FACOLOTY

Facility excellence: Case Study CaseStudy v04-02 excellence

4

41141

DIE WOLFE VON DEINER TUR FERNHALTEN

Einen groBartigen FM-Job machen,
ihn messen
und den richtigen Leuten sagen

= Rod Stevens, IFEV1A-Stipendiat, CFM, AlA, Pionier Hi-Bred Inter-
national Inc., Johnston, lowa, USA - prasentiert von der AIR FM
Knowledge Community

= (bersetzt von CHCT Facility excellence, Aachen

Fur Facility Manager werden wir fir unsere Organisation umso
unsichtbarer, je besser wir unsere Arbeit erledigen, insbesondere
wenn es um das obere Management geht. Unseren internen Kunden fallt
selten ein, dass die Einrichtungen des Unternehmens aufgrund gezielten Denkens und bewuss-
ten Handelns attraktive, komfortable und flexible Arbeitsplatze sind. In diesem Abstract werden
spezifische Tools und Techniken vorgestellt, mit denen Sie den Wert Ihrer Arbeit bewerten,
messen und anderen in der Organisation effektiv prasentieren konnen. Wenn wir es ihnen nicht
sagen, wer wird es dann tun?

1. Identifizieren und implementieren Sie Techniken zur Bewertung der
Leistung lhrer FM-Funktionen

2. Messen, vergleichen und dokumentieren Sie diese Leistung

3. Identifizieren Sie kritische Zielgruppen und kommunizieren Sie effek-
tiv mit ihnen

Einfhrung

Fur diejenigen von uns, die mit Facility Management (FMers) zu tun haben, ist es eine traurige
Tatsache, dass wir fur unsere Organisation, insbesondere flr das obere Management, umso
unsichtbarer werden, je besser wir unsere Arbeit erledigen. Unseren internen Kunden fallt sel-
ten ein, dass die Einrichtungen des Unternehmens attraktive, komfortable, sichere und reakti-
onsschnelle Arbeitsplatze sind, die auf zielgerichtetes Denken und bewusstes Handeln zurtck-
zufuhren sind und nicht auf Zufall. Jeder, der einen versierten Kinstler oder Handwerker beo-
bachtet und dann versucht hat, seine Ergebnisse zu duplizieren, versteht, dass etwas, das ,ein-
fach aussieht”, nicht unbedingt bedeutet, dass es so ist. lhre herausragende Leistung ist das
Ergebnis sorgfaltiger Studien, jahrelanger Ubung, wertvoller Einsichten, Kreativitat und harter
Arbeit. die genauen Eigenschaften, die fur einen guten FM-Job erforderlich sind.

Je besser, je unsichtbarer

Je besser wir unsere Arbeit erledigen,
desto unsichtbarer werden wir
insbesondere fiir das obere Management.

Die meiste Zeit gehen wir FMer demutig unserer Arbeit nach, dienen unseren Kunden, sparen
unserem Unternehmen Geld, halten die Einrichtungen mit den Mitarbeitern sicher in Betrieb und
erwarten, dass wir fur unsere gute Arbeit angemessen belohnt werden. Manchmal besteht un-
sere ,Belohnung“in der Ankiindigung unseres Managements (oder des oberen Managements),
dass die Entscheidung getroffen wurde, einige oder alle unserer Funktionen auszulagern. Ist
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das der Dank, den wir flr all unsere harte Arbeit bekommen? Was ist hier passiert? Gelegentlich
wurde die Entscheidung fir eine Auslagerung aufgrund einer strategischen Ausrichtung des
Unternehmens, einer Anderung der Unternehmensfiihrung oder -philosophie oder anderer Fak-
toren getroffen, auf die wir keinen Einfluss haben. In diesem Fall missen wir es einfach aufsau-
gen, unseren Lebenslauf aktualisieren und ,andere Moglichkeiten verfolgen®. Haufiger ist die
Entscheidung fir eine Auslagerung / Auslagerung jedoch das Ergebnis einer privaten Prasen-
tation eines Anbieters, eines Mittagessens des Managements mit einem ,Freund®, eines nicht
informierten Kommentars eines anderen Managers oder einer anderen Situation, in der Sie
keine Gelegenheit hatten, um sich oder Ihre Abteilung zu verteidigen. Seltsamerweise ist dies
eine Situation, Uber die Sie die Kontrolle haben konnen. Ich weifl was du denkst: ,Wie konnen
wir die Kontrolle tber eine Situation haben, in der wir nicht einmal anwesend sind? Ist dieser
Typ verrtckt?* Im Gegenteil, wir konnen die Kontrolle tber diese Situationen haben, indem wir
unseren Kunden, unseren Kollegen, unseren Vorgesetzten und dem oberen Management vol-
les Vertrauen in unsere Fahigkeiten vermitteln. Dieses Papier gibt Ihnen einige Vorschlage, wie
Sie dieses Vertrauen aufbauen konnen, basierend auf meiner Erfahrung als Teil einer preisge-
kronten FM-Organisation, die im Laufe der Jahre mehrmals erfolgreich Outsourcing / Out-Tas-
king vermieden hat.

