERVICE ~
@ RENHOLD ~
@ BYGNINGSTEKNIK
@ SKADEDYRSBEK/AEMPELSE ~
@ KONTORARTIKLER ~
@ TERRAN,VEST ~

ODENSE
@ SIKKERHED OG INTERN SERVICE  ~
@ RENHOLD ~
@ BYGNINGSTEKNIK ~+
@ SKADEDYRSBEKAMPELSE ~+
@ TERRAN, VEST ~

25
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Service Performance Dashboard

KPI: Kvalitetsskema, 1.1.3 Caféer og automater DR Byen

2

Bod: KPI > 1.5

o

22.01.16
02.05.16
29.06.16

Noter til KPI data 22.01.16: Felles gennemgang gennemfert den 18.01
30.08.16: Se udfyldt kvalitetsskema online

12.10.16: Se udfyl

ema online

30.08.16

. Bemakninger fremgar af skema.

Kvalitatsskemaer - Service Performance Dashboard

Myt Skems  Ret Skema

Caféer og automater - DR Byen

Gennemgana udfert af:
Birgitte Kehler Holst
Rune Saling Lagoni

Udfart dato: 30. 08. 2016

Generelle bemeerkninger:
DR &r bekendt med at der er planagt flere og pennemoribende z=ndringer | Cafesme og ser
frem fil at modtage en plan for dette. Det som er fremlagt mundtiigt giver grund til optimisme :-)

Samiet vurdering:
e 07 @0

ke resutat. @

=4 Tilfaj som KPI Veerdi

Sortiment & kvalitet

Er der det aftalte indhold og variation, morgen?

Er der det aftalte indhold og variation, frokost?

Er der det afialte indhold og variation, eftermiddag?

Opleves der differentiering ifit. kantinens produkt?

Er det sunde atternativ tigengzeligt (fedtfattigtifiberrigt)?

Vurderes kaffen til at have

Kvalitet af bagvaerk

Er bredden | sortimentet acceptabel?
Er maden lavet fra bunden - og halvfabrikata holdt pa et minimum? -
Prasentation

Er der passende fyldt op?

Ser maden titalende ud (pssnt anrettet og frisk)7

Er sKitningen korrekt?

Er koldtvandsautomater funktionsdygtige?

Service - betjening

Er der et godt flow ved kasseme? [}
Er betieningen heflig og veniig?

Hygiejne

Er disk og montrer mm. velsoignerede og pasns? [ ]

Er personalst velsoigneret?

Erhé aig [ ]
Tallerkener og bestik mv.

Er der passende antal tigesngelige tallerkener og bestik? -

IS5 skal vasre obs pd krav spek fra udbud. f.eks. starr

kun salat og gnave grant. Absolut et minimum

kvalteten svinger alt for meget

udvalget framstar tomt
f.eks.sandwich i meget forskeliig starrelse,

meget manglefuld. f.eks. vegetar salat ikke mulig at ls

der har veret flere Klager
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Service Performance Dashboard - Administratorside, KPI overblik

Lokaliter

DR Eyen

DR Byen

DR Byen

DR Byen

DR Eyen

DR Byen

Aarhus

Aarhus

Aarhus

Aarhus

DR Byen

DR Byen

Aarhus

DR Byen

DR Byen

DR Byen

DR Byen

DR Byen

DR Byen

DR Byen

DR Byen

DR Byen

DR Byen

DR Byen

DR Byen

¢ 5L

1.1.2 Kantiner

1.1.3 Caféer og automater
1.1.4 Medeservice

1.1.2 Kantiner

2 Kantiner

1.1.2 Kantiner

1.1.2 Kantiner

1.1.2 Kantiner

1.1.2 Kantiner

1.1.2 Kantiner

1.1.3 Caféer og automater
1.1.3 Caféer og automater
1.1.4 Madeservice

1.1.5 Catering for Koncerthuset
1.1.5 Catering for Koncerthuset
1.1.5 Catering for Koncerthuset
1.1.5 Catering for Koncerthuset

1.1.1 Brandberedskab, vagt og
sikkerned
1.1.2 Reception, omstilling og

servicecenter

¢ KpI

Kvalitetsskema

ite Smiley

Kvalitetsskema
Brugertilfredshed
Elite Smiley
Skologi
Brugertilfredshed
Elite Smiley
Okologi
Kualitetsskema
Brugertilfredshed
Kvalitetsskema
Kvalitetsskema
Elite Smiley
Kvalitetsskema
Brugertilfredshed
Gastetiifredshed

