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Fremtidens Facility Manager

Kulturskaber i en digitaliseret verden

Resumé

Hvilket ansvar skal fremtidens facility manager tage, nar digitaliseringen udfordrer den
virksomhed, som man er en del af? Skal man fortsat alene holde fokus pa at optimere
sin drift, eller er der andre mader at skabe mervaerdi for virksomheden pa og vaere med
til at sikre virksomhedens overlevelse og fremdrift? Hvordan kan man vaere visionar og
forretningsdrevet? Og skal man fortsat vaere en supportfunktion eller en mere integre-
ret del af forretningen?

Digitaliseringen er medvirkende til, at virksomheders forretningsmodeller bliver dis-
ruptet. Virksomhederne forsgger at finde et nyt fodfaste og redefinere sig selv for at
overleve. Deres produkter, processer, services og organisering nytankes, hvilket ogsa
betyder, at der skal tiltrekkes andre medarbejdere end hidtil.

Virksomhederne har brug for at skabe en helt anden arbejdsplads. En arbejdsplads, der
imodekommer de nye mader at arbejde pa, er langt mere fleksibel, digital og agil, sa
den folger forretningsudviklingen. Samtidig skal arbejdspladsen imgdekomme de krav,
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medarbejderne stiller til en attraktiv arbejdsplads. Virksomhederne er i kamp om de
samme medarbejdere, da virksomheder pa tvaers af brancher seger de samme kom-
petencer for at handtere det store pres, digitaliseringen lgger pa dem. De gnsker at
skabe en arbejdsplads, der imgdekommer, hvordan medarbejderne mader digitalise-
ringen, ikke kun i deres arbejdsliv men ogsa i deres daglige liv. Virksomhederne ansker
at skabe en unik virksomhedskultur.

Fremtidens facility manager skal derfor vaere community creator, der skaber kulturen
for virksomheden og dermed sammenhangskraften. Nar virksomhederne er under
store forandringer pa grund af digitalisering, er der brug for, at nogen skaber rammer-
ne for at nedbryde siloerne og skabe netvark pa tvars. Dermed @ges produktiviteten
og fremdriften.

Vi skal ga fra at vaere serviceleverander til at skabe virksomhedskultur via unikke ople-
velser for kollegerne, satte kollegerne i centrum - Colleague’s centricity. Sa det ikke
alene bliver forretningsresultaterne, man som medarbejder er stolt af, men ogsa den
kultur, virksomheden har, og det community, man er en del af. Dermed skaber vi den

nedvendige mervardi for virksomheden.

Facility manageren skal udvide sit syn pa arbejdspladsen til ikke kun at vaere det fysiske
rum, den fysiske bygning. Arbejdspladsens fysik er digital, den er pa telefonen/PC’en,
sa den felger medarbejderen hele tiden. Det bliver fremtidens facility managers opga-
ve at favne virksomhedens kultur helt hjem til medarbejderen, nar medarbejderen er
pa ferie og under medarbejderens transport. Det hedder ikke mere Work Life Balance
men Work Life Integration. Der skal skabes et community, der binder medarbejder-

ne sammen pa tvars af virksomheden, og som styrker loyaliteten til virksomheden.
Facility management-organisationen skal vaere klar til at servicere dette 24/7 og skabe
unikke oplevelser. Vi gar derfor fra at veere facility managers til at vaere community
creators.

Dette kapitel vil abne op for, hvordan fremtidens medarbejdere er. Hvordan digitalise-
ringen pavirker medarbejdernes krav og @nsker til deres arbejdsplads og den service,
der tilbydes. Der vil komme eksempler pa, hvordan man struktureret arbejder med
kollegaoplevelser og dermed er med til at skabe virksomhedens kultur - fremtidens
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community. Kapitlet vil give et bud pa, hvordan man gar fra at veere facility manager til
at vaere community creator.

Det er en spa&ndende rejse, og den er kun lige begyndt.

Fremtidens medarbejdere stiller krav til facility
management

Digitaliseringen har eget konkurrencen om de samme medarbejdere. Ligegyldigt
hvilken branche man er i, gnsker man medarbejdere med de samme kompetencer

og profiler. Et godt eksempel pa dette er banker, som tidligere hovedsageligt ansatte
medarbejdere med en finansiel baggrund. Nu er der hovedfokus pa at ansatte data-
analytikere, programmagrer, fysikere, managementkonsulenter og lignende, som alle
kan hjalpe den finansielle sektor med at favne digitaliseringen og imedekomme de
onsker, kunderne har. Kunderne kommer sjeldent fysisk i banken, men gnsker i stedet
at betjene sig selv i netbank, betale med Mobilepay, selv investere via deres netbank og
kun i sarlige tilfeelde fa hjelp af radgiverne. Den finansielle sektor konkurrerer derfor
pludselig med medicinalvirksomheder, webbureauer, konsulenthuse og virksomheder
som Just Eat og Airbnb om de samme medarbejdere. Digitaliseringen har gjort det
endnu mere nedvendigt at adskille sig ud som arbejdsplads.

