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Woord vooraf

Als je tien ervaren facility managers vraagt wat hun vak inhoudt en waar
hun prioriteiten liggen, is de kans groot dat je tien verschillende antwoor-
den krijgt. Vooral als die facility managers uit verschillende branches
komen.

Hoe kun je dan in begrijpelijke taal studenten uitleggen wat ons vak
inhoudt?

Daarbij zijn we geholpen door een deskundige klankbordgroep, bestaande
uit docenten die eerstejaarsstudenten les geven, die ons werk tegen het licht
van ‘hoe vertel ik het facility managers in spe ? hebben gehouden. Behalve
aan deze docenten zijn wij dank verschuldigd aan professionals, lectoren
en studenten die bijdragen leverden aan dit boek. Hun namen staan aan het
eind van dit Woord vooraf.

Het vakgebied facility management is in beweging. Daarom wordt er in dit
boek ruim aandacht besteed aan trends en ontwikkelingen in onze samen-
leving en het effect dat die zullen hebben op de werkomgeving en het werk
van de facility manager.

Wij hebben getracht op een praktische wijze, met citaten, casussen en veel
voorbeelden, het vak facility management in al zijn verscheidenheid
over te brengen. En omdat wij hopen dat ook wij altijd zullen blijven leren,
nodigen wij de lezer uit om opmerkingen of suggesties naar ons te e-mailen.

Wij wensen jullie veel leesplezier.

Bernard Drion en Hester van Sprang
Juli 2012, Meer (Belgié) / Deventer
drion.b@nhtv.nl en h.vansprang@saxion.nl

Voor het maken van dit boek hebben wij dankbaar gebruikgemaakt van
het vakkundige commentaar van de klankbordgroepleden:
Ronald Beckers van Hogeschool Arnhem Nijmegen

Henk Berens van HS Zuyd

Feike Bergsma van Saxion

Joop van Duren van HS Zuyd

Bernadette Heemskerk-Nooij van Haagse Hogeschool
Skadi van Hemert van NHTV

Johan Martens van Hogeschool Rotterdam

Peet Meerburg van Hogeschool Arnhem Nijmegen

Arrién Termaat van Saxion

Wouter de Valk van Hogeschool Utrecht.
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Ook zijn wij dank verschuldigd aan de (FM-)deskundigen die hun mede-
werking verleenden aan een interview voor de openingscasus: Ben Baarda,
John Dommerholt, Wim Ledder, Geoff Marée, Rinus Vader, Henri Verploegh
en Theo van der Voordt.

Daarnaast bedanken we Laurens van Beek, Ellen ten Have, Betty Leenders,
David Menkveld, Sigrid van der Pluijm, Kriz Scheeres en Marjolein van de
Water voor hun bijdrage aan het item ‘FM in de praktijk’ en de lectoren Gert
Walhof en Mark Mobach van Hanze Hogeschool en Thomas Thijssen van
Saxion voor hun bijdrage over onderzoek in het hbo.
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Effectief studeren

1
Wat is FM?

Deze vragen worden Belangrijkste begrippen uit het
beantwoord in het hoofdstuk hoofdstuk

Aan het woord Samenvatting

P

FM, een prachtig vak voor dienstverleners

Per hoofdstuk komen toonaange- De samenvatting kun je

vende FM’ers aan het woord over gebruiken bij het bestuderen van
het vakgebied, de branche en het het hoofdstuk. De lijst met
beroep van de facility manager begrippen achter in het boek kun

je daarnaast nog gebruiken om
de stof te bestuderen.



© Noordhoff Uitgevers bv

Eurest Ser Shell winnen European FM in de prak1||k
' FM Awards 2009 .
Praktijkvoorbeelden en cases Afgestudeerde FM-studenten aan
geven de verscheidenheid van het woord
het vak facility management aan
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Op de website www.basishoekfacilitymanagement.noordhoff.nl vind je onder andere
een begrippentrainer en begrippentest en oefenvragen per hoofdstuk met feedback en
studieadvies
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Wat is FM?

In dit hoofdstuk beantwoorden we de volgende vragen:

o Wat is facility management?

e Waar is de facility manager verantwoordelijk voor?

¢ Hoe heeft het vakgebied zich in Nederland ontwikkeld?

¢ Watis de positie van de facilitaire organisatie in een bedrijf?

« Wat zijn internationale ontwikkelingen op het gebied van facility management?

Primaire functies 15 Toegevoegde waarde 20
Ondersteunende functies 15 Aandachtsgebieden 27

NEN 2748 19 Rollen 32

Huisvesting 19 Hoofdaandachtsgebieden 32

Hard and soft services 19 Internationalisering 34

Diensten 20 Real estate 35

Werkomgeving 20 Single service suppliers 35

Focus 20 Integrated facility management (IFM) 35

Ondersteunen 20
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Aan het woord

‘FM, een prachtig vak voor dienstverleners’

Als er dienstverlenend bloed door je aderen
stroomt, ben je geknipt voor een functie
binnen een van de vele domeinen binnen
Facility Management. FM is een relatief jong
vakgebied dat eind jaren tachtig van de
vorige eeuw zijn intrede deed in Nederland.
FM in Nederland neemt in Europa een
voortrekkerspositie in. Diverse domeinen
binnen FM bestaan (soms) al eeuwen. Denk
daarbij aan bouw en schoonmaak. Sommige
domeinen zijn van recentere datum zoals
eventorganisatie en IT-infrastructuur. FM
vormt de verbindende schakel, integreert al
die afzonderlijk domeinen. Daarmee
worden de onderlinge afthankelijkheid en
afstemming van processen, producten en
diensten in de diverse domeinen geborgd in
één vakgebied. De corebusiness die hiermee
wordt bediend, spint daar garen bij.

De omzet (in 2010) in de totale keten

(huisvesting t/m services) bedraagt €63
miljard per jaar, ofwel 13% van het bruto
nationaal product (bnp).

Als je kiest voor een opleiding FM hoef je je
dus niet te vervelen. Er zijn meer dan
voldoende richtingen om passende keuzes
te maken, waaraan je later veel plezier zult
beleven. Of je nu kiest voor een aanbieder,
een adviseur of een eindgebruiker, je vindt
er altijd wel een interessante functie: een
functie met een technische of met een
servicegerichte achtergrond, maar altijd met
een hoog gehalte dienstverlening. Er is zelfs
sprake van een gestaag groeiend aanbod
internationale functies.

Wim Ledder
Voorzitter Facility Management Nederland
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Inleiding

Helder omschrijven wat een tandarts of een fietsenmaker doet, is vele malen
eenvoudiger dan uitleggen wat het werk van een facility manager inhoudt,
aannemend dat een tandarts en een fietsenmaker over de hele wereld het-
zelfde doen. Dat kun je echter niet stellen bij facility managers. Alleen al in
Nederland komt facility management in allerlei verschijningsvormen voor, Verschijnings-
en in allerlei rangen en standen: van conciérge op een middelbare school tot  vormen
vice president Real Estate bij een multinational. Waar de facility manager
voor verantwoordelijk is, en hoe het bedrijfsonderdeel facility management
wordt ingericht, verschilt per branche en zelfs per bedrijf. Je kunt facility
manager zijn in dienst van een organisatie, maar je kunt daar ook als zoda-
nig werkzaam zijn via een ingehuurde commerciéle dienstverlener. Boven-
dien is de term, laat staan het beroep, lang niet overal bekend. Vraag maar
aan facility managers of zij herkennen dat ze altijd op feesten en partijen
moeten uitleggen wat hun vak inhoudt. Voor het vergemakkelijken van die
uitleg is de zogenoemde elevator pitch een uitstekend middel. Stel, je komt
een heel belangrijk persoon, van wie je graag een mooie opdracht zou willen
krijgen, tegen in een lift. Voordat de lift op de etage van bestemming aan-
komt, heb je slechts dertig seconden de tijd om die persoon geinteresseerd
te maken in wat jij graag wilt leveren. Wat jij vertelt in die korte tijd wordt
een elevator pitch genoemd, en kan ook als antwoord dienen als iemand aan
je vraagt wat je studeert of welk vak je uitoefent:

'lk zorg ervoor dat u uw werk

Reken maar dat je daarmee de interesse wekt. Probeer het maar uit.

Facility management

Vaak wordt een onderscheid gemaakt tussen primaire functies en onder- Ondersteu-
steunende functies in een bedrijf. Facility management is een van de onder-  nende functies
steunende functies. In een autofabriek is bijvoorbeeld het assembleren van

auto’s een primaire functie en zijn het inkopen van de te monteren onder-

delen en de logistiek van aanleveren ondersteunend. In een ziekenhuis valt

opereren onder de primaire functies, maar het schoonmaken van de opera-

tiekamer - het steriliseren ervan - valt onder de ondersteunende diensten.

Facility management kan echter ook tot de kernactiviteiten van een bedrijf

horen. Dat is het geval in de recreatiebranche (denk aan hotels, bungalow-

parken, pretparken en zwemparadijzen) en bij commerciéle facilitaire aan-

bieders (zoals beveiligingsbedrijven, cateraars, evenementenbureaus,
schoonmaakbedrijven).

