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Vorstellung

» JOrg Roder
— Studium der Sozialwissenschaften an der Uni Tubingen
— Seit 2002 bei der TERTIA Edusoft GmbH

- Schwerpunkte: Dienstleistungssektor, Initiative ,,Jugend
grundet®

— z.Zt. MBA-Studium an der Hochschule Pforzheim

» Ihr Hintergrund und Ihre Erwartungen?



‘ Rahmenbedingungen - Entwicklungspartner 0_0

» Fernstudienzentrum Friedberg der Fachhochschule GieBBen-
Friedberg

o Prof. Arnold / Prof. Gehler



Rahmenbedingungen - Definition (=)

» Welche Bereiche des Facility Management umfasst die
Simulation?

- Aktivitaten wahrend der Nutzungsphase eines Gebaudes
-~ Technische, infrastrukturelle und kaufmannische Leistungen
- Dienstleistungen ohne direkten Bezug zum Gebaude

—> Gebaudemanagement + Support/Beratung auBerhalb
des Kerngeschafts der Kunden



Rahmenbedingungen - Simulation (=)

Bis zu 10 Unternehmen am Markt
Spielperiode entspricht einem Geschaftsjahr

Unternehmen agiert als Regionalzentrum einer bundesweit
aktiven Holding

Abbildung der typischen Herausforderungen an ein
Dienstleistungsunternehmen als Schwerpunkt

Facility Management als Wachstumsmarkt, der aber auch eine
groBe Veranderungsdynamik aufweist



‘ Rundgang - Markt / Produkte

Kundengruppen / Serviceangebot / Abrechnungsmodelle




Rundgang—- Marketingentscheidungen

SenvicesiProdukie Inclustrie Hauzverwatung Motfall Energie
GehihrPreis (ELR) 152.000 45000 Ta0 0,07
Werbung (EUR) 50,000 30,000 0 0
Obergrenze Kunden (Anzahl) 36 100

CRM Carparate [dentity Meukundengewinnung
Budget (EUR) | 10,000 50.000 30.000
Bereitschaftszeit
Stunden pro Tag | 14|
Sondersemnvices Gk Sicherhetsdienst Catering Postatelle
SErvice | ] [a] V]
Sonderservices TG AlarmanlagenUberwa..|  Fahrstublzervice Brandschutz Rechenzertrum Energiskberstung
SErVICE | = = = | [e]

» Besonderheit:

-~ Moglichkeit zur Eingabe einer Kundenobergrenze

Angebot von Sonderservices bewirkt Ubergeordnete
Entscheidungen




Rundgang - Sonderservices

IGM - Sonderservices
Sicherheitsdienst
Catering

Poststelle

TGM - Sonderservices
Alarmanlagen Uberwachung
Fahrstuhlservice
Brandschutz
Rechenzentrum
Energieberatung

Kriterien

WNHFO

Kriterium 1
Kriterium 3
Kriterium O

Kriterium 1
Kriterium 1
Kriterium 3
Kriterium 2
Kriterium O

keine besonderen Erfordernisse

Bereitschaftszeit wird automatisch auf 24 h ausgedehnt
es kdnnen keine externen Krafte mehr eingestellt werden
Investitionen im Bereich in Hohe von 100.000 Euro nétig



sz‘

Rundgang- Produktangebot (20

Kombivertrage ( 1 Jahr = 1 Spielperiode) pro Kundengruppe
bestehend aus

- Infrastrukturellem Gebaudemanagement (IGM)
— Technischem Gebaudemanagement (TGM)
- Kaufmannischem Gebaudemanagement (KGM)

Vertragsleistung durch Angebot von Spezialservices mit
Schwerpunkt auf TGM erweiterbar

Vermittlung von Stromliefervertragen

Einzelabrechnung von Notfallservices



1 P )
Rundgang- Personalentscheidungen =0
T
Fersanal Pramien (Inde:x) Einstellungen Entlazzungen Wigiterbildung (EURC
Techniker 1 1 0 5.000
Sachhearbeiter 1 1 0 5.000
IGh-Krafte 1 0

Externe Techniker
Buclget (ELIR) a0.000

» Besonderheit:

-~ Hochgradige Vernetzung der Personalentscheidungen
hinsichtlich Kapazitatsauswirkung

- Budgetentscheidung flr externe Techniker



Rundgang - Personalgruppen

» Personalgruppen mit unterschiedlicher Qualifikation

Techniker
Sachbearbeiter

IGM - Krafte
externe IGM - Krafte
externe Techniker

» Arbeitsfelder mit unterschiedlicher Prioritat

Kundenbetreuung

Notfalle

Services (TGM / IGM / KGM / Spezialservices)
Verwaltung



Rundgang- Finanzen

[mvestitionen in der aktuellen Periode {in ELIR)

ICsh TGh Kaufm. Ghd Energie |
10.000 25000 15.000 ) 0
Finanzen in ELIR
kurzfristiger Kredit 1]
lanofristiger Kredit 1]
Festgeldinertpapiere 1]

» Besonderheit:

-~ Finanzentscheidungen automatisierbar



Marktmodell — EinflussgréBen

IGM MA

9 10 T 11
Training raining
2
Qualitat der 14
TGM - MA Qualitat der
SB
3
Arbeits-
zeiten 1 n |121
Kunden- us gBung
zufriedenh.
4
13 Qualitat
Auslastung TGM
TGHM MA
i 6 7

: :_j_t_ Q‘I'g::;a‘ Qualitat Qualitat

nvestition ;
TGM 19 kfm. Serv. Energie

Anzahl
TGM-Serv.
19 20 21
Inv. + Senv.- Investition Investition
Anz. IGM kfm. Senv. Energie
16
Auslastung o




Marktmodell - Absatz

3
Budget

L
Marktanteil
Yorperiode

11
Anzahl
Services

Neukunden

8
Werbung

BeKanntheit
aktuell

Markt-
anteil

12
Max. Anzahl

15
Kungden

Qualitat
TGM - MA

5
Bekanntheit
Yorperiode

7
Kundenzufr.
Yorperiode

14
Care Index
Yorperiode

10

Cualitat
Bereiche



Datei Bearbeten Ansicht  Simulstion

Exras ¥

‘ Marktmodell - Wirkungskurven

LA

<‘,:I C> Aktuelle Periode | Periode 7 -

KundenMarkt | Produkte Hi di

rPersonaI rBeneiche rFinanzen etc. [Mn | hax | Faktoren ete. r

r r rd I

55 Kundenzufriedenheit ! Forderungsausfalle

ven |

% B

37 Preis [ Marktanteil Kat, & (2]
36 Preiz ! Marktantei Kat. B

39 Preiz f Marktantei Kat. C

40 Preiz f Marktantei Kat. D

4 Werbung f Marktanteil Kat. 2
42 Werbung / Marktanteil Kat. B
43 Werbung [/ Marktanteil Kat. C
44 Werbung f Marktanteil Kat. Dy
45 CRM [ Marktanteil

46 Bekanntheit / Marktanteil

47 Kundenzufriedenheit / Markt
48 Gualitst der Bereiche / Markt
49 Quialitat TGM - MA 7 Marktand
30 Anzahl der Services TGM +
91 Care-Index WP [ Marktanteil
a2 CI f Marktantei

93 Gualitdt der Bereiche § Kund
24 Berettzchaftzzett / Kundenzi
|55 Kundenzufriedenheit f Ford
36 Kundenzufr. YP § Startwert
97 Mix intfeed. Techniker f Gual
a8 Gualifikation SB § Care-Inde:
99 Anzahl Services TGM [ Qual

¥
[ 0,15
045 0,12
0,70 0,07
1 0,04
1,40 0,02
1,80 0,001
3 i

B0 Anzahl Services G § Cual

| Kurve in alle folgenden Peroden kopieren

| Meu anlegen | Stitzpunkte: |7

60 Wirkungskurven + 10 Faktoren




Seminarleiterdaten Kundenmodellierung

Produkte Hintergrundinfo |/Fersu:-nal |/Elereiche |/Finanzen etc. [hin | hEx | Faktoren ete. |/K;:-rrek'turen rKnmplex'rtﬁt rBezeichnungen |/'I.I'I.I'irkungskun.ren

i arkt Inciustrie Hauzverwaltung Mot fall Energie

Marktvolumen (Anzahl Kundemn) 30 42 30 11

Flache pro Kunde (gim) 12.000 4.500

Energieverbrauch pro Kunde (Kvh) S00.000
005

Einkaufspreis (pro k)

