.

ORK

Veerdien af datadreven renggaring for
facility services industrien

Introduktion

Den fjerde industrielle revolution er over os, og den teknologiske udvikling gar hurtigere end nogensinde far. Iseer Big
Data og Internet of Things har &endret fundamentalt p& den made, virksomheder inden for mange brancher bliver drevet,
ikke mindst facility services.

I denne tid, hvor forandring er den eneste konstant, og hvor professionelle kunder skaber ggede krav til
serviceudbyderne, har virksomhederne brug for at genteenke deres forretning og finde nye mader at gere tingene pa. Men
denne transformation bgr ikke bare vaere et spgrgsmal om at introducere ny teknologi bare for at ggre det. Det handler
snarere om at skabe veerdi ved at bruge data, til at opna bedre indsigter og lgse nogle centrale forretningsudfordringer.
Virksomheder der ikke far gentaenkt og optimeret deres drift gennem datadreven teknologi, vil finde det stadigt sveerere at
forblive konkurrencedygtige og kan risikere at sakke alvorligt bagud.

For facility services industrien er der hele tiden forandringer, og de sker med en uhyggelig hast. Facility service
udbydere er ngdt til, at kunne handtere nutidens mest presserende udfordringer — lave udbyttemarginer, hgit
personalegennemtraek og fraveer, hyppig kundeflugt, arbejdspladser i hastig forandring — samtidig med at de skal tage
hgjde for morgendagens komplekse udfordringer. Datadreven renggring er en lgsning, som ggar virksomhederne i
stand til at anvende ny teknologi til at overvinde bade mangearige, velkendte udfordringer og nye, s& de kan forblive
konkurrencedygtige og styrke deres performance pa markedet.

Denne artikel handler om datadreven renggring, og hvilken veerdi og effekt denne nye tilgang har for facility services
industrien. Farst ser den pa de kaempe udfordringer facility servicevirksomhederne star overfor i dag og derefter pa
hvilke muligheder og veerdi, bade serviceudbydere og deres kunder kan fa ud af den avancerede datateknologi.

Internet of Things er en teknologisk revolution, men hvad der er mere vigtigt er, at det ogsa er i feerd med at
skabe en forretningsrevolution. Nye processer og forretningsmodeller opstar, og det hjeelper virksomhederne
med at skifte fokus fra selve produktionen til produkter, resultater og veerdi.

- Corine Schep, EMEA Director for Data, Artificial Intelligence,
Advanced Analytics og IoT hos Microsoft

Det er en helt ny verden, og vi er stadig i feerd med, at veenne os til at bruge nye redskaber, som udfordrer vores
vante mader at arbejde pa. Med datadreven renggring kan vi kare en slankere og mere optimeret organisation
end far.

- Jean Dussaix, Senior Global Category Buyer hos Sodexo
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Facility services industrien i dag

Facility services industrien udgar en stor gkonomisk faktor og er i stadig veekst verden over. Det globale
rengaringsservicemarked alene forventes at nd $74 mia. i indtjening i 2022 med en vaekst pa 6,2% i gennemsnit hvert ar.
Renggringsindustrien er ikke ngdvendigvis modstandsdygtig overfor lavkonjunkturer, da der ogsa inden for denne
branche var gkonomisk nedgang i finanskrisearene 2008 og 2009, men den er ikke helt sa falsom og oplever ikke lige sa
mange udsving som andre brancher i lgbet af en forretningscyklus.

Hvis man ser p& den samlede facility management sektor, som udover renggaring ogsa omfatter en reekke andre blgde
services som sikkerhed, catering, skadedyrskontrol, samt ’harde’ services som opvarmning, VVS og elektricitet, er tallene
endnu mere svimlende: $780 mia. i global indtjening i 2016 og $945 mia. i forventet indtjening globalt i 20252,

Pa trods af den hastige veekst inden for facility services industrien er der nogle centrale udfordringer, som pavirker bade
de store og de mindre serviceudbydere. De fire vigtigste udfordringer er (1) lave udbyttemarginer, (2) hgjt
personalegennemtraek og fraveer, (3) hyppig kundeflugt, og (4) arbejdspladser i hastig forandring.

Lave udbyttemarginer

Facility services industrien er udfordret af et pres pa& deres udbyttemarginer, som skyldes konstant hard konkurrence
virksomhederne imellem og ggede omkostninger til arbejdskratft.