Als Dank dafuir werden wir outgesourced.

Aber es geht auch anders,
wenn wir die Verantwortung tibernehmen.

Gute FM-Arbeit leisten

Woher weil3t du, ob du einen guten Job machst? Es ist offensichtlich von geringem Wert, Sie
und die Leistung Ihrer FM-Funktion zu bewerben, wenn sie durchschnittlich oder niedriger ist.
Wenn der potenzielle Outsourcer eindeutig nachweisen kann, dass er lhre Leistung verbessern,
billiger machen oder beides kann, sind Sie abgemeldet. Der erste Schritt besteht also offen-
sichtlich darin, festzustellen, ob Sie einen guten FM-Job machen. Wenn Sie feststellen, dass
Sie es sind, ist das groRartig und Sie konnen beginnen, die Nachricht zu verbreiten. Wenn nicht,
mussen Sie noch einige Arbeiten erledigen, bevor Sie mit Ihrer Leistung ,prahlen® konnen.

Der beste Weg, um Ihre Leistung zu beurteilen, besteht darin, zu messen, was Sie tun, und es
mit Ihren Kollegen zu vergleichen. Wie Management-Guru Tom Peters sagt: ,Sie konnen nicht
verbessern, was Sie nicht messen.” Es gibt viele Moglichkeiten, dies zu erreichen. Drei davon
werden in diesem Dokument behandelt: Umfragen, Benchmarking und Leistungsmessungen.

Umfragen konnen von einer Handvoll Fragen bis zu einem mehrseitigen Buch reichen. Im All-
gemeinen gilt: Je langer die Umfrage dauert, desto detaillierter sind die Informationen und desto
geringer ist der Prozentsatz der Antworten. Eine einfache Technik zum Messen ist ein kleines
Kartchen, das auf dem Schreibtisch aller Personen liegt, die einen FM-Service durchgefuihrt
haben (Reaktion auf Temperaturanruf, Glihbirne austauschen, Umzug usw.). Das Kartchen hat
drei Fragen:

1. Was war das Problem?
2. Wie schnell war die Antwort?
3. Wurde das Problem zu lhrer Zufriedenheit gelost?

L
L..
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Wie qgut machen wir unseren FM-Job?

Das

miussen wir als erstes wissen.

Der Mitarbeiter wird gebeten, die drei Fragen zu beantworten und die Umfragen mithilfe des
Mailing-Systems des Unternehmens an die FM-Abteilung zurlickzusenden, wo die Antworten
zusammengestellt und analysiert werden.