Digitaliseringen betyder, at virksomhedernes forretningsmodel a&ndrer sig langt hur-
tigere end for, og at der lebende skal ansattes nye medarbejdere med andre kompe-
tencer og nye indsigter. Behovet for mangden af medarbejdere er altsa foranderligt.
Man har brug for at skabe en skalerbar organisation. Projekter vil ga i gang, og de vil
lobe kortvarigt. Projekter arbejder pa tvaers af tidszoner med grupper af medarbejdere
rundt omkring i verden, som ikke fysisk mades. Virksomhederne vil ansaette medarbej-
dere pa midlertidige kontrakter for at skabe den skalerbare organisation.

Dette vil skabe nye typer af medarbejdere. Medarbejdere, der er ansat fa maneder
hos hver virksomhed, og som dermed oplever meget forskellige virksomhedskulturer.
Disse medarbejdere gnsker at fa tilbudt alt det bedste fra hver enkelt virksomhed og
forventer at fa det hele. De er utalmodige og vil fremad. De @nsker at opleve noget.
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De vil ga efter virksomheder, som de synes er interessante og som drives af et purpose.
Virksomheder, der @nsker at forandre verden og som tager et samfundsansvar. Medar-
bejderne er ikke loyale over for virksomhederne, men loyale over for sig selv og deres
egne verdier.

Samtidig vil virksomhederne ogsa besta af medarbejdere, der har vaeret leenge i virk-
somheden. De er langt mere loyale. De vil selvfglgelig blive inspireret af de nye medar-
bejdere og efterhanden @nske samme serviceniveau, samme indretning m.m.

Alt dette stiller store krav til facility management. Man skal vare klar til at skabe ska-
lerbare bygninger, digitale lasninger, der kan understotte, at man arbejder pa tvaers af
lande. Services, der fungerer 24/7 og som imgdekommer de meget forskellige medar-
bejdergrupper. Det bliver derfor vigtigt at finde de digitale vaerktgjer, der kan under-
stotte facility management i at levere ovenstaende effektivt og dermed @ge produkti-

viteten i virksomhederne.

Virksomhederne skal skabe en kultur, der er unik og kan vinde konkurrencen om de
eftertragtede medarbejdere. Facility management skal satte sig i ferersedet pa denne
opgave og sikre sig, at facility management-organisationen ogsa afspejler den vej, virk-
somheden bevager sig. Facility management skal vise, at man forstar de behov, der er
for at forandre sig hurtigt.

Sa selvom virksomheder gennem artier har talt om at vaere den attraktive arbejds-

plads, der kan fastholde og tiltreekke de rigtige medarbejdere, er denne konkurren-
ceparameter ikke blevet mindre med digitaliseringen - tvartimod. Digitaliseringen
kraver nemlig mennesker med bade forretningsforstaelse og digitale kompetencer.

Som facility manager er det vigtigt at forsta fremtidens medarbejdere og ogsa med
respekt tage hand om de nuvaerende medarbejdere. For det er virksomhedens opgave
at favne det hele.
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Tendenser i samfundet former kravene til servicen pa
arbejdspladserne

Omverdenen forandrer sig, og det man oplever uden for arbejdet, forventer medar-
bejderne spejlet, nar man er pa arbejde Sa nar alt gar hurtigere, forventer man samme
tempo pa de services, der leveres af facility management-organisationen.

Tendenser i omverdenen er:
* Individualisering

* Hoj hastighed

* 24/7

e Convenience

* Gennemsigtighed

* Involvering

* Baredygtighed

* Fllesskab

e Sundhed

Produkter bliver mere individualiserede, du er selv med til at designe det, du ensker, sa
det bliver helt sarligt til dig. Du forventer, at nar du bestiller et par sko om natten, sa
bliver de leveret naeste eftermiddag. Du forventer, at du kan chatte med din bank i Dan-
mark, nar du stari Hong Kong og ikke kan fa kreditkortet til at virke. At du kan fa leveret
feerdige maltider ved dgren. At du kan sammenligne priser pa ydelser i portaler, der
hurtigt guider dig videre til det rigtige valg for dig. At al post bliver leveret elektronisk. At
dine bager og aviser findes elektronisk, og at du tilegner dig viden via TED talks eller pod-
casts. Nar du sidder i bilen, holder du dig opdateret med dine venner ved at give dem et
kald. Du taler med din familie pa den anden side af jorden via Skype, sa du stadig kan se
dem og med det samme dele oplevelser med dem. Du ser TV, nar du har lyst, og vaelger
de serier og programmer, som du har lyst til. Du regner med, at supermarkedet kender
dig og sender dig et forslag til naeste uges madplan, som bygger pa det indkebsmenster,
du har haft den sidste maned. Du forventer, at kaffebaren ved, at du altid drikker Ameri-
cano med en lille smule varm minimalk. Du betaler varer med din telefon.