Med sine nzermest ikkeeksisterende hindringer for markedsadgang udggres branchen af et stort antal bade sma og
stgrre, mere veletablerede aktgrer, som pa de fleste markeder er i intens konkurrence. Selv om kvaliteten af
servicen altid er blevet opfattet som det vigtigste mal, s& har manglen pa objektive data til vurdering af kvaliteten
gjort det svaert for serviceudbyderne at dokumentere deres performance og den opnéede veerdi. Derfor er der en
tendens til, at indkabernes beslutninger altovervejende gar pa omkostninger, hvorfor servicevirksomhederne farst
og fremmest konkurrerer pa pris.

Det intense prispres er ledsaget af forholdsmaessigt hgje omkostninger pa arbejdskraft. Udgifterne forbundet med
mandetimer estimeres til at udggre i gennemsnit 70-75% af renggringsvirksomhedernes totale omkostninger®. Med
den harde konkurrence er det sveert for virksomhederne at kompensere for de hgje udgifter til arbejdskraft ved at
haeve priserne.

Hgjt personalegennemtraek og fraveer

Facility services industrien er dybt afheengig af sine medarbejdere, men oplever alligevel et hgijt fraveer og
gennemtreek af medarbejdere.

Den store udskiftning af medarbejdere betyder, at der bruges en masse tid og penge pa rekruttering og opleering af nye
medarbejdere. Derudover fagrer det hgje fraveer til svingende renggringskvalitet, hvilket udseetter virksomhederne for en
risiko for at fa klager og dermed bgder, ligesom det skaber problemer med overdragelse af opgaverne til neeste skiftehold.

Hgjt personalegennemtreek kan have keempe betydning for en virksomheds lgnsomhed og
levering af services. Det er med god grund, at denne udfordring er en af dem, der far hgjest
prioritet hos mange facility managere.

- Cleaning & Maintenance Management Magazine*

Hyppig kundeflugt

Udover at virksomhederne oplever et hgijt personalegennemtraek, keemper facility services industrien ogsa med hyppig
udskiftning af kontrakter. Det anslas, at den gennemsnitlige renggringsvirksomhed mister op til 55% af sin samlede
kundebase hvert ar°.

Allied Market Research (2017), Cleaning Services Market: Global Opportunity Analysis and Industry Forecasts, 2014-2022.
Frost & Sullivan (2016), The Future of Facility Management.

Jan Stegmann (2017), Koll pa laget! Ansvar for lokalvard.

Cleaning & Maintenance Management Magazine (2015), Tackling Turnover.

Brandon Gaille (2017), 11 Notable Cleaning Industry Statistics.
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Nar man ikke altid kan dokumentere kvaliteten af det udfarte arbejde, kan udsving i rengaringskvaliteten, problemer
med at leve op til de forventede kvalitetskrav, samt et gget prispres ggre det sveert for serviceudbydere at etablere
langvarige relationer til deres kunder.

Arbejdspladser i hastig forandring

Endelig er facility services industrien udfordret af de mere og mere komplekse arbejdspladsfaciliteter.

Det traditionelle kontor — designet til at placere medarbejdere i funktionsspecifikke rum, hvor de nemt kan
monitoreres — er ikke leengere funktionelt.

- Deloitte®

Valgfrihed, fleksibilitet og samarbejde teenkes i hgjere grad ind i designet af kontorbygninger. Pa samme vis bliver store
faciliteter, der skal rumme et hgjt antal mennesker som f.eks. lufthavne og stadions, mere alsidige og komplekse i deres
design og brug. Det betyder, at serviceudbydere proaktivt skal kunne handtere uregelmaessige og uforudsigelige
menneskestrgmme. Dermed er veletablerede og forudbestemte tilgange til rengaring ikke leengere tilstreekkelige til at
handtere kundernes skiftende krav.

Datadreven renggring transformerer facility services
industrien og skaber ny veerdi

For at kunne handtere de ovennaevnte udfordringer og forblive konkurrencedygtige er facility services industrien ngdt
til at veere innovativ og tage nye arbejdsmetoder i brug. Selv om ny teknologi ikke i sig selv kan skabe nye
arbejdsprocesser og ny veerdi, sa kan den fungere som et redskab, der ggr det muligt at arbejde med data, der gar
renggringsteams og facility managers i stand til at arbejde mere effektivt og tage nogle andre og bedre beslutninger.

Datadreven renggring er et eksempel pa den veerdi, som Internet of Things og avanceret opkobling kan skabe i facility
services industrien. Med sensorer, der indsamler data i realtid pa hele faciliteten om besggstal, rengaringsbehov og
refill-niveauer, kan serviceudbyderen forbedre deres renggringsdrift p& tre mader: (1) Skabe hgjere operationel
effektivitet, (2) forbedre kvaliteten og kundetilfredsheden, samt (3) styrke medarbejdernes engagement.