Kort gezegd is facility management het bedrijfsonderdeel dat verantwoorde-
lijk is voor de optimale werk-, verblijfs- en zorgomgeving - zowel fysiek als
virtueel. Met fysiek bedoelen we de gebouwde omgeving (kantoorgebouw,
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ziekenhuis, bungalowpark, fabriek, school, enzovoort) inclusief de inrich-
ting ervan. Maar behalve het gebouw wordt een andere werkomgeving
steeds belangrijker, namelijk alle locaties buiten het kantoor of bijvoorbeeld
het ziekenhuis, waar ook gewerkt kan worden. In feite is daar geen beper-
king aan, want dankzij de snelle ontwikkeling van de informatietechnologie
is het mogelijk bijna overal te werken: in auto, trein, thuis, wegrestaurant,
zelfs op het strand. In die ‘andere’ werkomgeving kunnen we steeds produc-
tiever zijn dankzij laptops, tabletcomputers en smartphones. Dit geheel van
(dankzij informatietechnologie) mogelijke locaties buiten de eigen werkom-
geving van het bedrijf, noemen we de virtuele omgeving.

De facilitaire medewerker heeft altijd te maken met twee belanghebbenden:
de interne klant (ofwel de medewerkers in het primaire proces van het
bedrijf - de collega’s) en de externe klant (patiént, bezoeker of cliént van het
bedrijf). De intensiteit van de relatie tussen facilitaire medewerker, de
interne klant en de externe klant verschilt per branche.

Voorbeelden

In de gemiddelde kantoorhoudende organisatie heeft de facilitaire mede-
werker vooral contact met de interne klant (collega, medewerker primair
proces), bijvoorbeeld in het bedrijfsrestaurant of tijdens het schoonmaken.
Met de externe klant (de bezoeker) heeft de facilitaire medewerker veel min-
der contact; alleen via de intercom bij de slagboom wellicht, bij de receptie
en in uitzonderlijke gevallen bij het serveren van koffie of een maaltijd. De
medewerker in het primaire proces heeft wel intensief contact met de
bezoeker. Deze relaties worden weergegeven in figuur 1.1.

FIGUUR 1.1 Intensiteit klantrelaties facilitaire medewerkers
in kantoorhoudende bedrijven

Interne klant
(primaire
medewerker)

Kantoorhoudende
bedrijven

Facilitaire
medewerker

Externe klant

(bezoeker)

Bij de zorgsector ligt dat anders. Want daar heeft de facilitaire medewerker,
behalve met de medewerkers in het primaire proces, ook intensief contact
met de externe klant (figuur 1.2). Denk aan patiénten en bezoekers van een
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ziekenhuis die gebruikmaken van het restaurant. Ook bij de informatiebalie
is veel contact tussen facilitaire medewerkers en patiénten en bezoekers.
Maar ook het verschonen van bedden valt meestal onder facility manage-
ment, waarbij tevens contact is met de patiént. In een aantal gevallen wor-
den de patiénten zelfs gewassen door facilitaire medewerkers. Ook gasthe-
ren en -vrouwen die bezoekers begeleiden of de weg wijzen, worden in de
meeste gevallen door facility management aangestuurd.

FIGUUR 1.2 Intensiteit klantrelaties facilitaire medewerkers
in de zorgsector

Interne klant
(primaire
medewerker)

Facilitaire

Zorgsector
medewerker g

Externe klant
(bezoeker)

FIGUUR 1.3 Intensiteit klantrelaties facilitaire medewerkers
in horeca en recreatie

Facilitaire

Horeca, recreatie
medewerker

Externe klant
(bezoeker)
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In de horeca of recreatie ligt het weer heel anders. In deze branches ligt de
nadruk op het ontvangen en faciliteren van externe klanten en is het aantal
interne klanten beperkt. De facilitaire medewerker heeft daarom vooral
direct contact met de externe klant (figuur 1.3).

Het werkveld van de facility manager

Het werkveld van de facility manager is niet in één enkele zin te beschrijven.
Het is niet voldoende om te stellen dat het vakgebied zich richt op de werk-
omgeving met de daarbij behorende dienstverlening.

Een voorbeeld dat illustreert dat het vaststellen van het aandachtsgebied
niet gemakkelijk is, komt uit de ziekenhuiswereld. Daar bestaat een onder-
scheid tussen medisch facilitair en algemeen facilitair. Onder medisch faci-
litair valt bijvoorbeeld het schoonmaken - steriliseren - van operatieka-
mers, bij algemeen facilitair kun je denken aan maaltijdvoorziening. Dat
lijkt duidelijk, maar wat onder facility management wordt verstaan in de
ziekenhuiswereld is een onderwerp van discussie.

Aanbieders van facilitaire diensten zijn - heel begrijpelijk - van mening dat
hun medewerkers patiénten kunnen wassen en bedden verschonen. Uiter-
aard heeft de ziekenhuisdirectie daar oren naar, want als zij tamelijk een-
voudige handelingen weghalen bij de verpleging, levert dat een kostenbe-
sparing op. De salarissen van verpleegkundig personeel liggen nu eenmaal
hoger dan die van schoonmaak- en cateringmedewerkers. De directie stelt
bovendien dat dit ook in het voordeel van de verpleegkundigen is, omdat zij
zich daardoor helemaal aan hun medische taken kunnen wijden.

Maar veel ervaren verpleegkundigen zien dat heel anders. Als je zelf niet
dagelijks hiermee bezig bent, zou je er nooit opkomen: zij vinden het sop-
pen van kastjes als onderdeel van hun taak juist essentieel. Want tijdens die
ogenschijnlijk routinematige bezigheid horen zij heel veel van patiénten:
allerlei belangrijke informatie die anders nooit ter sprake zou zijn gekomen.
En als een verpleegkundige tijdens het wassen van patiénten of het verscho-
nen van iemands bed bijvoorbeeld een blauwe teen constateert bij de
patiént, dan kan hij die kwetsuur in een vroeg stadium met deskundigheid
het best interpreteren. Daarvoor is een facilitair medewerker nu eenmaal
niet opgeleid.

Dit voorbeeld geeft aan hoe moeilijk het soms is om de scope van facility
management te bepalen. Ongeveer dezelfde discussies vinden plaats in
andere omgevingen. Bij banken en verzekeringsmaatschappijen zijn er dis-
cussies of de bankafschrift- of polisverwerking moet vallen onder FM of de
verantwoordelijkheid is van ICT. In welke mate de verantwoordelijkheid
voor dit documentmanagement bij FM moet liggen, is een vraagstuk, want
daarbij gaat het al lang niet meer alleen over printers en kopieermachines,
maar over het efficiénter maken van informatiestromen.

Er zijn ook voorbeelden van onder algemeen facility management vallende
diensten, die in specifieke gevallen om begrijpelijke redenen niet onder

de verantwoordelijkheid van de facility manager vallen. Beveiliging is zo'n
voorbeeld. Bij De Nederlandsche Bank zijn de beveiligingmedewerkers
bewapend. Omdat deze functie veel afbreuk kan doen aan het imago

van De Nederlandsche Bank heeft men ervoor gekozen deze beveiliging
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niet onder facility management te plaatsen. Deze functie wordt als té belang-
rijk en risicovol beschouwd om bij een ondersteunende dienst onder te
brengen.

Facility management is dus niet een rechttoe-rechtaanvakgebied. Toch is de
reikwijdte in verscheidene normen vastgelegd, zoals in de NEN 2748. In Reikwijdte
deze door de Europese normcommissie voor facility management uitgege-
ven norm zijn alle facilitaire producten en diensten gerubriceerd en van een
unieke code voorzien. Dit rubriceren en coderen wordt standaardisatie
genoemd en is van belang, omdat daarmee begripsverwarring kan worden
verkomen. De volgende hoofdgroepen worden onderscheiden:

¢ huisvesting;

« diensten en middelen;

o ICT;

e externe voorzieningen;

o facility management.

Huisvesting

Huisvesting heeft te maken met de gebouwen en gebouwgebonden instal-
laties (zoals klimaatinstallaties, liften), renovaties, nieuwbouw en gebouw-
onderhoud. Huisvesten betekent letterlijk: het verschaffen van onderko-
men. Je zou dat kunnen vertalen als: het beschikbaar stellen van een
werkomgeving in de vorm van een bij de organisatiedoelen passende
accommodatie.

Diensten en middelen

Bij diensten en middelen onderscheiden we hard and soft services. Hard Hard and soft
services betreffen het gebouw, de installaties en het onderhoud. De gebrui- services
kersgebonden diensten, zoals catering en schoonmaalk, services met een

grote mate van klantcontact, worden soft services genoemd. Op uitvoerend

niveau zijn deze twee deelgebieden - gebouwtechniek en diensten - nooit
geintegreerd. Dat is misschien logisch, gezien de verschillende belangen die
samenhangen met de rol van de gebouweigenaar en de rol van de gebruiker.