Nar du har et problem, l&gger du det op pa portaler, hvor alle kan byde ind og hjzlpe
dig med at lase opgaven. Sa skal du have laest korrektur pa en bog, sa laegger du den
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pa om aftenen, og naste morgen har du masser af tilbagemeldinger fra mennesker i
andre dele af verden, som ensker at hjelpe dig. Det samme gor virksomhederne. For
holdt virksomhederne udfordringerne internt, nu laegges de ud i offentligheden, sa
andre kan hjelpe med at lgse dem. Man co-creater og honorerer dem, der er kommet
med den bedste lgsning. Sa for havde man en masse medarbejdere ansat; nu legger
man udfordringer op pa nettet og far dem last af eksperter, virksomheden ellers aldrig
ville veere kommet i kontakt med.

Sa digitaliseringen har rykket kraftigt ved de varktejer, du bruger for at fa last dine op-
gaver hjemme og pa arbejde, og ved den hastighed tingene sker, hvilke informationer
der er lettilgaengelige, og hvilke data derindsamles og bruges intelligent. Alt sammen
drevet af digitalisering, der kommer til at ®ndre din adfaerd og dine forventninger.

Med digitaliseringen bliver mange ting lettere, men samtidig oplever rigtig mange, at
de bliver presset af hastigheden, da de skal falge med hele dagnet. Arbejdsdagen er
flydende. Det handler ikke mere om Work Life Balance, men om Work Life Integation.
Du forsgger at skabe en sammenhang i en dag, hvor arbejde og privatliv flyder ind
imellem hinanden. Man vil det hele og kan ikke valge fra, derfor forventer man i hajere
grad, at arbejdspladserne hjaelper med det praktiske.

Disse tendenser stiller store krav til facility management-organisationen. Det forven-
tes, at vi kender vores kollegers individuelle behov og imgdekommer dem, og gerne
for de selv tnker det. At de kan fa hjalp 24/7 og helst via en APP. At vi har systemer,
der sender dem en notifikation, nar vi kan se, at de ikke har veeret i kantinen, og sper-
ger dem, om vi skal sette mad til side til dem. At kantinen bliver til et foodcourt, hvor
du bliver inspireret, og som er dben, nar det passer dig. At vi involverer kolleger i vores
tanker, sa de kan vare med til skabe lgsningerne. At vi finder ud af, hvordan vi kan
bruge alle de data, vi har pa medarbejderne i virksomheden, sa det skaber vaerdi for
den enkelte. At vi tilbyder services, som man fer klarede uden for arbejdspladsen, men
pludselig kan fa lgst pa arbejdet, f.eks. tandlaege, frisor og diztist. Samtidig har man
en forventning om, at en ombygning af den fysiske arbejdsplads kun tager fa dage, at
man har indflydelse pa indretningen, og at den kan laves om i labet af dagen, sa den
understotter vores meget forskellige mader at arbejde pa. At vi ogsa tilbyder services,
man kan bruge, nar man arbejder andre steder end i virksomheden.
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Vi skal hjelpe medarbejderne og virksomhederne med at skabe sundhed pa arbejds-
pladserne. Fa det til at vaere en naturlig del. For nar alt gar staerkt og kan lases let og
effektivt, er mange blevet bekymrede for deres sundhed. De kan se, at det hektiske liv
traekker pa deres ressourcer. De kan se, at de ikke far nok sgvn, ikke far rort sig nok og
spiser helt forkert. Derfor dyrker flere “ekstrem” sport som cykellgb i alperne eller vael-
ger det stik modsatte og gar Caminoen. Vi skal hjelpe medarbejderne med at vaelge
den sunde livsstil. Vi skal tilbyde lgsninger, de kan bruge i lobet af dagen. Det kan vaere
rum til power nap, vegetarhjorne i kantinen og sunde madpakker til deres barn, som
de kan tage med hjem. Vi skal sende notifikationer om, at de skal bevage sig, nar vi via
sensorer kan se, at de har siddet laenge.

Nar alt bliver sa effektivt og styret af, hvem du er, higer flere efter oplevelser, storytel-
ling, naervaer og at vaere sammen med andre mennesker. Nar man gar pa restaurant,
onsker man ikke a la carte, man ensker, at restauranten skaber en oplevelse og be-
stemmer menuen. Man sidder ikke ved sit eget bord men ved langborde sammen med
andre for at lzere andre at kende. Oplevelsen deles undervejs pa sociale medier, og man
giver feedback med det samme, ogsa nar man er utilfreds, sa hele omverdenen ved
det. Det skal vaere noget sarligt. Vi ensker oplevelser, der rykker os, og som giver os
noget nyt, noget, vi kan fortalle videre til andre.