Som virksomhed i dag har du ikke rad til at undvaere Internet of Things. At ignorere det betyder, at man gar glip
af veerdifulde indsigter pa et tidspunkt, hvor kundekrav og konkurrence kun gges.

- Corine Schep, EMEA Director for Data, Artificial Intelligence,
Advanced Analytics og IoT hos Microsoft

Det er tydeligt, at hele renggringsindustrien er ngdt til at aendre sig og favne den nye teknologi for at overleve
den digitale tidsalder.

- Professor Kaj Storbacka,
Graduate School of Management at the University of Auckland Business School

6. Deloitte (2016), It's time for a workplace intervention: Commercial real estate and office space.



Styrkelse af den operationelle effektivitet

Pa baggrund af det pres pa indtjeningen, som serviceudbydere oplever, er det ikke overraskende, at facility services
industrien konstant sgger, at forbedre deres operationelle effektivitet. Tidligere har virksomhederne forsggt at styrke
effektiviteten ved at stille starre krav til deres medarbejdere om at skulle udfgre mere arbejde pa den samme tid. Men
med det store gennemtraek af personale og hgje fraveer, samt alle omkostningerne forbundet hermed, er det helt
afgarende for serviceudbydere, at deres medarbejdere er tilfredse og engagerede.

Datadreven renggring abner for en helt ny indgang til styrkelse af effektiviteten, idet det ggr virksomhederne i stand til
at anvende data i realtid og tage beslutninger pa et informeret grundlag, uanset hvor kompleks en facilitet, der skal
serviceres. Nar statiske renggringsskemaer aflgses af behovsbaseret arbejde, kan medarbejderne fokusere deres tid
og opmeaerksomhed pa de aktuelle behov. Ungdvendigt arbejde kan fuldsteendig undgas og renggaringsressourcerne
kan optimeres, samtidig med at facility manageren kan fgle sig sikker pa, at der hverken bliver gjort for meget eller for
lidt rent.

Datadreven renggring har vist sig at reducere antallet af renggringstimer med mindst 20%. Det er yderligere dokumenteret,
at have skaret i gennemsnit 24% af renggringsrunderne vaek, samtidig med at kvaliteten af renggringen er blevet bedre?.

Brug af nye teknologier, bade for at styrke driften af faciliteterne og for at skabe nye arbejdsoplevelser, er
muligvis den vigtigste udfordring for facility services branchen.

- Royal Institution of Chartered Surveyors (RICS) & International
Facility Management Association (IFMA)°
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Hgajere kvalitet og kundetilfredshed

Ngglefaktorer, nar det kommer til at holde pa kunderne, er proaktiv innovation og evnen til at garantere konsekvent hgj
kvalitet af servicen. Alligevel har netop det veeret notorisk sveert bade at opn& og dokumentere i en branche, hvor man
konkurrerer s& hardt pa pris og mangler objektiv performance data og KPI’er.

Med datadreven renggring kan renggringsudbyderen szette sig ud over den voldsomme fokus pa omkostninger og opna
anerkendelse for den veerdi, de tilfgrer. Nar serviceudbyderne kan dokumentere deres performance, far de nye muligheder
for at garantere en hgj kvalitet af ydelsen og saledes lgfte brugertilfredsheden og eliminere klagerne.

Tallene er baseret p& dokumenterede resultater opndet hos tre Tork EasyCube kunder, malt far og efter implementeringen af Tork EasyCube.
Tallene er baseret p& dokumenterede resultater opnaet hos to Tork EasyCube kunder, malt far og efter implementeringen af Tork EasyCube.
RICS & IFMA (2017), Raising the Bar: From Operational Excellence to Strategic Impact in FM.

0. Baseret p& Tork EasyCube® data fra1l0 kunder malt over 789 dage.

. Det Vo'egt;tede gennemsnit af resultater opnaet hos to Tork EasyCube kunder, malt over 158 dage, far og efter implementeringen af Tork
EasyCube®.

12. Baseret pa dokumenterede resultater opnaet hos tre Tork EasyCube kunder, malt fgr og efter implementeringen af Tork EasyCube ™.
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Renggringsteams kan handle pa data i realtid og agere proaktivt pa genopfyldnings- og renggringsbehov, hvilket ger
dem i stand til at levere hgjere kvalitet mere effektivt og dermed eliminere klager. Denne proaktive tilgang til renggring
har vist sig at generere 30% hgjere brugertilfredshed™® og har fort til, at dispensere er fyldt op og Kklar til brug i
gennemsnit 99% af tiden.**

| den digitale tidsalder bliver vaerdien af en kundelgsning i hgjere og hgjere grad defineret under
dens brug. Heri ligger en keempe mulighed for at vejlede kunden og optimere deres oplevelse
efter kgbet er gennemfart.