Flache je Kunde
Energieverbrauch

Marktvolumen



Seminarleiterdaten — Anforderungsprofile

|/K|.|nl:len.lh-'larkt an:u:Iukte Hirtergrundinfo rF‘EFE-:-naI |/Eereiche |/Finanzen etc. [ hin [ hEx |/Falc.'t-:|ren e, |/H-:-rrelcturen rK-:-ranexi'tﬁt rBezeichnungen ﬁ

Ifdustrie Hausverwaltung [ndustrie Hauszwerwaltung
kundengruppentAnforderunn : 3 : ]
(IWlinuten) { Whinuten) (Finsatz) (Einsatz)
ALLGEMEIN Anz. EinsatzesPeriode b= 52
Aufyeand (minEinsatz) 20 15
IZM Grundlast 2 250
Sicherhetsdienst 1 1,50
Catering 1 050
Poztstelle 0,50 0,25
TG Grundlast 2,50 1
Alarmanlageniberwachung 0,10 040
Fahrstuhlzervice 0,20 o0
Brandschutz 0,50 0,25
Rechenzentrum 1 0,25
Energieberstung 1 050
HALUFM. G Grundlzst 07a 07a
Yedragamanagement (minMunde) 450 430
Einzatzkosten (Eura) 1] 0

Zeitaufwand je Service pro Quadratmeter und pro Jahr (Periode)

Kosten je Einsatz




Seminarleiterdaten - Komplexitat

Allg. Komplexititseinstellung PO F1 P2 P F4
Finanzentzcheidungen ¥ v v v [v]
Energie [] [] [] [] [v]
fusatzservices 1GM PO P P2 F3 F4
Sicherheitsdienst [ [ [] V] v
Catering [] [] [] [ []
Poststells ] [] [] [ []
Zusatzzervices TG PO P P2 P3 P4
AlarmanlagenUberwachung [] [] v v [v]
Fahrztuhlzervice [] [] [] v [v]
Brandzchutz [] [] [] v [v]
Fechenzentrum [] [] [] [] v
Energieberatung [] [] [] [] []




Berichtswesen - Ubersicht =

» Executive Summary

» Marktbericht

» Personal / Leistung

» Kapazitatsbericht

» Kostenartenrechnung

» Deckungsbeitragsrechnung
» Makroprozesse / Kosten pro Kunde
» GuV

» Finanzbericht / Bilanz

» Marktforschung

» Geschaftsberichte



Berichtswesen

- Kapazitatsbericht

ZEITBEDARF [(Minuten) Fundet
nach Kunden und Lelsatungen Industrie |Hauswverwalt Notfall Energie SUMME
TEM Grundleistungen 1.404.000 Ted, 500 2.164.500
TEM Services : i
IGM Grundleistung o555, 488 356,408 1.011.8%6
IGM Services E55. 488 356,408 1.011.8%4&
Kaufm. Grundleistung 115,342 399,872 - - 1.115,. 064
Vertragesmanagement intern 2.1a0 3,120 i.560 5.4400 15,240
Einshitzea T4.880 40,580 d.580 120,000

» Auslastung jeder Mitarbeitergruppe ausgewiesen

» Positive Betreuungsleistungen sichtbar

» Negative Aushilfsleistungen sichtbar




Berichtswesen - Makroprozesse

MAKROFROZIESS

KQSTEN ({TEURD)

Techniasches Gebludemanagement (TGEM]

2.021.281,708

Techniaches Gebdudemanagement Spezialservicea

3, 00

Infrastrukturelles Gebbudemanagement §{IGM]

692.011,121

Infrastrukturelles Gebiudemanagement Spezialaervices 426,550,774
Kaufminnieches Gebiudemanagement (KEM) 696,121,022
Energie 750, 000, 00
Hatfall 50.524, 6802
Support 511.338,445
GESAMTSUMME 5.547.827,871