Kualitetsskema

Kvalitetsskema

1.1.3Postog

1.1.2 Reception, omstilling og

servicecenter

1.1.3 Post og distribution

1.1 Renhold (Rengering, VP og
Planteservice)
1.1 Renhold (Rengering, VP og
Planteservice)

1.2 Nodstromsanlzg

Brugertilfredshed

Bkonomi

Kvalitetsskema

INSTA rengaringskontrol

Kvalitetsskema

22.01.16 02.05.16 23.06.16
L ]

27.01.16 02.05.16 12.07.16

220116 02.0516 29.06.16
L] [ ]
29.06.16
L]
27.01.16 02.05.16 12.07.16
L] - [ ]
130416 12.07.16 15.10.16

™
i}
&l

280116 02.05.16 12.07.16

3.04.16 12.07.16 16.10.16
[ ]

16 02.05.16 29.06.16

15-

116 02.05.16 29.06.16
[ ]
16 02.05.16 29.06.16

8

B
B

221

081

280116 02.0516 12.07.16
- [ ]

116 02.05.16 12.08.16

221

2
E

)
@S0 020202 005050620205 0

E

31.03.16 30.06.16 29.09.16
L] - [ ]

31.01.16 02.05.16 29.06.16
[ ]

31.01.16 02.05.16 29.06.16
-

10.06.16

020216 02.03.16 25.04.16
[ ]

03.03.16 28.06.16 23.09.16
L [ ]

04.0416 04.05.16 30.06.16
L] [ ] [ ]

11.08.16
L

30.08.16
-
31.10.16
12,1016

311016
L]

31.10.16
17.10.16

25.10.16

30.08.16
[ ]

251016

311016
L]
13.11.16
L]

141016

25.10.16

20.05.16

30.09.16

12.10.16
L]

121016
L ]

23.06.16 18.07.16 19.08.16 23.09.16 19.10.

Esbjerg

Azbenraz

Nastved

Ronne

Aarhus

Naswved

Ronne

Aarhus

Asbenraa

Odense

DR Byen

Odense

Azbenraz

Nastved

Ronne

DREyen

Aarhus

Odense

Azbenraz

Naswved

Ranne

Ronne

DR Byen

Aarhus

Distrikterne

Asbenras

Sikkerhed
1.1.1 Brandberedskab, vagt og
sikkerhed

1.1.1 Brandberedskab, vagt 0g
sikkerhed

1.1.1 Brandberedskab, vagt og
sikkerhed

1.1.1 Brandberedskab, vagt og
sikkerhed

Vintertjeneste

Vedligehold, pleje og renhold

Vediigenold, pleje og rennold

Vedligenold, pleje og renhold

Vedligehold, pleje og renhold

Vediigenold, pleje og renhold

Vintertjeneste

Vintergeneste

Vintertjeneste

Vintertjeneste

Vintertjeneste

Tilsynsrapporter
Tilsynsrapporter
Tilsynsrapporter
Tilsynsrapporter
Kyalitetsskema
Kualitetsskema
Kuzlitetsskema
Kualitetsskema
Kualitetsskema
Kuzlitetsskema
Kualitetsskema
Kuslitetsskema
Kyalitetsskema
Kualitetsskema

Kualitetsskema

Servicerapport

Servicerapport

Servicerapport

Servicerapport

1.12 Solafskzermning.

Renovation og affald

Kontorartikelordning.

Kontorartikelordning.

1.12 Solafskzrmning.

1.1.2 Kantiner

1.1 Renhold (Rengering. VP og

Flanteservice)

Kualitetsskema
Fakuureringsfe]l
Afilt ualtes of maxngde
Aftalt kvalitet og mazngde
Kuslitetsskema

grenomi

Udsorteringsgrad og rene
affaldskilder
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« Krav om at SLA og KPI bliver opdateret mindst 1 gang pr. ar
« Alle vigtige data er hos kunden

« Holder alle op pa aftaler og falger op
* Naeste udbud bliver nemmere da man ikke skal starte (naesten) helt forfra
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