- Professor Kaj Storbacka,
Graduate School of Management pa University of Auckland Business School

Der er et sammenfald mellem B2B og B2C. Professionelle bliver ogsa pavirket af personlige oplevelser, selv hvis
disse er digitale oplevelser uden for kontortid. Hver gang en kunde bliver udsat for en forbedret digital oplevelse,
flyttes deres forventninger omgaende op pa et hgjere niveau.

- Corine Schep, EMEA Director for Data, Artificial Intelligence,
Advanced Analytics og loT hos Microsoft

Styrkelse af medarbejdernes engagement

| facility services industrien er mennesker langt den vigtigste ressource. Alligevel har branchen historisk, veeret udfordret
af hgjt personalegennemtraek og fraveer.

Datadreven renggring hjeelper virksomhederne med at prioritere arbejdsstyrkens produktivitet og trivsel. Det laegger
teknologi i heenderne pa& medarbejderne, som giver dem overblik og seetter dem i stand til at planlsegge og tage
beslutninger pa et informeret grundlag. Det giver medarbejderne en fglelse af handlekraft og betydning, nar de kan
komme til at fokusere pa de omrader og opgaver, hvor behovene er, i stedet for at skulle fglge fastsatte arbejdsskemaer,
der ikke tager hgjde for den aktuelle situation. Datadreven renggaring handler om at arbejde mere smart, fagle sig mindre
stresset og opleve en mere balanceret arbejdssituation.

Teenk over veerdi og hvordan du kan styrke dit renggringspersonale. Det handler ikke om at skifte
dem ud, men om at hjeelpe dem. Systemet bgr fungere for personalet og ikke omvendt.

- Professor Kaj Storbacka,
Graduate School of Management pa University of Auckland Business School

Nar man udstyrer medarbejderne med god teknologi, bliver de gladere og mere loyale, fordi de far et bedre og
mere givende samarbejde med deres arbejdsgiver.

- Deloitte®®

13. Maling af brugertilfredsheden i to Tork EasyCube toiletter og to traditionelt vedligeholdt og udstyrede toiletter p& ISSA/Interclean messen, maj
2016.

14. Baseret pa Tork EasyCube data fra 10 kunder malt over 789 dage.
15. Deloitte (2017), The Connected Worker.



Datadreven renggring:
Et paradigmeskift for facility services industrien

Datadreven renggring gar det muligt for en hel industri at ga fra, at foretage trinvise forbedringer til fuldsteendig at
redefinere, hvad der kan opnds med renggring. Det giver facility servicevirksomheder og deres personale nogle nye og
meget smartere mader at arbejde pa, s& de kan forblive konkurrencedygtige. Samtidig introducerer det en helt ny logik
for renggring, der ikke ngjes med at leve op til forventningerne hos de mere og mere kraevende kunder, men faktisk
overgar dem og selv definerer nogle nye.

Kernen i datadreven renggring er avanceret teknologi og opkobling, men den veerdi det leverer, ligger i hvad det
saetter mennesker i stand til at gare: At styrke renggringspersonalet i at handle pa informationer i realtid, sa de kan
arbejde mere effektivt, eliminere ungdvendigt arbejde og sikre en endnu hgjere kvalitet af renggringen, samt at saette
managere i stand til at tage nogle andre og bedre beslutninger, der optimerer driften.

Institutionaliserede logikker der dikterer driften betyder, at industrier har tendens til at flytte sig meget langsomt.
Hvis du som virksomhed i dag gnsker forandring og innovation, er du ngdt til at udfordre disse logikker og finde
pa nogle nye. Du er simpelthen ngdt til at sendre spillereglerne.
- Professor Kaj Storbacka,
Graduate School of Management p& University of Auckland Business School

Datadreven renggring andrer hele branchen. For det farste har det dramatisk forbedret effektiviteten. For det
andet har det styrket motivationen hos personalet, og vi kan se, at vores medarbejdere er blevet mere
engagerede. For det tredje skaber det en ny og hgjere renggringsstandard for vores kunder. Med data i
realtid kan vi lgfte hele markedets performance.

- Jean Dussaix, Senior Global Category Buyer hos Sodexo




.

[[0/:4,4

Kontaktinformation

Maria Frommelt

Product & Marketing Manager
Professional Hygiene

maria.frommelt@essity.com

es

& essity


mailto:maria.frommelt@essity.com