In veel gevallen is het bedrijf dat het gebouw in gebruik heeft, namelijk niet

de eigenaar. Het onderscheid tussen gebouwgebonden en gebruikersge-

bonden diensten is daarop gebaseerd.

ICT

Het vakgebied ICT, informatie- en communicatietechnologie, is verant-
woordelijk voor bereikbaarheid, communicatie, kennis- en informatiema-
nagement, voor zover dat geautomatiseerd toegepast wordt via eigen com-
puters, servers of internet. Het deel van ICT onder FM valt, is lang niet
overal hetzelfde. Bij banken en verzekeringsmaatschappijen bijvoorbeeld,
vallen het geautomatiseerde betalingsverkeer en de polisverwerking niet
onder FM. Dat is vanzelfsprekend, omdat deze werkzaamheden te veel
tegen het primaire proces aan liggen en een onjuiste uitvoering een groot
risico voor het bedrijf met zich meebrengt. Deze organisaties hebben een
aparte ICT-afdeling.

Kantoorautomatisering (printers, kopieermachines en desktops) valt
meestal wel onder FM. En ook telefonie, dat inmiddels een ICT-karakter
heeft gekregen met de komst van smartphones en Voice over Internet Proto-
col (VoIP).
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Externe voorzieningen

Tot de categorie externe voorzieningen behoort datgene wat zich afspeelt bui-
ten de eigen huisvesting en waar de facility manager toch verantwoordelijk
voor is. Voorbeelden zijn: het voorzien in externe vergaderaccommodatie en
thuiswerkplekken, personenvervoer zoals dienstreizen en woon-werkverkeer,
per openbaar vervoer of leaseauto.

Facility management

Facility management is het managen van de facilitaire afdeling, dat wil zeg-
gen alle functies en activiteiten die niet direct gerelateerd zijn aan de facili-
taire producten en diensten. Denk aan het algemene management dat nodig
is voor de facilitaire organisatie, ook wel de overhead genoemd. Hieronder
vallen de volgende onderwerpen: beleid, marketing, innovatie, administratie,
planning en control, secretariaat, helpdesk, personeel & organisatie, milieu,
arbo, risico-, inkoop-, informatie- en kwaliteitsmanagement.

Met de instemming van de Europese lidstaten met de NEN-EN 15221-4 (zie
ook hoofdstuk 5) in 2011 is er bij het verschijnen van dit boek een Europese
standaard voor het eenduidig indelen en registreren van kosten. Deze norm
vervangt de NEN 2748, NEN 2745 en NPR 2744. Omdat de NEN 2748 nog lei-
dend was tijdens het schrijven van dit boek en in deze in praktijk op dit
moment nog veel wordt gehanteerd, zullen beide normen in dit boek
gebruikt worden.

Zoals we in de inleiding stelden, vraagt de twintig jaar oude ontwikkeling
van facility management in Nederland om een nieuwe omschrijving van het
vakgebied. Facility management kan als volgt worden omschreven.

Facility management is het management van alle diensten die aan de
werkomgeving gerelateerd zijn en die nodig zijn om mensen te onder-
steunen bij hun streven naar toegevoegde waarde aan de organisatie.

In deze definitie staat een aantal kernwoorden die we hieronder toelichten.

o Diensten. Hoewel in de NEN-EN 15221-4 (NEN 2748) sprake is van
diensten en middelen, wordt er hier van uitgegaan dat middelenbeheer
een onderdeel is van een dienst. Bijvoorbeeld kantoorartikelen zijn
middelen die worden geleverd of verstrekt. Dat geheel - de activiteit van
leveren - is een dienst.

o Werkomgeving. Werkomgeving betreft hier niet de werkplekken, omdat
die te veel worden geassocieerd met meubilair en dergelijke. Je moet het
ruimer zien: de werkomgeving kan concreet een gebouw zijn, maar ook
het geheel van mogelijke plekken waar gewerkt kan worden (hoofdza-
kelijk mogelijk gemaakt door ICT-innovaties). Ook in andere zin moet dit
ruimer opgevat worden: het betreft ook de werkomgeving in bijvoorbeeld
de zorg- en recreatiesector.

e Mensen. De mens hoort het focuspunt te zijn van facility management. In
feite kun je alle diensten terugvoeren op het streven naar de optimale
condities, zodat mensen het beste kunnen presteren.

e Ondersteunen. Facility management ondersteunt de primaire functies
van een bedrijf.

o Toegevoegde waarde. Het vakgebied heeft lang in het teken gestaan van
kostenbesparing. Wij moeten er echter naar streven de mogelijke toege-
voegde waarde van facility management aan te tonen. In plaats van een
kostenpost zou het vak alom gezien moeten worden als een aanjager van
succes, voor zover de werkomgeving daar althans aan kan bijdragen.
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De werkomgeving behoeft nog enige toelichting. Je zou je kunnen afvragen: Werkomgeving
‘Hoe zit het dan met de zorgomgeving? Of de recreatie- of woonzorgomge-
ving?’ In dit boek wordt ervan uitgegaan dat facility management zich altijd
afspeelt in een fysieke of virtuele omgeving waar professionele activiteiten
plaatsvinden, dus waar mensen uit hoofde van hun beroep diensten verle-
nen. Dat is heel veelomvattend. Zo ongeveer het enige dat wordt uitgesloten,
is de privéomgeving; de woning en directe omgeving van mensen. Uitzonde-
ringen daarop zijn de ambtswoning, waar vanuit de organisatie waarvoor
betrokkene zijn ambt uitvoert, dienstverlening plaatsvindt, en zorgwoningen,
die voor de bewoners privédomein zijn, maar die onderdeel uitmaken van
een zorgomgeving die door een professionele organisatie gefaciliteerd wordt.

De facility manager moet aandacht geven aan de volgende onderwerpen:
 deinterne klant (die professionele activiteiten verricht, die werkt);

« de externe klant (bijvoorbeeld de bankrekeninghouder, patiént, hotelgast);
« diensten;

« fysieke werkomgeving;

« virtuele werkomgeving.

In tabel 1.1 worden branchespecifieke voorbeelden gegeven van deze onder-
werpen.

De ontwikkeling van Facility Management
in Nederland

Tot en met de jaren tachtig van de vorige eeuw had iedere organisatie van
formaat een technische, huishoudelijke of interne dienst. Die afdelingen
hielden zich bezig met gebouwinstallaties, onderhoud, schoonmaak en
kantinebeheer. Het betreffende organisatieonderdeel was ondersteunend,
bijna onderdanig van aard. De daarbij betrokken medewerkers droegen
toen meestal werkkleding, terwijl dit nu eigenlijk alleen nog functioneel
voorkomt, bijvoorbeeld in de zorgsector vanwege hygiéne.

Het besef groeide langzaam maar zeker dat er in organisaties relatief veel

geld besteed wordt aan deze gezamenlijke diensten zonder dat daar grip op

was. Er ontstond dan ook behoefte aan het combineren van de huishoude-

lijke, technische en interne diensten tot één bedrijfsonderdeel. Door inte- Integratie
gratie zou meer controle kunnen plaatsvinden en zouden de kosten en kwa-

liteit van de dienstverlening beter beheersbaar worden. Dat besef was ook

de aanleiding om facility management een gezicht te geven door in 1989 de
Nederlandse Facility Management Associatie (NEFMA) op te richten, een

vereniging voor facility managers.

‘Eigenlijk zorgen wij als facilitair

— Ellen Soeters,
Facility Manager van het jaar 2010, in: FMM, juni 2010, p. 9
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De term facility management is afkomstig uit de Verenigde Staten, waar een
kleine tien jaar eerder - in 1981 - een facilitaire vereniging was opgericht:
IFMA, International Facility Management Association.

In 1988 verscheen het boek Facility management, het professioneel besturen
van kantoorhuisvesting van Jan Regterschot, destijds partner bij Twynstra
Gudde, en een van de oprichters van NEFMA. In dat boek werd facility
management als volgt gedefinieerd.

Facility management is het integraal managen (plannen en bewaken)
en realiseren van de huisvesting, de services en de middelen, die
moeten bijdragen aan een doeltreffende, doelmatige, flexibele en
creatieve verwezenlijking van de doelen van een organisatie in een
veranderende omgeving.

De omschrijving van Regterschot strookt met de samenwerking die in die
tijd werd nagestreefd tussen gebouwbeheer, diensten en inkoop. Toen
klopte die omschrijving, maar na ruim twintig jaar is die aan herziening toe.
Er bestaan tal van definities en beschrijvingen van facility management,
maar we gaan daar hier niet op in. Wel is het goed te beseffen dat in een toe-
nemend aantal hedendaagse definities wordt stilgestaan bij de ‘toege-
voegde waarde’ die facility management dient te leveren aan de bedrijfs-
voering. En daarnaast is het goed als we begrijpen wat in het algemeen

de scope van het vakgebied is; wat er in de meeste gevallen wel en niet
onder valt. We zien namelijk dat organisaties facility management op ver-
schillende wijzen invullen. Die verschillen komen vooral voort uit het ont-
wikkelingsstadium van facility management en de branche waarin het
wordt toegepast.