Det stiller krav til facility management om at taeenke anderledes. Vi skal ikke fokusere pa
den enkelte service; vi skal lofte blikket og se de sterre sammenhange og i et bredere
perspektiv. Vi skal se pa, hvordan vi skaber veerdi for den enkelte og dermed virksom-
heden. Vi skal skabe oplevelser pa arbejdspladsen, som man har lyst til at fortzelle om
til venner og familie; dermed er vi med til at fortzelle historier om arbejdspladsen og
lofter virksomhedens omdemme. Vi skal blive bedre til at fortaelle om det, vi ger, og
skabe historier om det.

Fremtidens arbejdsplads skal have en staerk
virksomhedskultur

Et af de vigtige elementer, for at virksomhederne kan favne de store forandringer,
digitaliseringen gor ved virksomheden og medarbejderne, er at skabe en staerk virk-
somhedskultur. En kultur, der er seerlig for den enkelte virksomhed, saledes at virksom-
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heden adskiller sig fra andre og kan vaere attraktiv for fremtidens medarbejdere. En
kultur, der kan markes bade i virksomhedens image udadstil, og nar man bliver en del

af virksomheden.

Virksomhedens kultur skabes af:

Symboler

Vardier

Adfard

Mennesker

» Symbolerne er de fysiske ting. Bygningerne, mablerne, beliggenheden og hvordan vi
indretter virksomheden.

* Vaerdier fastsattes af ledelsen. Hvad vil den vaere kendt for.

* Adfzerd og normer er den made, vi gebarder os pa i virksomheden. Hvordan arbej-
der vi sammen? Hvordan kommunikerer vi med hinanden, og hvordan er visammen,
nar vi ikke arbejder?

* Ledelse, hvordan er virksomhedens People-politik? Hvordan leder vi vores medarbej-
dere? Hvordan udvikler vi vores medarbejdere?

Allervigtigst skabes kulturen af de mennesker, der arbejder i virksomheden, men de
pavirkes kraftigt af alle de elementer, der er beskrevet ovenfor.
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Facility management-organisationen har ansvaret og muligheden for at drive skabel-
sen af virksomhedens kultur. Vi kan med de fysiske rammer og de services, vi tilbyder,
vise, hvad virksomheden gnsker at sta for. Vi kan nedbryde siloer og skabe starre
sammenhangskraft. Vi understotter dermed de store forandringer, digitaliseringen
gor ved virksomheden. Vi er med til at skabe et unikt community.

Fra arbejdsplads til community

Medarbejderne arbejderi dag alle steder fra. De har ikke et fast sted, som de horer til.
De kan arbejde fra en café, i toget, i bussen, mens de venter pa barnene i sportshallen,
i sofaen derhjemme, pa hoteller og hos virksomheden. Alt er muligt, da teknologien
har gjort det muligt. Sa det drejer sig for virksomheden om at skabe en oplevelse af at
arbejde for virksomheden, ligegyldigt hvor man er. For det vil fortsat veere vigtigt, som
virksomhed, at skabe en medarbejderloyalitet - et tilharsforhold. Det bliver vigtigt at
sikre sig, at medarbejderne har lyst til at gere noget sarligt for virksomheden og ikke
skynder sig at flytte videre og at gere det for konkurrenter. Sa virksomhederne skal
brede deres "rum” ud, og de skal favne arbejdspladseni et langt starre perspektiv. Sa
nar en medarbejder valger at arbejde fra en ferielejlighed i Thailand, sa vil der vaere
services, artefakter og symboler, der sikrer, at medarbejderen fgler, at hun nu er "tradt
ind” i virksomheden. Det samme gor sig geldende, nar man arbejder "on the road”
eller i det offentlige rum. Kulturen skabes pa telefonen, iPad’en osv.

Det handler om at skabe communities. Fallesskaber, hvor man medes, fordi man har
lyst. Hvor man har noget til felles, som straekker sig lengere end til at lese en opgave.
Man er der ikke kun for at arbejde, som man gor pa en traditionel arbejdsplads. Man er
der, fordi man vil hinanden, har flere feelles vaerdier og falles interesser. Man er der, for-
di man kan hjalpe hinanden med at blive bedre og lafte hinanden til et hegjere niveau.
Det er et formelt netvaerk, der er styret af samme interesser.
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Fra arbejdsplads til community

F <

GREAT CUSTOMER EXPERIENCES

Fra service til kollegaoplevelser pa fremtidens

arbejdsplads

Nar arbejdspladserne og medarbejderne forandrer sig, er det vigtigt, at den service, der
tilbydes pa arbejdspladserne, tilpasser sig og samtidig er med til at skabe den virksom-
hedskultur, man gnsker. Derfor skal vi se pa styringen og skabelsen af fremtidens ser-
vice pa en ny made. Fremtidens service tager udgangspunkt i den kultur, virksomheden
har og @nsker at have. Derfor er noget service rigtigt for én virksomhed og ikke for en
anden. Det er vigtigt, at man er bevidst om, hvad man ensker at signalere og skabe.

