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1. Indledning

New Insight har i samarbejde med Industriens Uddannelser og Udviklingsudval-
get for det postale omrade afdaekket udviklingen inden for postal facility mana-
gement og service. Analysen har fokus pa at identificere jobprofiler og kompeten-
cekrav pa omradet og afdeekke behovene og mulighederne for efter- og videreud-
dannelse.

Analysens omdrejningspunkt er de grupper af medarbejdere, der helt eller delvist
arbejder med postal facility service ude hos eksterne kunder og medarbejdere, der
gennem facility management servicerer interne afdelinger.

Analysens farste del beskriver fem jobprofiler inden for postal facility service og
management samt de identificerede udviklingstendenser, der forventes at pavirke
kompetencekravene pa de to arbejdsomrader. Dette danner grundlag for en vurde-
ring af, i hvilket omfang de eksisterende tilbud inden for AMU kan deakke disse
kompetencebehov.

Afslutningsvist diskuteres mulighederne for at udvikle uddannelsesstrukturer in-
den for postal facility management og service.

| 1.1 Datakilder og metoder

Analysen er baseret pa forskellige datakilder og metoder.

Der er gennemfart 15 interview med medarbejdere og ledere inden for postal faci-
lity service og management. Medarbejderne og lederne er blevet interviewet om
deres arbejdsfunktioner, kompetencekrav og udviklingstendenser. Interviewene
med lederne fokuserede serligt pa de strategiske overvejelser og muligheder for
udviklingen af de fremtidige arbejdsfunktioner.

Fem virksomheder, som benytter postal facility service, er blevet interviewet om
deres beveeggrunde for at udlicitere arbejdsopgaverne, fremtidige opgaver og vur-
dering af arbejdsfunktionerne og de kompetencer, som det krever.

Desuden har analyser og opleeg omkring udviklingen pa omradet indgaet i analy-
sen.

| samarbejde med Udviklingsudvalget for det postale omrade er der afholdt en
workshop, hvor jobprofilerne blev diskuteret og valideret af deltagerne. Work-
shoppen blev ogsa anvendt til at diskutere udviklingstendenser og mulige uddan-
nelsesstrukturer pa omradet. Pa workshoppen deltog repraesentanter fra udvalgte
uddannelsesinstitutioner, medlemmer af udvalget og repraesentanter fra Post
Danmark.



2. Postal facility management og service

Postbranchen gennemgar i disse ar en markant markedsmassig, teknologisk og
organisatorisk udvikling. Det betyder, at fokus flyttes til udvikling af nye produk-
ter og services. Som en konsekvens af en faldende brevmangde og tilsvarende
effektivisering af arbejdsopgaverne udvikles nye forretningsomrader inden for
postal facility management og postal facility service.

Facility management er med til at professionalisere arbejdsgangene, at standardi-
sere og effektivisere opgavelgsningen og at give bedre kundeservice'. Facility
service handler om at varetage serviceopgaver for eksterne kunder, fx opgaver i
tilknytning til dokumentmodtagelse, postomdeling og andre interne logistikopga-
ver.

Begge forretningsomrader forventes at blive veekstomrader i branchen inden for
den naermeste fremtid, og der er derfor behov for at have fokus pa uddannelsesbe-
hovene for medarbejderne pa disse omrader.

| 2.1 Introduktion til facility management

Facility management er intern service, der bl.a. understgtter det praktiske service-
arbejde i ejendomme, lejemal og postbutikker. Postal facility management er en
organisering, som kan bidrage til at levere mere og bedre service til lavere om-
kostninger internt i den postale virksomhed. Midlet er at samle de praktiske ser-
viceopgaver i en enkelt enhed. Strukturen sigter mod at understatte de enkelte
afdelingers muligheder for at koncentrere sig om kerneforretningen i netop deres
del af virksomheden.