Een belangrijke stap in de ontwikkeling van facility management was de
fusie van drie facilitaire vakverenigingen in 1995. Behalve de NEFMA
bestonden destijds de verenigingen FMZ, voor facility managers in de zorg-
sector en ISM, waarin servicemanagers zich hadden verenigd. Uit die fusie
kwam het huidige Facility Management Nederland (FMN) tot stand; een
vereniging die nu (2011) ongeveer 2600 leden telt en een eigen tijdschrift
heeft, genaamd FMI. De International Facility Management Association
(IFMA) heeft vertegenwoordigingen in de meeste landen van de wereld. Dat
zijn subverenigingen die in het Engels ‘chapters’ worden genoemd. Neder-
land had ook zo’n chapter, IFMA Holland genaamd. In 2011 hebben de
leden van FMN en IFMA Holland ingestemd met een fusie tussen beide ver-
enigingen. Dat is een goede zaak, want hoe meer de belangenbehartiging
van facility managers wordt gecentraliseerd, des te effectiever die kan wor-
den ingevuld.

Wat betreft de ontwikkeling van het vakgebied worden in tabel 1.2 van
1990 tot nu grofweg enkele aandachtsgebieden onderscheiden. De
opsomming in tabel 1.2 is indicatief en alleen bedoeld om een indruk te
geven.
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TABEL 1.2 Ontwikkeling van het vakgebied facility management, grofweg van 1990 tot heden

Onderwerp van Kenmerk

ondersteuning

1 Gebouw Tot 1990 kenden we gebouwbeheerders en conciérges, die voornamelijk de
huisvesting onder hun verantwoordelijkheid hadden. Daarnaast waren er medewer-
kers van de huishoudelijke dienst voor bijvoorbeeld de kantine en schoonmaak

2 Installaties Men besefte dat door efficiént en geautomatiseerd beheer van de klimaatinstallaties

op energie bespaard kon worden; en dat dus ook de kosten omlaag konden

3 Uitbesteding

De aandacht van bedrijven werd steeds meer gericht op primaire functies. Bovendien
veronderstelde men dat het uitbesteden van diensten aan gespecialiseerde externe
bedrijven kostenbesparing oplevert

4 Facilitaire
informatiesystemen

Er ontstond behoefte aan grip op de relatief dure huisvesting, aan inzicht in hoeveel-
heden, zoals vierkante meters kantoor en aantal werkplekken. Die hoeveelheden
werden vastgelegd met behulp van de computer

5 Facilitaire Inkoop

Omdat er veel geld bleek om te gaan in het uitbesteden van diensten, maakte facility
management steeds meer gebruik van gespecialiseerde inkopers

6 Kengetallen

Een van de manieren om de kosten te beoordelen die voor diensten worden
gemaakt, is het vergelijken ervan met andere bedrijven. Om appels met appels te
kunnen vergelijken, had men standaardkengetallen nodig

7 Kwaliteit

Kosten staan echter niet op zichzelf, maar hangen samen met het serviceniveau.
Daarom wilde men de verhouding weten tussen kwaliteit en kosten. Ook werd er
steeds meer aandacht gegeven aan kwaliteit

8 Ergonomie

De Arbowet schreef voor dat meubilair qua hoogte instelbaar (met gereedschap)
moet zijn. En ook voor flexwerkers moest dat verstelbaar zijn (door de gebruiker zelf
te bedienen)

9 Marketing

Naast kosten en kwaliteit werd klanttevredenheid een belangrijke indicator bij de
beoordeling van de dienstverlener

10 Kantoorinnovatie

Mogelijk gemaakt door geavanceerde ICT en gestimuleerd door de toename van
verkeersdrukte, ging men ook thuiswerken. En op het kantoor werd gebruikgemaakt
van wisselwerkplekken. Doordat men minder werkplekken nodig had, kon ook het
vloeroppervlak verminderen

11 Beleving

Het imago van de organisatie werd belangrijk. Men streefde ernaar de daarmee
samenhangende beleving in de werkomgeving te realiseren. Dit hing samen met de
opkomende ‘belevingseconomie’

12 Gastvrijheid

Uiteindelijk gaat het om de mens. Als medewerkers en bezoekers zich goed
behandeld voelen, zullen zij ook beter presteren, respectievelijk eerder een opdracht
geven. ‘Hospitality’ wordt een speerpunt

13 Toegevoegde waarde

Facilitaire processen dienen waarde toe te voegen aan de processen die ze
ondersteunen. Langzaam vindt een verschuiving plaats van de vraag ‘Wat kost facility
management?’ naar ‘Wat levert het op?’

Maar ook op het gebied van flexibilisering en duurzaamheid kan een goed facilitair
bedrijf veel toegevoegde waarde leveren
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De verschuiving in aandachtsgebieden is terug te vinden op de covers van
het tijdschrift Facility Management Magazine. Figuur 1.4 geeft daar voor-
beelden van.

FIGUUR 1.4 Covers van FM Magazine
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over‘au’ en ‘wauw’

De hierboven kort beschreven aandachtsgebieden gelden niet in gelijke

mate voor alle branches. Facility management heeft niet één hoofdaan- Branches
dachtsgebied, omdat zowel de branche als het ontwikkelstadium van de

organisatie daar invloed op hebben.

In het huidige stadium van ontwikkeling van facility management binnen
de zakelijke dienstverlening, zorgsector, onderwijs, recreatie en overheid
in Nederland lijken flexibilisering (Het Nieuwe Werken), gastvrijheid en
beleving de belangrijkste onderwerpen. De aandacht van facility managers
gaat steeds meer uit naar de mens: de medewerkers, bezoekers en
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leveranciers. Bij veel facilitaire bedrijven worden, behalve financiéle uitga-
ven, ook klanttevredenheid en klantbeleving gemeten. De toenemende aan-
dacht voor de beleving van de klant sluit aan op een algemene trend in de
markt. Omdat mensen wennen aan een hoger serviceniveau stellen zij ook
steeds hogere eisen aan de dienstverlening en de werkomgeving. De klant
wordt daarbij kritischer. Succesvolle servicebedrijven hebben met elkaar
gemeen dat zij zich volledig richten op de verwachtingen van hun klanten.
Je kunt niet ‘een beetje’ klantgericht zijn. Klantgerichtheid is een basishou-
ding en moet als vanzelfsprekend zijn. Dat wordt bereikt door klantgericht-
heid consequent in alle lagen van het bedrijf in te voeren. Dat geldt zowel
voor de eigen medewerkers als voor bezoekers en leveranciers. Aandacht
voor leveranciers wordt steeds belangrijker, omdat facilitaire diensten in
toenemende mate worden ingekocht bij commerciéle facilitaire aanbieders.
Een toenemend aantal bedrijven gaat zo ver dat zij nagenoeg de gehele faci-
litaire dienstverlening als pakket inkopen bij een aanbieder van integrale
facilitaire dienstverlening.

Tegelijk verandert het karakter van de huisvesting. Een gebouw wordt steeds
meer als een strategisch middel gezien, in plaats van een noodzakelijk ‘dak
boven het hoofd’ Een aantal voorbeelden:

o Het gebouw, met specifieke uitstralingskenmerken, is een middel waar-
mee de identiteit van het bedrijf tot uitdrukking kan worden gebracht:
transparant, modern, flexibel en open, of juist hiérarchisch, betrouwbaar
en traditioneel.

« Een gebouw kan bijdragen aan het boeien van medewerkers. Bij een
bedrijf met een aantrekkelijke en goede werkomgeving zullen mensen
graag komen werken.

o Gebouwen kunnen bijdragen aan het bewerkstelligen van cultuurveran-
dering. Er wordt wel gezegd dat ‘cultuur in de stenen zit! Als een bedrijf
bijvoorbeeld wil dat er meer samenwerking komt tussen bepaalde
afdelingen, dan kan huisvesting daaraan een bijdrage leveren door met
ruimtewerking openheid en kennisuitwisseling tussen medewerkers te
stimuleren. Een open en aantrekkelijk werkplekconcept, waarbij mede-
werkers elkaar kunnen zien en horen, draagt bij aan de gewenste
organisatiecultuur.