Traditionelt har mange arbejdspladser delt servicen ind i servicelines. Det kan vare ren-
gering, teknisk vedligeholdelse, handymen, reception, kantine og vagtservice. Hver ser-
viceline optimerer sit omrade og sikrer sig, at der leveres optimal service af den gnskede
kvalitet. Der er begraenset brug af ressourcer pa tvaers af servicelines. Virksomheden og
medarbejderne vil som udgangspunkt fa den service, de traditionelt forventer.

Flere og flere virksomheder gar mod en integreret service, hvor man valger at se pa
alle services som én samlet service. Det betyder, at man kan bruge ressourcerne pa

tvaers og optimere gkonomien for virksomheden. Det kan give en bedre serviceop-
levelse for medarbejderne i virksomheden, da rengeringspersonalet skifter paeren i

lampen, nar de alligevel er der, sa medarbejderne ikke skal bestille en handyman.



FREMTIDENS FACILITY MANAGER 83

I begge tilfelde ser man fokuseret pa servicen som helt konkrete leverancer. Tilgangene
har fokus indefra og ud. Serviceorganisationen ser pa, hvad der er bedst for at levere servi-
cen, dvs. at der ikke er fokus pa medarbejderne i virksomheden, men pa, hvordan man far
optimeret den serviceorganisation, man har, sa man far mest for pengene. Dermed vare
ikke sagt, at man ikke har fokus pa kvalitet. Man lytter ogsa til medarbejderne i virksom-
heden via brugerpaneler, men fokus bliver fortsat pa den enkelte service. Dette kan styres
med et input- eller et outputbaseret fokus og kan selvfglgelig ogsa styres via medarbej-
dertilfredshedsmalinger, hvor der bliver spurgt til tilfredsheden med de enkelte services.

| stedet for at fokusere pa servicen og leverancen af denne kan man valge at se pa,
hvilken oplevelse virksomheden gnsker for sine medarbejdere - Colleague’s centricity.
Dermed andrer fokus og metoden til at opna medarbejdertilfredsheden sig. Selve ser-
viceleverancen bliver blot en del af oplevelsen og skal maske udfgres pa anden vis for at
opleves anderledes. Dermed far man samme mindset, som mange af virksomhederne
hari deres egne forretningsmodeller, hvor der gennem le&ngere tid har varet fokus pa
Customer Centricity — Kundeoplevelser.

Facility management skal bruge samme metode, som nar virksomheden arbejder med
kundeoplevelser. Her kortlaegger virksomheden alle de kontaktpunkter, den har med
kunderne far, under og efter kundens kab. Virksomheden sikrer sig, at kunderne far en
god oplevelse i hvert enkelt kontaktpunkt, men ogsa at oplevelserne h&nger sammen.
Det giver derfor god mening, hvis det samme mindset nu ger sig geldende over for
medarbejderne i virksomheden. Dermed bliver det, der sker eksternt over for kunder-
ne, pludselig endnu mere trovardigt, da det ogsa sker internt i virksomheden. Det
bliver lettere for medarbejderne at fokusere pa og give gode kundeoplevelser, nar man
selv har provet det i lgbet af en arbejdsdag.

Work-journey - Rejsen gennem din arbejdsdag

For at komme i gang med at arbejde med gode kollegaoplevelser starter man med at
kortleegge medarbejdernes arbejdsdag. Man kortlaegger, hvilke "kontaktomrader”
medarbejderne harilgbet af en arbejdsdag. | forbindelse med den sterre digitalisering
har arbejdsdagen andret sig. Arbejdsdagen starter for mange medarbejdere allerede,
nar de vagner. De tager deres telefon og tjekker deres mails. Derfor skal work-jour-
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neyen 0gsa starte dér. Facility Manager’en skal derfor forstd, at ansvaret starter langt
tidligere. En typisk work-journey kunne se sadan ud:

Work Journey

in t
building

Entering the

Coffee hubs * Bicycle repair

Canteen * Pickup

wellness/fitness packages
Take-away

For at kunne arbejde mere konkret med work-journey og kunne igangsatte tiltag er
det nedvendigt at nedbryde den i touch points. Et eksempel pa, hvordan man kan ned-
bryde Socializing in the building i flere touch points, kunne vare sadan:

Coffee Hubs Fitness center

Nar man har gjort det, skal man gare sig klart, hvilken oplevelse virksomheden gnsker
at skabe i de forskellige touch points for at opbygge kulturen. Man skal stille sig selv
folgende spargsmal:

1. Hvilken oplevelse @nsker virksomheden, nar medarbejderne skal ”Socialize”?
F.eks.:
* Virksomheden gnsker, at medarbejderne skal mades uformelt for at laere hinan-
den bedre at kende, sa man bedre kan arbejde sammen. Der skal vare mulighed
for at mades pa tvaers af organisationen, sd siloer nedbrydes
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2. Hvilke dele af brandet og vaerdierne gnsker virksomheden er synlige?
F.eks.:
 Samarbejde
 Baredygtighed

3. Hvilke forventninger har medarbejderne til at Socialize™?
F.eks.:
* Jegvil gerne slappe lidt af inden naeste arbejdsopgave. Det vil jeg gerne gare
alene eller sammen med kolleger.
* Jeg ersulten
* Jeg skal ryge
* |eg vil gerne have en bedre Work Life Integration

4. Hvordan vil virksomheden bruge touch point "kantinen”?
F.eks.:
* Sund gkologisk mad, som giver energi til resten af dagen
* Lokalt fokus pa den mad, vi bruger i kakkenet
* Prasentation af mad, sa man valger det sunde
 Uformelle spisemiljger, sa man skaber en anden stemning. Miljger, der ogsa kan
bruges uden for kantinens abningstid
* Snack, man kan tage med hjem som mellemmaltid fer fritidsaktiviteter
* Osv.

Ved at bruge denne metode far man struktureret sit arbejde med oplevelser og sikret
sig, at det understotter virksomhedens kultur og ikke bliver services uden sammen-
hang.

Den virtuelle arbejdsplads

— arbejde foregar alle steder pa alle tider

| det gamle industrisamfund arbejder man mest effektivt, nar man er pa den sadvanli-
ge arbejdsplads, hvor man har det rigtige udstyr og gennemprgvede arbejdsprocesser.
Men med digitaliseringen er de tekniske muligheder for at arbejde alle steder fra og pa
alle tider sa gode, at det er er blevet et abent spargsmal, hvor medarbejderen kan fa
mest ud af sin arbejdsdag. Den daglige workjourney vil for flere og flere vaere et miks af



86 KAPITEL 4

soloarbejde og samspil med kunder og kolleger, som man mader fysisk pa den sad-
vanlige arbejdsplads, og samspil med kunder og kolleger, som man mader digitalt pa
den virtuelle arbejdsplads.

For facility manageren betyder det, at arbejdsfeltet udvides fra den fysiske arbejdsplads
til den virtuelle arbejdsplads, og det stiller bade krav til viden om arbejdsprocesser og et
begrebsapparat, der kan rumme, at ”arbejdspladsen” ikke er et sted, men en funktion.
Det kraever ny faglighed at kunne radgive eller tage ansvar for bade de tekniske mulighe-
der og for, hvilke fordele og ulemper der knytter sig til henholdsvis den traditionelle og
den virtuelle arbejdsplads. Og det vil for de fleste kraeve et tettere samarbejde med IT og
HR.

Taenketanken "Fremtidens Made” har gennemarbejdet fordele og ulemper ved det digita-
le-virtuelle made contra det fysiske made. Tenketankens arbejde er primaert rettet mod
"meder”, men kan i hoj grad overfores til alle former for teamsamarbejde pa arbejdsplad-
sen og imellem arbejdspladser og kan dermed give en ramme for, hvilke aktiviteter og
processer en virksomhed med fordel kan placere, hvor medarbejderne mades fysisk, og
hvilke aktiviteter der kan placeres i et digitalt samarbejdsforum. Den samme logik kan
ogsa bruges til at afgare, hvilke afdelinger og funktioner der bar fysisk placeres, sa de har
nemt ved at mades fysisk, og hvilke der i hgjere grad kan samarbejde digitalt. Som facility
manager ber vi tage ansvar for "medet”, ligegyldigt om det er fysisk eller digitalt.

Et neglebegreb for mader, uanset om de er fysiske eller digitale, er "tillid”. Et effektivt
samspil pa en arbejdsplads forudsaetter, at der er tillid mellem de involverede. Er tilli-
den til stede, kan samarbejdet forega bade digitalt og fysisk, og man kan maske endda
tilfaje, at nar tilliden er hgj, kan det overvinde uhensigtsmaessige rammer.