Unsere Abteilung hat kirzlich eine umfangreichere webfahige Umfrage verwendet, die allen
unseren Kunden zur Verfiigung gestellt wurde. Das Web machte das Ausfiillen der Umfrage
schnell und einfach und bot am Ende die Méglichkeit, Kommentare in freier Form abzugeben.
Da die Antworten elektronisch waren, war es relativ einfach, sie zu analysieren und mit &hnli-
chen Fragen / Antworten aus friiheren Jahren zu vergleichen, damit wir die Wahrnehmung un-
serer Kunden fiir unseren Service im Laufe der Zeit betrachten konnten.

Customer Satisfaction Survey
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Abb. 3:  Customer Satisfaction Survey: Overall Results
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Abb. 4. Customer Satisfaction Survey: Average Responses

Indem wir unsere Fragen sorgfaltig formulieren (ich wirde tbrigens dringend professionelle Un-
terstitzung empfehlen, um zu vermeiden, dass die Antworten durch die Art und Weise, wie die
Fragen gestellt werden, verfalscht werden) konnen wir schnell die Bereiche unserer Organisa-
tion identifizieren, die sich verbessern und was diejenigen missen verbessert werden. Eines
der interessantesten Merkmale der Umfrage sind die Freiformkommentare, die wir erhalten. Die
Kommentare reichen von lacherlich (,Warum konnen wir im Gebaude keinen AM-Radioemp-
fang bekommen?“) bis groRartig (,Vielen Dank fur alles, was Ilhr Team tut, um unsere Umwelt
und Einrichtungen zum Besten zu machen!”). Der wahre Wert in den Kommentaren ist jedoch
der Einblick, den sie Ihnen in die Denkweise lhrer Kunden geben, und gelegentlich werden Sie
auf Probleme aufmerksam gemacht, von denen Sie nicht wussten, dass sie existieren.

Denkweise der Kunden kennenlernen

Das schaffen wir mit einfachen Umfragen

Ein weiteres Messinstrument ist das Benchmarking. Dies ist ein viel formellerer Prozess als die
Verwendung von Umfragen (obwohl Umfragen haufig Teil von Benchmarking sind) und kann
viel Zeit und Geld in Anspruch nehmen, um ordnungsgemaR durchgefuhrt zu werden. Die Ge-
nauigkeit verleint den Ergebnissen jedoch Glaubwirdigkeit und kann viele andere Vorteile bie-
ten. Es gibt Dutzende von Buchern, eine Vielzahl von Seminaren zum Thema Benchmarking
und eine Reihe von Beratern, die bereit sind, Ihnen bei Ihrem Benchmarking-Projekt zu helfen.
Daher werde ich hier nicht naher auf das Benchmarking eingehen.

Leistungsmessungen

Eine dritte Technik zur Bewertung und zum Vergleich sind Leistungsmessungen. Die Abteilung
Corporate Services von Pioneer Hi-Bred International, Inc., zu der ich gehore, verwendet diese
Technik seit 1998. Corporate Services ist die Gruppe, die fur Beschaffung, Unternehmensluft-
fahrt, Sicherheit, Anlagenplanung und zustandig ist Bau, Umzugsmanagement, Anlageninfor-
mationen, Immobilien, Instandhaltung von Gebauden, Instandhaltung von Standorten, Reini-
gungsmanagement, Unterstitzung bei der Gebaudeverwaltung, Reise- und Konferenzdienste
sowie Flottenmanagement fUr Pioneer. 1998 nahm Mark Miller, der Direktor von Corporate Ser-
vices, seine derzeitige Position ein und ,flhrte” uns in die Technik ein. Da Mark ein CPA ist,
liebt er Zahlen und war der festen Uberzeugung, dass die Umsetzung von Leistungsmafstaben
notwendig war. Die Teilnahme war von allen Gruppen ausnahmslos obligatorisch und es war
Sache jeder Gruppe, zu bestimmen, was und wie gemessen werden soll. Als Mark seine Plane
zur Umsetzung von Leistungsmafstaben ankindigte, konnte man die ,Truppen® aus Protest
auf halber Strecke des Staates heulen horen! Fast keiner von uns hatte Erfahrung mit den
Techniken der Leistungsmessung und die meisten von uns sahen darin nur mehr Arbeit, die auf
unseren bereits tUberforderten Zeitplanen aufgestapelt war und im Gegenzug wenig Wert hatte.
Unnatig zu erwahnen, dass die ersten paar Iterationen etwas rau waren. Jede Gruppe bemuhte
sich, diese Leistungsmafistabe zu verstehen, und Uberlegte, wie sie die tagliche Arbeit ihrer
Gruppe in etwas verwandeln konnten, das mit harten (oder zumindest halbharten) Zahlen ge-
messen werden konnte. Einige der Manahmen wurden offensichtlich:

Corporate Aviation - Anzahl der Fliige, durchschnittliche Flugstunden, Kosten pro Meile.

Design and Construction - Vergleich von Projektbudgets und -planen mit ahnlichen Projek-
ten in der Region.
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Innenausstattung der Einrichtungen - Abwanderungsrate, Kosten pro Umzug, Einsparungen
beim Mobeleinkauf.

Administrative Business Services - durchschnittliche Anzahl von Besucherkontakten, bear-
beitete E-Mails, Anzahl der Anrufe beim Message Center.

Gebaudeinstandhaltung - Quadratfull pro Techniker, Wartungskosten pro Quadratful3,
Hausmeisterkosten.

Standortwartung - Prozentsatz der Zeit, die fur verschiedene Aktivitaten aufgewendet wurde,
gepflegte Hektar, Vergleich der Kosten der Aktivitaten mit dem Outsourcing (die Gruppe
nahm tatsachlich Angebote von drei Auftragnehmern entgegen und verglich die Kosten).

Flottenmanagement - Aufteilung der Flotte nach Abteilungen nach Fahrzeugen, Einnahmen
aus dem Weiterverkauf von Firmenfahrzeugen, Anzahl der gekauften Fahrzeuge.

Reisemanagement - Anzahl der Flugtransaktionen, gemeldete Servicevorfalle, prognosti-
zierte Reiseeinsparungen bei bevorzugten Anbietern.

Die ersten Versuche, die Ergebnisse in schriftlicher Form zu présentieren, waren etwas grob,
vor allem, weil wir es uns im Laufe der Zeit ausgedacht hatten. Die abgeschlossenen Leistungs-
kennzahlen wurden zweimal im Jahr unmittelbar nach ihrer Aktualisierung und Zusammenstel-
lung entsprechend dem halbjahrlichen Leistungsiberprifungsprozess einem Treffen der ge-
samten Abteilung fur Unternehmensdienstleistungen und einiger eingeladener Gaste vorgelegt.
Bei diesen Treffen stellte ein Vertreter jeder Gruppe die Manahmen fiir seine Gruppe vor,
erklarte sie und stellte dann Fragen, Kommentare und Vorschlage des Publikums. Viele der
Fragen sollten dem Publikum helfen, die MaBnahmen besser zu verstehen, aber haufig um-
fassten Verbesserungsvorschlage das ,Optimieren® einer vorhandenen MaRnahme, das Hinzu-
figen einer neuen MalRnahme oder die Prifung der Streichung einer der vorhandenen MaR-
nahmen. Auf diese Weise haben wir uns gegenseitig geholfen, besser zu verstehen, was wir
gemessen haben und warum wir es gemessen haben. Es war auch ein enormes Werkzeug flr
die Abteilungen, sich gegenseitig kennenzulernen. Die meisten von uns stellten aullerdem fest,
dass es schwierig war, die Leistung nur dann zu quantifizieren, wenn ein Bericht fallig war.
Daher machten wir uns das ganze Jahr tber Notizen und dachten tber unsere Leistungsmaf-
nahmen nach, was die Zusammenstellung der Ergebnisse erleichterte. Im Jahr 2002 haben wir
begonnen, unsere Ergebnisse offiziell in einer Form zu verdffentlichen, die verteilt werden kann.
Die erste Broschure bestand aus der Erstellung einer (und nur einer!) Seite fur die Leistungs-
messungen jeder Abteilung, die vom Leitbild der Abteilung geleitet wurden. Die tatsachlichen
MafRnahmen wurden in Tabellen, Grafiken, freiem Text, Listen, Bildern und so ziemlich jeder
Art und Weise dargestellt, die die einzelnen Abteilungen fiir die beste Mdglichkeit hielten, die
Geschichte des Standes ihrer Arbeit zu erzahlen. In den nachsten Jahren ist es uns gelungen,
mithilfe der sehr kompetenten Mitarbeiter der Finanzabteilung unserer Abteilung ein standardi-
siertes Format fur die Darstellung der MalRnahmen der einzelnen Abteilungen festzulegen. Ob-
wohl das ,benutzerdefinierte* Format flr jede Abteilung (im Allgemeinen) bei der Vorlage durch
den Verfasser durchaus Sinn machte, bestand das Ziel darin, eine Broschire zu haben, die
vom Leser mit wenig oder keiner Erklarung ausgehandigt und verstanden werden konnte. Die
Version 2004 der Broschire beginnt mit einer Einfihrungsseite, auf der die Philosophie, die
wichtigsten Ziele und die Erfolge von Corporate Service dargelegt werden. Darauf folgt eine
einzelne Seite (noch!) Flr jede Gruppe, die Seite ist jedoch in vier grofRe Abschnitte unterteilt,
die fur alle Abteilungen einheitlich sind:

CY-Aktivitaten - tatsachliche Zeit und Kosten
= Grafiken zum Vergleich von Kosten und Zeit firr allgemeine Arbeitsaktivitaten

Kunden bedient
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Mehrwertdienste / Einsparungen
Benchmarking-Informationen

Ein flnfter Bereich am Ende der Seite sind die Hohepunkte des Jahresplans, in denen einige
wichtige Erfolge des Jahres hervorgehoben werden kdnnen.

Ein Begleitdokument zur Broschure zu Leistungskennzahlen ist unser Jahresplan. Diese Bro-
schure beginnt mit einer Einflhrung, in der die allgemeinen Strategien und wichtigsten Aktions-
planelemente von Corporate Services fur das Jahr dargelegt werden. Auf die Einfuhrung folgt
ein Abschnitt fur jede Abteilung, in dem die Erfolge und spezifischen Ziele des vergangenen
Jahres flir das kommende Jahr hervorgehoben werden, die alle mit den Gesamtstrategien und
den wichtigsten Aktionsplanelementen in der Einfiihrung verknUpft sind. Zusammen geben die
beiden Veroffentlichungen einen kurzen Uberblick tber die gemessene Leistung von Corporate
Services, die jungsten Erfolge und die Plane fur das kommende Jahr.

Nachricht verkiinden

Wenn Sie eindeutig festgestellt haben, dass Sie einen groRartigen Job machen, und diese Tat-
sache klar und geschickt dokumentiert haben, was nun? Sie mussen lhre Leistung bekannt
machen! Zuerst missen Sie jedoch den Glauben Gberwinden, den fast alle von uns haben, dass
Eigenwerbung prahlt; und prahlen ist etwas, das sich selbst respektiert, professionelle Leute
tun es einfach nicht. Im Allgemeinen wurde uns beigebracht: ,Wenn Sie einen guten Job ma-
chen und den Mund halten, wird es jemand bemerken und Sie werden |hre Belohnung erhalten.*
Das mag in den ,guten alten Zeiten* (wann immer das war) effektiv gewesen sein, aber heute
ist das einzige Mal, dass Sie wirklich geschatzt werden, nachdem Ihre Funktion ausgelagert
wurde und es zu spat ist. Denken Sie an die Grundvoraussetzung dieses Papiers:

,Die traurige Tatsache fur Facility Management-Experten ist, dass sie umso unsichtbarer

werden, je besser sie ihre Arbeit machen.”
= Janet Lapp, PhD, World Workplace 2002 Abschluss-Hauptrednerin.