In dit hoofdstuk is het woord al een aantal keren gevallen: ‘de klant Zoals
altijd in de maatschappij bepaalt ook in facility management de klant uitein-
delijk wat wordt geleverd. Althans, zo zou het moeten zijn. Het is ook de
klant die het facilitaire bedrijf beoordeelt, bewust of onbewust. Voor de faci-
lity manager is de klant dus heel belangrijk. Je zou kunnen zeggen: als de
facility manager een goede relatie onderhoudt met de klant, dan komt alles
goed. Maar zo eenvoudig is het niet. De klant manifesteert zich namelijk in
alle hiérarchische lagen van het bedrijf op een andere manier; op iedere laag
spelen andere belangen en aandachtsgebieden. Voor een interne facilitaire
afdeling is eigenlijk de rest van het hele bedrijf de klant. Zoals we hebben
gezien in de recreatie en in de zorg zijn de klanten van het bedrijf recht-
streeks in contact met de facilitaire afdeling. Voor commerciéle facilitaire
aanbieders is de klantrelatie nogal complex. Een commerciéle aanbieder
heeft te maken met de afdeling inkoop, de interne facility manager, maar
ook met de budgethouders van de organisatie en de zogenoemde eindge-
bruikers (medewerkers van de organisatie en de klanten van de organisatie).
Ook een ingehuurde commerciéle aanbieder heeft te maken met een veel-
heid aan klanten.
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® www.food-hospitality.nl, 3 juni 2009

Gastvrijheidszorg Award 2009

Tijdens de bijeenkomst ‘Gastvrijheidszorg met sterren’ van 28 mei 2010
is de Gastvrijheidszorg Award 2009 voor verpleeg- en verzorgingshuizen
gewonnen door Zorgcentrum Padua in Tilburg. Bij de ziekenhuizen ging
het Lievensberg ziekenhuis in Bergen op Zoom met de Award naar huis.
De jury die de top tien van verpleeg- en verzorgingshuizen en zieken-
huizen bekendmaakte, wees het publiek erop dat gastvrijheid begint op
de parkeerplaats. ‘Gastvrijheid moet in de haarvaten zitten. Verder
merkte juryvoorzitter Schols op dat de tijdens de bijeenkomst uitge-
reikte nieuwe Sterrengids langzaam een Michelingids begint te worden.
Algemene aandachtspunten bij de beoordeling van het meest gastvrije
ziekenhuis of verzorgingshuis waren:

o materiéle en immateriéle typering van de zorginstelling;

o geboden faciliteiten;

¢ redenen om voor een zorginstelling te kiezen;

o karakteristieke aspecten rondom eten en drinken;

o algehele ambiance;

o de ervaren gastvrijheid

Auteur: Simon Beentjes

Een goede manier om de hiérarchie en verscheidenheid van de klant te

doorgronden, is de desbetreffende afdelingen en functies onder te verdelen

in categorieén: klantgroepen. Omdat dit een nogal complexe kwestie is, Klantgroepen
komen we daar in hoofdstuk 4 uitgebreid op terug.
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De plek van facility management

Ondersteu-
nende functies

Kostenpost

in het bedrijf

In hoofdstuk 2, over de dynamiek rond de werkomgeving, wordt uitgelegd
dat bedrijfsstructuren in de toekomst zullen veranderen. In dit hoofdstuk
wordt vooralsnog uitgegaan van drie hoofdfuncties in een bedrijf: het
bestuur, de primaire functies en de ondersteunende functies. De ondersteu-
nende functies worden ook wel staf- of supportfuncties genoemd.

FIGUUR 1.5 De plaats van ondersteunende
functies in het bedrijf

Ondersteunende
functies
Primaire
functies

We hebben eerder gesteld dat facility management deel uitmaakt van de
ondersteunende functies. Andere ondersteunende functies zijn personeels-
zaken, financién, ICT, marketing en communicatie. Het is ideaal als de faci-
lity manager als een strategische functie wordt gezien en dus direct onder
het bestuur valt (zie figuur 1.5). Maar dat is niet altijd het geval en ook niet
overal vanzelfsprekend. Het komt nog vaak voor dat facility management
door het bestuur wordt gezien als operationele dienstverlening, waarin rou-
tinematige processen plaatsvinden die niet veel aandacht behoeven. In die
gevallen wordt facility management gezien als een kostenpost en daar-

om wordt het nogal eens geplaatst onder de directeur financiéle zaken die
deze dienstverlening dan ook voornamelijk op kosten zal beoordelen. Maar
er zijn ook facility managers die verantwoording moeten afleggen aan de
directeur operationele zaken, of personeelszaken.

Bij heel grote bedrijven is het gebruikelijk dat facility management niet
direct formeel contact heeft met het bestuur. De reden daarvan is doorgaans
dat het bestuur besluiten neemt over miljarden euro’s, terwijl facilitaire kos-
ten in schril contrast staan met zulke bedragen. Neem bijvoorbeeld KLM.
Daar bestaat het merendeel van de kosten uit vliegtuigen en kerosine. Daar-
bij vergeleken zijn de facilitaire kosten heel laag zijn. In een dergelijk geval
is hetlogisch dat de facility manager verantwoording aflegt aan bijvoor-
beeld de financiéle functionaris (Chief Financial Officer of CFO) of de ver-
antwoordelijke voor personeelszaken en interne organisatie (Chief Opera-
ting Officer of COO). Hoewel dat bij heel grote bedrijven dus helemaal niet
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voor de hand ligt, zou iedere facility manager moeten streven naar erken-

ning en herkenning bij het bestuur van de organisatie.

Facility management zou regelmatig op de bestuursagenda moeten staan,

om op gelijk niveau als personeelszaken, communicatie en marketing, de

belangen te kunnen behartigen met betrekking tot de werkomgeving. Als de

facility manager immers in een vroeg stadium betrokken wordt bij organisa-
tieontwikkelingen, kan hij vanuit facilitair perspectief daaraan optimaal een

bijdrage leveren. De facility manager kan zo'n positie bevorderen door met

ideeén te komen die - in plaats van kosten besparen - de winst van de orga-

nisatie verhogen. Het gespreksonderwerp ‘kosten’ maakt plaats voor ‘toege-  Toegevoegde
voegde waarde’ En aan de facility manager wordt dan de gelegenheid gebo- ~ waarde
den om - zelfs eventueel met meer kosten - creatieve oplossingen aan te

dragen die het succes van het bedrijf helpen vergroten.

® www.facility-info.com

Facilicom levert nieuw kantoorgebouw
Belastingdienst op

Deze week is het nieuwe kantoorgebouw van de Belastingdienst in
Doetinchem geopend. Het gebouw is ontworpen, gebouwd en gefinan-
cierd door Facilicom en zal ook worden onderhouden door het bedrijf.
Het kan worden gezien als een voorbeeld voor toekomstgericht aanbe-
steden en bouwen. Het gebouw is zo ontworpen dat het niet alleen
onderhoudsarm is, maar ook aanzienlijk minder energie verbruikt dan
een kantoor van vergelijkbare grootte. De exploitatiekosten liggen 10%
lager dan normaal. Het is de eerste keer dat de Rijksgebouwendienst bij
de realisatie van de nieuwe huisvesting koos voor een samenwerking
met één private partij die alle disciplines in huis heeft. Voordeel van een
dergelijke aanpak is dat al bij het ontwerpen en bouwen rekening kan
worden gehouden met de onderhoudskosten in de exploitatiefase.
Facilicom nam de afgelopen drie jaar alle fases van ontwerp, financie-
ring, bouw en onderhoud voor zijn rekening.
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De rol van de facility manager in de

Rollen

Uitvoerder

Opdrachtgever

Adviseur

organisatie

Binnen organisaties hebben facility managers veel rollen. Het is belangrijk
steeds te beseffen welke rol van toepassing is.

De rollen worden onderverdeeld in drie hoofdgroepen:

o facility manager;

o uitvoerder van diensten;

o adviseur.

Deskundigen op het gebied van facility management kunnen werkzaam zijn
als facility manager, aanbieder of adviseur. Deze onderverdeling is niet volle-
dig, want er zijn bijvoorbeeld ook facility managers die docent zijn. In deze
paragraaf worden per rol de belangrijkste aandachtsgebieden toegelicht met
een voorbeeld. Die voorbeelden komen uit de wereld van receptiediensten,
maar in feite geldt het onderstaande voor alle facilitaire diensten.

De facility manager is in dienst van een organisatie, en hij is verantwoor-
delijk voor de werkomgeving, met alles wat daarmee samenhangt. De uit-
voerder van diensten werkt altijd in opdracht van de facility manager en kan
zowel in loondienst zijn van dezelfde organisatie of werkzaam zijn bij een
commerciéle, externe aanbieder. In zo'n situatie wordt de facility manager
de opdrachtgever genoemd. De externe aanbieder komt aan de opdracht
door een aanbesteding: een selectie waarbij op basis van een zogenoemd
programma van eisen (PVE) uit meerdere aanbieders wordt gekozen. De
facilitaire diensten worden dan (gedeeltelijk) uitbesteed. De werkgelegen-
heid in het vakgebied verschuift daardoor steeds meer in de richting van de
commerciéle aanbieders. De adviseur kan een zelfstandige zijn of verbon-
den aan een adviesbureau en geeft raad aan de facility manager of aanbie-
der van diensten.