Dernast er det vigtigt at skelne mellem forskellige former for mader. For mgderne kan
have forskellige formal:

* Man gnsker at skabe noget sammen - Samskabelse
* Man gnsker at informere hinanden - Samdrift

* Man gnsker at vaere enige — Samstemning
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Dér, hvor to eller flere skal skabe noget sammen, som ingen af dem kan skabe alene,
traekker det i retning af, at det fysiske made har fordele.

Hvis to eller flere blot skal informere hinanden om, hvor langt man er ndet med en
leverance eller et projekt — og hvor samarbejdet derfor har karakter af drift - traekker
detiretning af, at det digitale samspil er tilstraekkeligt.

Mange mader og samtaler pa en virksomhed har det formal at afklare, om vi ser ens
pa en given sag. Det kan vare alt fra de store linjer til en faglig vurdering af et konkret
problem. Om denne samstemning kan forega digitalt eller kraver et fysisk made,
afhanger af situationen og af falgende punkter, der skal vurderes:

* Digitale veerktgjer. Jo bedre og jo mere bekvemme de tekniske platforme er, desto
mere kan der la2gges over pa det digitale made.

* Hastighed. Vil vaere langt hurtigere at etablere digitalt, med mindre det er samspil
inden for en gruppe, der sidder meget taet pa hinanden.

» Kompleksitet. Jo mere komplekse problemstillinger, der skal samarbejdes om, desto
mere peger det i retning af det fysiske made.

* Relation og tillid. Nar vi mades fysisk, er det i hgjere grad med til at understatte re-
lationsopbygningen, som er vigtig, nar man ikke kender hinanden, f.eks. ved projekt-
opstart.

* Usikkerhed[uforudsigelighed. Jo mere uforudsigelig en arbejdsproces er og jo mere
usikkerhed, der er om rammerne, desto mere sandsynligt er det, at et fysisk made er
bedst til at handtere det.

* Ressourcer og omkostninger. Jo mere fysisk spredte virksomhederne bliver, desto
mere omkostningstungt bliver det fysiske m@de. Som pa alle andre omrader handler
det om at afbalancere veerdi og omkostninger. Nar fremtidens FM skal facilitere bade
den fysiske og den virtuelle virksomhed, skal han altsa have et godt billede af begge
dele.
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De mader, man i dag kan arbejde pa, kan inddeles i fem hovedkategorier:

ary

Den traditionelle arbejdsplads
Hjemmearbejde

Arbejde fra offentlige steder
Co-working

G p W

Samarbejde pa tvaers af lokationer

Den traditionelle arbejdsplads

Den traditionelle arbejdsplads er den, vi normalt tager udgangspunkt i, sa den skal der
ikke siges meget om i dette afsnit. Men de studier af arbejdspladsens store betydning
for opbygning af en produktiv arbejdsplads, med staerk virksomhedskultur og effektive
processer, knytter sig til den klassiske fysiske arbejdsplads.

Hjemmearbejde

Det at give medarbejderne mulighed for at arbejde hjemmefra, kan skabe en bedre
balance i medarbejderens liv. Medarbejderen sparer transport frem og tilbage. Tid,
der bade kan komme virksomheden og medarbejderen til gode. Men det kan ogsa
isolere medarbejderen fra fellesskabet, hvis dette bliver en overvejende arbejdsform.
Vi skal derfor som facility managers vaere med til at understotte virksomhederne i at
fa medarbejderne til at mgde ind pa den fysiske arbejdsplads eller skabe en virtuel
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arbejdsplads, hvor de mader kollegerne. Det arbejde, som de fleste udferer, bestar i en
eller anden grad af samspil med kolleger, og oplevelsen af “en fysisk naerhed” betyder

noget for, hvor effektivt det samspil bliver. Tank, hvis facility manageren kunne skabe

oplevelsen af virksomhedens kultur pa PC’en.

Nar man ser pa, hvordan arbejdspladsbegrebet udvikler sig, sa er der behov for at ud-
vikle et ledelses- og styringsapparat, der ogsa kan rumme, at der arbejdes "alle mulige
steder fra”. Det falder godt i trad med, at virksomhederne i hojere grad bliver organise-
ret efter projekter og i hgjere grad arbejder pa tvars af afdelinger og pa tvaers mellem
virksomheder.

Hjemmearbejdspladsen fortjener at blive en naturlig del af de aktivitetsbaserede valg,
man som medarbejder har. Men der er pa den anden side naeppe grund til at forvente
en eksplosion i hjemmearbejdspladser.

Arbejde fra offentlige steder

Caféer, tog og fly har i dag internetforbindelse, og du kan derfor arbejde fra de fleste
offentlige steder pa samme made som hjemmefra. Der knytter sig stort set samme
fordele og ulemper som til hjemmearbejdspladsen, men f.eks. caféer er seerlig interes-
sante for de medarbejdere, der har mgder rundt omkring.