Wenn Sie den Leuten, die es wissen mussen, nichts sagen, wer wird es dann tun? Dies kann
den Unterschied zwischen ununterbrochener Beschaftigung und ,Verlassen, um nach anderen
Maglichkeiten zu suchen® bedeuten.

Spreading the News

Wenn Sie einen guten Job machen und den Mund halten,
wird es niemand bemerken.

Und was keiner etwas bemerkt, ist es keinem etwas wert.

Wer muss auf Ihre hervorragende Leistung aufmerksam gemacht werden? Es wird von Orga-
nisation zu Organisation unterschiedlich sein, aber Mitglieder der Liste werden wahrscheinlich
den CEO, den Vizeprasidenten, an den die FM-Gruppe berichtet, die Vizeprasidenten der Grup-
pen, mit denen Sie arbeiten, Ihre FM-Kunden, sicherlich die anderen Mitglieder der FM-Abtei-
lung, umfassen. Ihre professionellen Kollegen, die ,Konkurrenz* (in begrenztem Umfang) und
alle anderen, die Sie identifizieren konnen, wer zuhoren wird. Wir senden regelmaBig Kopien
unserer Leistungskennzahlen und Veroffentlichungen des Jahresplans an alle Mitarbeiter von
Corporate Services und die Mitglieder unseres Corporate Management Committee sowie an
einige unserer wichtigsten Ansprechpartner im Unternehmen. Kopien werden regelmaRig auf
den Schreibtischen der meisten Corporate Services-Manager aufbewahrt. Unsere Manager er-
zahlen Anekdoten uber potenzielle Outsourcer (und andere, die unsere Leistung sowohl intern
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als auch extern in Frage stellen) und bleiben stehen, wenn ihnen unser Leistungsmessheft ge-
zeigt wird. Einige von ihnen 6ffnen nicht einmal das Buch. Die Tatsache, dass wir unsere Leis-
tung messen, verfolgen, bewerten und offiziell veroffentlichen, zeigt, wie ernst es uns ist, unsere
Leistung zu messen und zu verstehen, und benachteiligt sie sofort erheblich.

Magliche Techniken fur Aktivitaten zum Informationsaustausch beginnen mit der Verteilung Ih-
rer Leistungskennzahlen an Ihre FM-Mitarbeiter und andere interessierte Personen. Wir haben
Mittag- und Lernsitzungen veranstaltet, um nicht nur Leistungsmessungen durchzuflihren, son-
dern auch unser Einrichtungsinformationssystem und andere interessante Elemente (oder was
wir fur interessant halten) einem ausgewahlten Publikum vorzustellen. Essen ist ein starker Zug.
Wir haben daran gearbeitet, die Tagesordnungen der Abteilungsleitungsteams festzulegen, um
das Wort zu verbreiten, und haben die Mitglieder der Abteilungsleitungsteams zu unseren Tref-
fen eingeladen, bei denen wir einschlagige Diskussionen gefihrt haben. Eine andere Technik
ist die Bildung eines Facility Council, der sich aus einem Top-Line-Management zusammen-
setzt, das vierteljahrlich zusammentritt, um einrichtungsbezogene Probleme zu I6sen, Fragen
zu beantworten und relevante Informationen auszutauschen. Das Ziel ist es, sichtbarer zu sein
und Ihr Netzwerk zu erweitern, wenn auch nur aus einem anderen Grund, als um zu verhindern,
dass Einrichtungen bei kritischen (oder nicht kritischen) Entscheidungen ,vergessen® werden.

Einige Tipps, die Sie beim Aufstellen Ihres Falls beachten sollten:

Achten Sie auf die FM-Hot-Buttons |hres Publikums und versuchen Sie, jeden einzelnen zu
driicken.

Schneiden Sie Ihre Botschaft auf lhr Publikum zurecht.
= Die Art und Weise, wie Sie sich Ihrem CFO présentieren, unterscheidet sich wahrscheinlich
von der Art und Weise, wie Sie sich beispielsweise lhrem VP of HR prasentieren.