* Prozesskostenrechnung als Prinzip erklarbar (Kostentreiber /

Leistungsmengen)

» Prozesse als Grundlage fur Kostenberechnung pro Kunden
* Nutzen im Zusammenspiel mit Planungstool




Kapazitatsberechnung im Planungstool

Einsatzplanung der Mitarbeiter Techniker intern | Techniker extern IGM-Krafte Sachbearbeiter
Anzahl Mitarbeiter 25,00 0,83 25,00 14,00
Kapazitéat (min/Jahr) 2.640.000,00 88.000,00 2.508.000,00 1.404.480,00
Verfiigbare Kapazitit (min/Jahr) 2.728.000,00 2.508.000,00 1.404.480,00
Bedarf (jeweils in min/Jahr)

Senicebedarf Kundenbetreuung 521.220,00
Umverteilung Kundenbetreuung 0,00 0,00
Restkapazitat nach Umwerteilung
Kundenbetreuung 2.640.000,00] 88.000,00 883.260,00
Gesamrestkapazitat 2.728.000,00 883.260,00

Notfélle (Prioritét) 2.100,00 900,00

Grundleistungen 1.350.000,00 1.845.000,00 607.500,00
Vertragsmanagement (intern) 65.400,00

Einsatzlast 124.800,00 124.800,00

Sevicepakete 0,00 0,00
Restkapazitat 1.251.100,00 537.300,00 275.760,00
Zeitbedarf Zeitarbeiter 0,00
Anzahl Zeitmitarbeiter 0,00
Betreuungsk apazitéat 1.251.100,00
Restkapazitit nach Zuteilung Zeitarbeiten 537.300,00
max Betreuungsbedarf (max 10%) 250.800,00
Betreuung IGM Grundleistungen 250.800,00 -250.800,00
Restakazitét nach Betreuung IGM 1.000.300,00 537.300,00
Betreuungsquotient 10,00
Auslastung Mitarbeiter in Prozent 63,33 78,58 80,37




Szenario-Elemente P1/P2

Pl1:

FM steckt noch in den Kinderschuhen. Speziell integrierte Gesamtanbieter genieBen
im Moment fast eine Alleinstellung. Die Aussichten sind generell gut; der Markt
jedoch noch eher klein. In dieser Situation ist Werbung besonders wichtig.

P2:

Es gibt ein deutliches Wachstum in allen Bereichen vor allem aber beim Technischen
Gebdaudemanagement. Besonders die Gebaudeleittechnik gewinnt zunehmend an
Bedeutung. Die Kunden honorieren Investitionen und daraus resultierende qualitativ
héherwertige Dienstleistungen in diesem Bereich. Dabei sollte nicht vergessen
werden, Arbeitskrafte durch bestandige SchulungsmaBnahmen auf dem aktuellen
technischen Stand zu halten.



Szenario-Elemente P3/P4

P3:

Die anhaltende Krise am Bau und die verhaltene wirtschaftliche Gesamtentwicklung
veranlasst einige Unternehmen Ihre FM-Abteilung auszugliedern. Dadurch kommen
neue Konkurrenten an den Markt und es entsteht Kostendruck. Dem kann durch eine
Ausweitung der Vertragsleistungen tiber Zusatzservices begegnet werden. Uber diese
Angebote sind auch héhere Preise zu rechtfertigen.

P4:

Besonders im Bereich Infrastrukturelles Gebaudemanagement wurden mittlerweile
groBe Uberkapazitdten aufgebaut. Nach einer Phase langen Wachstums in diesem
Segment Markt schrumpft die Nachfrage nach solchen Dienstleistungen derzeit, da
z.B. im Bereich Reinigung am ehesten kurzfristig gespart werden kann.

Durch die Liberalisierung am Strommarkt kénnen nun auch Stromvertrage vermittelt
werden. Dieser Markt ist zur Zeit zwar noch sehr klein hat aber nach Meinung von
Experten ein starkes Wachstumspotential.






Ausblick OO0

» Piloteinsatz im Oktober
» Seminarleitertraining im Marz

» Spezialszenarien geplant



tEdusoft
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