En stadig sterre del af arbejdet udfares af projektansatte og radgivere med en lgsere
tilknytning til virksomheden, som med skiftende arbejdspladser ogsa kan have brug
for at arbejde delvist fra offentlige steder.

Sa hvordan kan facility manageren hjalpe med at skabe et tilharsforhold for disse
medarbejdere til virksomheden?

Co-working

Co-working-begrebet daekker over, at personer fra forskellige virksomheder finder
sammen i kontor- eller arbejdsfallesskaber. For nogle handler det bare om at fa mindre
lejemal billigt, mens det for andre handler om at komme til at arbejde i et udviklings-
milje, hvor det er muligt at hente inspiration. Der er en stigende tendens til, at ogsa

de store virksomheder bevidst bruger co-working-arbejdspladser til f.eks. udviklings-
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formal og til at skabe fleksibilitet, sa medarbejderne far sa gode rammer som muligt,
uanset om de far brug for en arbejdsdag i Hamborg eller Horsens.

Alle de fordele, der knytter sig til den superskarpe, velgennemtankte traditionelle
arbejdsplads, kan i visse situationer kun vaere en ulempe. Hvis det arbejde, vi saetteri
gang, har det formal enten at producere eller udvikle noget helt nyt, sa kan det vaere
nedvendigt at nytaenke, hvor det arbejde bedst kan forega. Som facility manager skal
du derfor vaere opmarksom pa, om de arbejdsprocesser, du skal facilitere, ligger inden
for normalomradet eller har en ekstraordinaer karakter, og at du til dette formal kan
vaere ngdt til at gentaenke, hvad den rigtige facilitering eller kuratering vil sige.

Co-working rejser et spergsmal om sikkerhed, som skal handteres. Det gzlder i for-
hold til it-sikkerhed, men ogsa til hvilke virksomheder, man @nsker at co-worke med.

Samarbejde pa tvaers af lokationer, afdelinger og virksomheder

Samspillet pa tvaers af landegraenser og destinationer vokser hele tiden. Digitalise-
ringen giver i dag mulighed for et dynamisk samspil mellem personer i forskellige
lande og kontinenter. Organisationen skal hele tiden valge, hvornar der er brug for
det omkostningstunge fysiske made pa tvaers af destinationer, og hvornar den langt
mindre ressourcetunge virtuelle arbejdsplads eller det digitale mede er tilstrakkeligt.
De forskningsbaserede virksomheder vil f.eks. ofte have udviklingssamarbejder med
universiteter og forskere, der maske befinder sig pa et andet kontinent. Der ligger me-
get store ressourcer i at facilitere dette arbejde, sa en stor del af samspillet kan forega
virtuelt, og flere og flere virksomheder vil fa brug for at formulere politikker for, hvilket
arbejde der skal udferes pa den traditionelle analoge arbejdsplads, og hvilket der skal
udfares pa den virtuelle arbejdsplads. Sadanne politikker bar afbalancere bade om-
kostninger, kompleksitet og usikkerhed.

Styring og maling af kollegaoplevelser

Nar man begynder at se pa oplevelser i stedet for pa serviceleverancer, sa betyder det ogsa,
at man skal eendre det, man maler pa. For nu bliver det interessant at male pa tilfredsheden
med oplevelsen af Work-journey og ikke tilfredsheden med en enkelt service. Det er ikke en
enkelt service, der pavirker resultatet; det er hele oplevelsen af arbejdsdagen.
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Som facility manager skal man udvide horisonten og vaere opmarksom pa, at det er
et samspil mellem service, fysisk og psykisk arbejdsmilja, digitale redskaber og meget
andet, som man har ansvaret for, der skaber en sammenhangende oplevelse for med-

arbejderen af work-journeyen.

Men som facility manager skal man ikke alene se pa tilfredsheden med work-journeyen
for at se, om man skabe vardi for virksomheden. Man skal ogsa se pa virksomheders
image-analyse og se pa analyser vedrgrende, hvor attraktiv virksomheden er som ar-
bejdsplads. Ligesom man skal holde gje med, hvor mange kollegaoplevelser der deles
pa sociale medier for derigennem at se, om man som facility management organisati-
on er med til at skabe de gode historier om arbejdspladsen.

Facility manageren arbejder systematisk med at sikre sig en kontinuerlig oplevelse, der
skaber den kultur, virksomheden ansker sig. Nu er blikket |aftet fra alene at fokusere pa
service til at fokusere pa, hvordan der skabes oplevelser, der former virksomhedskultu-
ren. Dermed skaber vi vaerdi for virksomheden ved at tiltraekke de eanskede medarbej-
dere i en digitaliseret verden.

Fremtidens facility manager er hermed blevet community creator i en digitaliseret
verden!