De hoofdaandachtsgebieden van de facility manager

o Hetvertalen van het strategische beleid van de organisatie naar facilitair
beleid.
Het bestuur stelt het beleid van de organisatie vast. Voor wat betreft de
werkomgeving vertaalt de facility manager dit naar serviceniveaus van de
verschillende diensten en naar een keuze voor zelf doen of uitbesteden.
Voorbeeld: Het bestuur vindt het heel belangrijk dat alle medewerkers en
bezoekers zich in het kantoor welkom voelen. De facility manager rea-
geert daarop door een zo hoog serviceniveau van de receptie te definié-
ren, dat het voor wat betreft gastvrijheid voldoet aan de verwachtingen
van het bestuur.

 Anticiperen op externe ontwikkelingen en die vertalen naar de (facili-
taire) organisatie.
De facility manager moet zich op de hoogte houden van die ontwikkelin-
gen (zie hoofdstuk 3). Overigens moeten ook de aanbieders en adviseurs
hier veel aandacht aan besteden.
Voorbeeld: Je kunt je afvragen of er met alle huidige ICT-toepassingen
eigenlijk nog een receptiebalie nodig is. Met een tabletcomputer in de
hand, en een mobiele telefoon, lijkt tegenwoordig iedere receptionist
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zonder balie te kunnen functioneren. En dat bevordert de gastvrijheid,
want meestal wordt de balie ervaren als een klantonvriendelijke barriere.

o Zorgdragen en verantwoordelijkheid nemen voor de facilitaire dienstver-
lening.

Voorbeeld: Om de receptiedienst goed te kunnen uitvoeren, stelt de faci-
lity manager een speciaal selectie- en instructieprogramma op voor de
receptionisten. Vervolgens stelt hij de voorwaarden op waaraan de
receptionisten moeten voldoen.

o Hetzodanig vertalen van de vraag van de organisatie dat een externe
dienstverlener een geschikt aanbod van die diensten kan doen.
Voorbeeld: Als wordt besloten de receptiediensten door een extern
bedrijf te laten verrichten, moet een zogenoemde aanbesteding worden
georganiseerd. Daarvoor moet de facility manager een programma van
eisen opstellen en selectiecriteria bedenken. Ook moet hij zich een beeld
vormen van geschikte bedrijven die in de markt receptiediensten aan-
bieden.

o Opdracht geven aan en controleren van aanbieders van diensten en
producten.

Voorbeeld: Voor werk dat gegund wordt aan een externe partij moet een
dienstverleningscontract worden opgesteld. In dat contract staan alge-
mene afspraken over de receptiediensten en wordt verwezen naar inhou-
delijke afspraken die in het programma van eisen staan.

o Het controleren van interne en externe leveringen en uitvoering van
diensten, zodat de facility manager bewaakt dat de organisatie ook krijgt
waar ze voor betaalt.

Voorbeeld: periodiek overleg met leveranciers om maandrapportages
over de uitvoering van diensten te evalueren. Bij receptiediensten is het
gedrag van de receptionisten belangrijk. Het gewenste gedrag ligt vast in
het PVE. De controle daarvan kan gebeuren door een zogenoemde mys-
tery guest, een soort undercoverinspecteur (zie ook hoofdstuk 5).

¢ Goed contact houden met de klant van facility management. Dat contact
wordt vooral beter als de klant tevreden is.

Voorbeeld: Regelmatig moet de facility manager polsen wat de klant met
betrekking tot de receptiedienst wenst en verwacht. Vervolgens moet hij
regelen dat deze dienst ook conform die wensen en verwachtingen wordt
uitgevoerd.

De aandachtsgebieden van de uitvoerder van diensten

o Hetleveren van diensten conform de opdracht zoals, vooral bij externe
dienstverleners, vastgelegd in het contract.
Voorbeeld: Het externe bedrijf dat receptiediensten levert, is zo'n aan-
bieder. Hij moet ervoor zorgen dat de receptionisten hun werk doen vol-
gens het contract en het programma van eisen. Want dat is nu eenmaal
afgesproken met de facility manager, die de opdrachtgever is, en daar
wordt hij op gecontroleerd.

o Hetvertalen van trends en ontwikkelingen naar nieuwe vormen van
dienstverlening of verbetering van bestaande concepten.
Van de aanbieder mag worden verwacht dat hij met goede ideeén komt
over hoe het beter kan. Hij is immers de expert.
Voorbeeld: Als er een nieuwe, interessante softwareoplossing op de markt
komt voor het registreren van bezoekers, doet de aanbieder er verstandig
aan om met zijn opdrachtgever te bespreken of die in aanmerking komt
voor toepassing bij de receptie.
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De aandachtsgebieden van de adviseur

¢ Het adviseren bij trajecten die complex van aard zijn, die specifieke
kennis vragen of die zo weinig voorkomen dat de benodigde kennis en
ervaring bij de facilitaire organisatie ontbreekt.
Voorbeeld: Het is logisch dat de aanbieder van receptiediensten graag
een opdracht wil. Als hij de facility manager adviseert om in een kantoor-
gebouw waar geen bezoekers komen, geen receptie te plaatsen, zal hij
daar ook niet aan verdienen. Dus dat de aanbieder dat zou adviseren, ligt
niet voor de hand. Daarom is het verstandig om een onathankelijk advi-
seur in te schakelen als de facility manager twijfelt, of als hij de kennis
niet in huis heeft.

e Het namens de facility manager controleren van de aanbieder.
Net zo goed als de aannemer die een huis bouwt gecontroleerd wordt
door een opzichter die niet werkzaam is bij die aannemer en dus onaf-
hankelijk is, moet de dienstverlening gecontroleerd worden door iemand
die niet werkzaam is bij de aanbieder.
Voorbeeld: Veel adviseurs bieden ook deze controletaken aan, ook voor
het controleren van receptiediensten - bijvoorbeeld als mystery guest.

Facility managers hebben het zo slecht nog niet in financieel opzicht. De functie staat
namelijk in de top vijf van meest verdienende functies. Dit blijkt uit de Beloningsmo-
nitor 2010/2011, een representatief benchmarkonderzoek onder tachtig veelvoorko-
mende functies.

Top vijf meest verdienende functies
1 Business unit manager €94.600

2 Manager inkoop €87.600
3 Facility manager €87.300
4 Marketing manager €86.200

5 Controller

Internationali-
sering

€84.500

Facility Management internationaal gezien

Facility management en internationalisering kun je op verschillende manie-
ren benaderen. Ten eerste vanuit de verschillen tussen landen in de ontwik-
keling van het vakgebied. Facility management is een relatief jong vakge-
bied dat nog steeds in ontwikkeling is. Het tempo waarin en de manier
waarop die ontwikkelingen vorm krijgen, verschilt per land en per regio.
Zelfs binnen Europa zijn grote verschillen te zien. Engeland, Nederland en
de Scandinavische landen staan bekend als pioniers, terwijl het vakgebied
in landen als Spanje en Italié nog in de kinderschoenen staat. Naast de ver-
schillen in ontwikkelingsfase of de mate van professionalisering van het
vakgebied, zijn verschillen aan te wijzen in de benaderingswijze van facility
management.

In paragraaf 1.4 hebben we de ontwikkeling van facility management in
Nederland beschreven. Of diezelfde ontwikkelingsfasen voor alle landen in
de wereld gelden, is niet onderzocht, maar ze zullen naar alle waarschijnlijk-
heid niet veel afwijken. De overeenkomstige lijn zal worden gekenmerkt
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door een aanvankelijk volledige focus op het gebouw (de fysieke werkplek)
die zich verplaatst naar een uiteindelijke focus op de mens en de virtuele
omgeving.

Hierbij is sprake van een aantal ‘lokale’ trends. In Duitsland ligt de nadruk
bijvoorbeeld op gebouwbeheer en techniek, terwijl in Nederland steeds
meer gelet wordt op de manier waarop de klant of gebruiker de producten
en diensten beleeft. Die verschillen hebben een culturele oorspong, maar
hebben ook te maken met de ontstaansgeschiedenis van het vak facility
management in het betreffende land.

In Engeland heeft men zich bekwaamd in contractmanagement, het behe-
ren van de dienstverleningscontracten van een bedrijf, met als doel risico’s
te vermijden (bijvoorbeeld van ongewilde stilzwijgende verlenging), kosten
te bewaken, te reduceren en ondersteuning te bieden aan het inkoopbeleid.
Engeland is dan ook een van de koplopers in innovatieve vormen van uitbe-
steding; waarbij de overheid en commerciéle partijen langlopende contrac-
ten met elkaar aangaan.

In de Verenigde Staten richt facility management zich vooral op vastgoed
(real estate), het gebouw (accommodation) en de gebouwgebonden infra-
structuur, zoals klimaatinstallaties, gebouwbeheersystemen, leidingwerk en
afwerking. Dit komt doordat facility management zich daar ontwikkeld
heeft als specialisatie binnen de studierichting architectuur.

In de Scandinavische landen en Nederland is op dit moment veel aandacht
voor Het Nieuwe Werken (HNW). De mens staat daarbij centraal in de ver-
dere ontwikkeling van dienstverlening. Als er bij de mens sprake is van wel-
bevinden, dan presteert hij goed, is hier het uitgangspunt. De soft services
krijgen hier meer aandacht dan de hard services.