Seien Sie prazise und auf den Punkt.
Verstehen Sie die Fakten genau; machen Sie Ihre Hausaufgaben.

Schweigen Sie nicht.
= Wenn Sie keine Antwort kennen, finden Sie die Antwort spater heraus und verpflichten Sie
sich, zu ihnen zurlickzukehren.

Seien Sie hartnackig, aber kein Schadling.
Sein Sie geduldig.

Betonen Sie, wie Sie bei allem, was Sie tun, einen Mehrwert schaffen.

= Bekampfen Sie die Wahrnehmung, dass Einrichtungen nur eine weitere Belastung fiir das
Endergebnis sind. Das eigentliche Unterscheidungsmerkmal zwischen Unternehmen des
21. Jahrhunderts ist das Talent. Die Einrichtungen eines Unternehmens haben sich als
leistungsstarkes Rekrutierungs- und Aufbewahrungsinstrument erwiesen.

Verwenden Sie Ihre Kreativitat, um unvergesslich zu sein.

= Das Letzte, was die meisten Manager sehen missen, ist eine weitere langweilige, mit
Fachjargon gefillite Power Point-Prasentation mit unergriindlichen Diagrammen und Cra-
fiken. In diesem Jahr probiert Corporate Services unsere ,Quadratfu* -Broschire aus.
Dies ist ein einzelnes gefaltetes Stiick Papier mit den Mafen 12 ,x 12“ (ein QuadratfuR),
dass unsere Leistungsmale (viele in MaRen pro Quadratful) farbenfroh zusammenfasst.
Es enthélt auch einige interessante Fakten wie Kisten mit Gesichtstiichern, die pro Jahr
verwendet werden (10.560), Poststiicke, die pro Person jahrlich bearbeitet werden (879),
die Anzahl der gepflegten Morgen (107) und die Entfernung, die jeder unserer Sicherheits-
beamten pro Schicht zurlicklegt (9 Meilen) ) usw., um die Prasentation leicht zu halten,
aber auch um die Vielfalt der Dienstleistungen hervorzuheben, mit denen Corporate Ser-
vices befasst ist.

L
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Bitten Sie lhre Zielgruppe immer um Vorschlage zu MalRnahmen, die fur sie nitzlich sind,
oder um Kommentare zu lhrer Prasentation oder Ihren Daten.

41.1.5 Schlussfolgerung

Wenn das obere Management die Entscheidung trifft, Inre Funktion auszulagern oder zu elimi-
nieren, konnen Sie nachtraglich wenig tun. Wir waren alle in Situationen verwickelt, in denen
der Chef nach einer umfassenden Analyse der Standortalternativen diejenige auswahlt, die sei-
nem Zuhause am nachsten liegt. Die beste Verteidigung ist jedoch eine gute Beleidigung: Ma-
chen Sie einen exzellenten FM-Job, messen Sie ihn (was bestatigt und beweist, dass Sie einen
guten Job machen) und dokumentieren Sie die Manahmen und verbreiten Sie das Wort, aber
seien Sie nicht unausstehlich es. Wenn Sie sichtbar sind und an einer Vielzahl von Geschafts-
aktivitaten beteiligt sind, wird deutlich, dass FM viel mehr ist als Heizen und Kiihlen, Mahen des
Rasens, Entleeren der Papierkorbe oder was auch immer das jeweilige Stereotyp in Ihrer Or-
ganisation ist. Die Erkenntnis wird kommen, dass FM ein Teil des Geschaftsteams ist, hoffent-
lich ein unverzichtbarer Teil des Teams. Seien Sie involviert und vor allem flexibel, denn wie
der ehemalige US-Stabschef Eric Shinseki es ausdruckte: ,Wenn Sie Veranderungen nicht mo-
gen, werden Sie Irrelevanz noch weniger mogen.

Halten Sie die Wolfe fern.

Wir kdnnen nicht nachtraglich handeln.

Dann sind wir evtl. schon weg vom Fenster.
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