De internationalisering van facility management zal vermoedelijk sneller
gaan dan je zou verwachten. Want hooguit vijf mondiaal opererende vast-
goedconsultancybedrijven adviseren vele multinationals met betrekking tot
al hun vestigingen over de hele wereld. Die consultancybedrijven gebruiken
een beperkt aantal concepten voor de kantoorinrichting. En het is niet ver-
wonderlijk dat die concepten veel op elkaar lijken. Zo ontstaat een wereld-
wijde ‘standaard’ voor kantoorinrichting. Daarbij komt dat ook de lokale
‘buren’ van die vestigingen gecharmeerd raken van de inrichting en voor
soortgelijke oplossingen zullen kiezen.

Ook de dienstverlening krijgt in toenemende mate een internationaal karak-
ter. In het afgelopen decennium is de Europese markt van facility manage-
ment substantieel gegroeid, vooral doordat steeds meer aanbieders van
diensten internationaal zijn gaan opereren. De facilitaire serviceprovider
ISS is wereldwijd in meer dan vijftig landen actief, net als Sodexo en Com-
pass Group (waar het Nederlandse Eurest onderdeel van uitmaakt). Steeds
meer van deze (van oorsprong) single service suppliers richten zich op het
grensoverschrijdend aanbieden van integrated facility management (IFM).
Met single supplier wordt hier bedoeld: een aanbieder die één soort dienst
aanbiedt: 6f schoonmaak, 6f catering, 6f beveiliging. Onder de afnemers
van IFM zijn veel multinationals die in tal van landen actief zijn. Ook de
Europese aanbestedingsprocedures, die bij overheidsinstanties verplicht
zijn, dragen bij aan deze trend.

Trends

Real estate

Single service
suppliers

Integrated
facility
management
(IFM)
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® http://www.fmm.nl, 18 juni 2009

Eurest Services en Shell winnen European
FM Awards 2009

Shell en Eurest Services (onderdeel van Compass Group) hebben met
hun business case ‘One Team’ de European FM Award 2009 gewonnen.
De dienstverlener en Shell hebben de Award ontvangen voor het succes-
volle samenwerkingsproject ‘One Team! Naast het promoten van
teamwork en innovatie onder medewerkers, biedt het project een maat-
gericht servicemodel, waardoor de verschillende diensten in alle landen
gelijk aangestuurd worden. Complexe businessprocessen worden
gestandaardiseerd. Hiermee is centrale aansturing mogelijk.

Verder levert het model schaalvoordelen op en vergroot het direct het
rendement van de verschillende activiteiten. Het project voldoet aan
alle voorwaarden die de jury verlangt, omdat het een best practice is hoe
de hedendaagse facilitaire dienstverlener moet omgaan met de verschil-
len in nationaliteit, cultuur, regelgeving en taal binnen het Europese
werkgebied.

Lokale Uiteraard is het van belang dat lokale gewoonten in ere gehouden worden.
gewoonten Zo zal een bedrijfsrestaurant in Frankrijk - zeker qua assortiment - er voor-

lopig gemiddeld nog wel anders blijven uitzien dan een Nederlands
bedrijfsrestaurant.

Door vrij verkeer van mensen en goederen in Europa zal de sociale en eco-
nomische mobiliteit sterk toenemen, ondanks de economische crisis. Dat
betekent dat de facilitair manager in toenemende mate te maken zal krijgen
met mensen die verschillende culturele achtergronden hebben, zowel
klanten als medewerkers. Wat betreft het internationale aspect kunnen de
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facilitaire verenigingen een belangrijke rol spelen. In Bijlage 1 achteraan in
dit boek is een lijst opgenomen van de bekendste facilitaire verenigingen en
stichtingen.

Opbouw van dit boek

De hoofdstukindeling van dit boek is tot stand gekomen aan de hand van

het schema dat hierna stapsgewijs zal worden toegelicht. We hebben geko-

zen voor een kegelvorm om de samenhang van de hoofdstukken uit te leg- Samenhang
gen. De basis van die kegel wordt gevormd door de organisatie en aan de

top ervan bevindt zich de mens. Om een - in facilitair opzicht - optimale

relatie te hebben tussen mens en organisatie is een aantal tussenliggende

segmenten, schijven, nodig. In tabel 1.3 wordt het ‘gat’ tussen mens en orga-

nisatie van onderuit en van bovenaf stapsgewijs gedicht. Bij iedere stap

wordt een zij- en bovenaanzicht van de kegel getoond.

TABEL 1.3 Schematische toelichting van de opbouw van dit boek

FIGUUR 1.6 Zijaanzicht FIGUUR 1.7 Bovenaanzicht

Brand

N\
AT s

De organisatie

Bij facility management gaat het om de mens in relatie 1 Waarden: hiermee wordt uitgedrukt wat voor de

tot de organisatie waaraan hij verbonden is. De mens is organisatie op ethisch gebied belangrijk is.

de focus. En die mens kan alleen een nuttige bijdrage 2 Brand: dit wordt op zijn Engels uitgesproken; het is
leveren aan de organisatie als hij daaraan loyaal is. de uitstraling die de organisatie heeft; de identiteit
ledere organisatie heeft zijn kenmerken: een brand van het bedrijf, de dienst of het product waarmee het
(identificatie van product of merk), missie, cultuur en zich onderscheidt van concurrenten.

waarden. Naarmate betrokken mensen zich meer 3 Missie: een zin waarmee het bedrijf een stelling
herkennen in die kenmerken, zullen zij loyaler zijn aan de neemt, meestal beginnend met: ‘Wij willen ...", zoals
organisatie. die van Apple: ‘Wij willen werken makkelijker maken’.
Voor zover het de werkomgeving betreft, houdt facility 4 Cultuur: de gemeenschappelijke verzameling van
management zich bezig met de relatie van de mens, of normen, waarden en gedragsuitingen die gedeeld

hij nou medewerker, bezoeker of leverancier is, tot de worden door de leden van de organisatie; de ‘sociale
organisatie. Met werkomgeving wordt de werkomgeving lijm’ die de leden aan elkaar en aan de organisatie
in ruime zin bedoeld: het betreft ook de (woon)zorg- bindt.

omgeving en de recreatieve omgeving; overal waar
professioneel diensten worden verleend met betrekking
tot die omgeving.
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FIGUUR 1.8 Zijaanzicht

Prestatie

Financién

REIT L]

fendeofgnisete |~

De organisatie

Behalve de genoemde kenmerken kent iedere
organisatie zijn voorwaarden om te kunnen blijven
bestaan. Zo zal iedere organisatie een bepaalde
prestatie moeten leveren. Daarnaast moeten uiteraard
de financién op orde zijn en dienen alle processen
efficiént te verlopen.

FIGUUR 1.9 Bovenaanzicht

1 Proces: de gezamenlijke activiteiten die nodig zijn om
een product of dienst tot stand te brengen - met het
doel een positieve bijdrage te leveren aan het succes
van het bedrijf.

Prestatie: alle betrokkenen en afdelingen van de
organisatie zullen een prestatie moeten leveren, om
samen de continuiteit ervan te waarborgen.
Financién: commerciéle bedrijven moeten geld
verdienen, terwijl non-profitbedrijven (zoals de
overheid) qua kosten binnen het budget dienen te
blijven. Commerciéle facilitaire aanbieders moeten
winst maken om de continuiteit van hun bedrijf te
kunnen waarborgen.

N

w

FIGUUR 1.10 Zijaanzicht

< Dot
De organisatie

De mens ervaart de organisatie onder meer via de
werkomgeving. Daar neemt hij gedrag waar van andere
mensen, hij verblijft in de huisvesting, en maakt gebruik
van diensten en middelen. Deze drie laatste onderwer-
pen zijn in feite de faciliteiten die worden aangeboden.

FIGUUR 1.11 Bovenaanzicht

B
&

1 Gedrag: een belangrijk aandachtspunt in de werk-
omgeving, waarbij het gaat om hoe mensen met
elkaar omgaan, elkaar toespreken, welkom heten en
dergelijke. Dit bepaalt voor een heel groot deel de
kwaliteit van de werkomgeving.

2 Faciliteiten: ofwel de diensten en middelen, zoals
catering, beveiliging, schoonmaak, kopieermachines
en printers, maar ook de huisvesting.
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FIGUUR 1.12 Zijaanzicht FIGUUR 1.13 Bovenaanzicht

De organisatie

Door grote, ingrijpende maatschappelijke ontwikkelingen 1 Fysiek: de gebouwde, tastbare omgeving, zoals het

is de werkomgeving aan enorme veranderingen gebouw en de inrichting daarvan.

onderhevig. Die veranderingen betreffende zowel de 2 Virtueel: eigenlijk alles wat zich buiten de eigen
gebouwde, de fysieke als de virtuele werkomgeving. fysieke werkomgeving afspeelt en waarbij informatie-
Deze laatste kan zich overal bevinden. Vooral als er technologie wordt gebruikt (internet, e-mail,

gewerkt kan worden met informatietechnologische teleconferencing, enzovoort).

middelen die met het internet verbonden zijn, zoals
laptops en smartphones.

FIGUUR 1.14 Zijaanzicht FIGUUR 1.15 Bovenaanzicht

Randvoorwaarden
van de organisatie

De organisatie

Het vakgebied facility management houdt zich bezig met  In dit segment van het model staan de termen
de veranderende werkomgeving om op die manier een aangegeven die in de NEN 2748 vallen onder de
optimale relatie te leggen tussen de gasten en de hoofdgroep Facility Management.

organisatie.
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Aan de hand van opbouw in tabel 1.3 is de hoofdstukindeling ontstaan die
is weergegeven in figuur 1.16.
Per hoofdstuk is een vraag geformuleerd die de kern van het hoofdstuk aangeeft.

FIGUUR 1.16 Hoofdstukindeling en leeswijzer

Introductie

H1: Wat is facility management?
ontwikkeling FM; scope van gebouw naar mens; plek FM in bedrijf,
rol van de FM-er; FM internationaal gezien

H2: De werkomgeving
gedrag, huisvesting, diensten en middelen bepalen de werkomgeving,
waarbij gedrag steeds belangrijker wordt

H3: Dy iek rond de werkomgeving
het gaat allang niet meer alleen om het gebouw. hospitality en beleving zijn
de sleutelbegrippen. door ICT is de werkomgeving ook virtueel geworden

H4: De facilitaire organisatie
de hoofdfuncties van FM: als basis NEN2748 hoofdgroep FM

H5: De meetbaarheid van facility management
de hoofddashboardmeters van FM: klanttevredenheid,
contractnaleving en kosten. contractmanagement en KPI's
Wat zijn de randvoorwaarden \ R e
voor facility management? H6: Toegevoegde waarde van facility management
hoe wordt FM door de organisatie ervaren? en hoe
wordt FM interessant voor het bestuur van het bedrijf?
Hoe draag je als facility manager het beste il

" . H7: Facilitair onderzoek
/ bij aan de rest van de organisatie?

de werkomgeving in stand?

onderzoeksagenda, onderzoek
door hbo, lectoraten
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FM in de praktijk

Kriz Scheeres, afgestudeerd bachelor
International FM in 2010

EuroFM Award 2010

In juni 2010 ben ik afgestudeerd in
International Facility Management.
Tijdens mijn afstudeerstage heb ik voor
Shell, samen met Euro Services, gekeken
naar de mogelijkheden van een Shared
Service Centrum voor alle soft services.
Mijn streven was de kosten te verminde-
ren, om efficiéntie te optimaliseren en
tegelijkertijd de kwaliteit te behouden op
basis van de ESSA-methode (eliminate,
simplify, standardise and automate).
Voor de behaalde resultaten gedurende
mijn studie en mijn afstudeerstage bij
Shell heb ik in Madrid de EuroFM Award
ontvangen in mei 2010.

Objectleider

Na afloop van mijn studie ben ik bij
NHTYV Breda, Academy of Facility
Management, als tutor en onderzoeks-
assistent blijven werken. Momenteel
werk ik bij Asito als objectleider, waar ik
klantcontact onderhoud en de schoon-
maakmedewerkers aanstuur om de
afgesproken kwaliteit te behalen. Tk vind
klantcontact en klantgericht werken
belangrijk binnen deze functie. Het is
leuk om zoveel bedrijven te mogen zien
en de leukste uitdaging is om schoon-
maakmedewerkers aan te sturen. Ook
binnen deze functie zijn communiceren,
samenwerken en organiseren belangrijk.
Ondanks mijn stage-ervaringen vond ik
‘de echte wereld’ toch zwaar. Ik had
ineens veel verantwoordelijkheden zoals
ontevreden klanten tevreden maken en
rekening houden met medewerkers die
een gezin moeten onderhouden. Ik heb
wel heel snel veel geleerd en weet nu hoe
het er echt aan toe gaat op de werkvloer.
Zowel mijn stages als mijn banen heb ik
via persoonlijke contacten verkregen;

netwerken vind ik dan ook heel belangrijk.

FM maakt het verschil

Aan huidige studenten wil ik graag
meegeven dat hoewel facility manage-
ment ondersteunend is aan het primaire
proces, het daarom niet minder onmis-
baar is in een organisatie. Het is ook een
onderdeel dat echt een verschil kan
maken in het bedrijf; denk maar aan
sustainability, grote besparingen door
efficiénter werken of het bijdragen aan
het succes van een bedrijf door het
inspireren van personeel. Er is nog veel
ruimte voor nieuwe interessante ideeén!
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11

» Facility management is het management » De uitvoerder van diensten richt zich op:

van alle diensten die aan de werkomge-
ving gerelateerd zijn en die nodig zijn om
mensen te ondersteunen bij hun streven
naar toegevoegde waarde aan de organi-
satie. Werkomgeving is een breed begrip,
het gaat om de kantooromgeving, maar
ook om de (woon)zorg- en recreatieom-
geving.

Facility management is ondersteunend
aan de primaire processen van het
bedrijf (intern facilitair bedrijf) of
ondersteunend aan de primaire proces-
sen van een opdrachtgever (adviseurs en
commerciéle aanbieders van facilitaire
diensten).

Organisaties uit diverse branches, met
hun eigen specifieke primaire processen,
vragen om verschillende stijlen en
benaderingen van facility management.

Wat de rol van de facility manager is, en
waar hij voor verantwoordelijk is, ver-
schilt per branche en per bedrijf. De
belangrijkste rollen zijn: facility mana-
ger, aanbieder en adviseur.

De facility manager is verantwoordelijk

Voor:

« klantcontact onderhouden;

« facilitair beleid bepalen en uitvoeren;

o facilitaire dienstverlening (huisves-
ting, diensten en middelen);

o vertalen van de klantvraag naar
inkoop en uitvoering van diensten;

o afsluiten van contracten met externe
aanbieders en controle op uitvoering
van diensten.

>

>

>

+ hetleveren van diensten;
« ontwikkelen van nieuwe concepten.

De adviseur richt zich op:

 advies bij complexe trajecten of bij
gebrek aan capaciteit bij de opdracht-
gever;

« controle van leveranciers in opdracht
van de facility manager.

De plek van de facilitaire organisatie in
het bedrijf bepaalt de invloed van de
facility manager. Door strategisch te
denken en te handelen - in lijn van de
top van de organisatie - kan de facility
manager zijn positie en invloed verbete-
ren.

De facility manager kan zijn invloed
vergroten door met ideeén te komen die
de winst van de organisatie verhogen in
plaats van alleen maar op kosten te
letten.

Facility management is een relatief jong
vakgebied dat in ontwikkeling is. Het
tempo waarin en de manier waarop die
ontwikkelingen vorm krijgen, verschil-
len per land en per regio. Het Verenigd
Koninkrijk, Nederland en de Scandinavi-
sche landen staan bekend als pioniers.

In Nederland heeft het vakgebied zich
ontwikkeld van een volledige focus op
het gebouw (de fysieke werkplek) naar de
mens, waarbij ook de virtuele omgeving
aan de orde komt.
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» Internationalisering van het vakgebied o Lokale inkleuring van gestandaardi-
facility management: seerde concepten.
o Eriseen groeivan multinationale aan-
bieders. » Het model datin paragraaf 1.8 (tabel 1.3)
o Eriseentoenemend aantal multina- is beschreven geeft de opbouw van dit
tionale klanten. boek weer.

o Door vastgoedadviseurs die multinati-
onaal werken ontstaan min of meer
gestandaardiseerde concepten.
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Vragen en
P opdrachten

11

1.2

13

1.4

1.5

1.6

Bekijk de volgende websites: www.fmm.nl, www.ifma.org, www.fmassocia-
tion.org.uk. Zoek naar omschrijvingen van het vakgebied facility manage-
ment. Wat zijn verschillen? Kun je die verklaren?

Vergelijk de websites van commerciéle aanbieders van facilitaire diensten.
Kun je de beschreven hoofdaandachtsgebieden (huisvesting, services,
middelen) herkennen?

Kijk op de websites die je bij vraag 1.2 hebt gevonden of het om Nederlandse
of internationale facilitaire aanbieders gaat. Zijn er verschillen te ontdekken
in de aandacht voor harde en zachte facilitaire diensten?

Op Schiphol werken en verblijven mensen met veel verschillende nationali-
teiten. Wat betekent dit voor het assortiment van een op Schiphol geves-
tigde commerciéle cateraar?

In dit hoofdstuk valt regelmatig het woord klant. Benoem de belangrijkste
klanten voor de facility manager van het Academisch Ziekenhuis Utrecht,
de Efteling, het hoofdkantoor van de ING Bank en de gemeente Hengelo.

Verschillen de klanten die je bij vraag 1.5 hebt benoemd van die van het
beveiligingsbedrijf G4S, de cateraar Eurest en die van het schoonmaak-
bedrijf Asito?
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