Medarbejderne inden for postal facility management varetager arbejdsopgaver
inden for en bred vifte af serviceopgaver. Disse bestar bl.a. af:

Ejendomsvedligehold

Styring og vedligehold af bygningstekniske installationer
Energistyring og optimering

Sourcing af serviceopgaver

Indkeb og leverancer

Vagt og sikkerhedsudstyr

Rengaring

Ejendomsservice

Vedligehold og drift af produktionsudstyr og materiel

! Internt opleeg fra Post Danmark



Afdelingen for postal facility management har ligeledes til opgave at understatte
arbejdet med kampagner omkring fx grgn adferd og energioptimering.

| 2.2 Introduktion til facility service

Afdelingen for facility service varetager servicefunktioner for eksterne kunder,
der har outsourcet en raekke praktiske opgaver til en postal virksomhed. Arbejdet
kan inddeles i tre kategorier:

e Interne services
e Virksomhedslogistik
e Scanning

Opgaverne flyttes saledes fra at vere oftest sekundeere arbejdsopgaver hos kunden
til at blive kerneforretning hos den postale serviceleverandgr. Ydelserne inden for
facility service kan dakke en bred vifte af services, der ikke er en del af den pa-
geldende virksomheds kerneforretning.

Virksomhederne gnsker at opna gkonomiske fordele som fglge af en professiona-
lisering af arbejdsopgaverne og en hgjere produktivitet. Desuden kan virksomhe-
derne opna starre leveringssikkerhed i serviceydelserne, ligesom evt. overkapaci-
tet minimeres.

Udbuddet af ydelser inden for postal facility service er bredt og streekker sig fra
postsortering og omdeling af et par timers varighed til stgrre servicelgsninger,
hvor der fx er 30 postal facility medarbejdere tilknyttet en enkelt virksomhed.
Kundetyperne varierer, men det er iser stgrre danske virksomheder inden for fx
bank- og finansieringsforretning, medicinalvirksomhed og medier, der benytter
sig af starre lgsninger inden for intern service.

Arbejdsopgaverne inden for de tre kategorier omfatter bl.a.:

Interne services:

e Intern postsortering

Intern postomdeling

Intern postindsamling
Frankeringsopgaver

Kuvertering og pakningsopgaver
Interne flytninger

Mgdeservice

@vrige lettere serviceopgaver

Virksomhedslogistik:

Udkarsel af post pa fast tidspunkt

Afhentning af post pa fast tidspunkt

Varemodtagelse on-site eller off-site

Samlet logistiklgsning for kunder med mange geografiske lokationer
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e Lasninger for brancher fx hospitalssektoren (blodpraver mv.)
Scanning:

LAS-IND (fakturaer til det offentlige)

Brevscanning

Fakturascanning

Blanket- og datascanning
Arkivscanning



3. Udviklingstendenser inden for postal fa-
cility management og service

Herunder praesenteres en reekke udviklingstendenser, der forventes at pavirke job-
profilerne inden for postal facility management og postal facility service.

Udviklingstendenserne vil pavirke kompetencekravene forskelligt, og udfaldet af
kompetencekravene til medarbejderne bliver ligeledes praeget af udviklingen pa
forretningsomraderne.

Udviklingstendenserne kan bidrage med input til, hvordan kompetencekravene til
de forskellige medarbejdergrupper former sig i fremtiden — og dermed give ret-
ning til beskrivelsen af jobprofilerne. Den folgende skitsering af udviklingsten-
denser bidrager til en forstaelse af jobprofilernes kontekst.

Kortleegningen af udviklingstendenserne er baseret pa desk research og interviews
med ledere og medarbejdere inden for postal facility management og postal facili-
ty service.

De identificerede udviklingstendenser kan inddeles i fglgende tre kategorier:

e Markedstendenser for postal facility service og postal facility management
e Teknologiske tendenser
e Organisatoriske tendenser

3.1 Markedstendenser for postal facility service og postal
facility management

Brevmangden har veeret steerkt faldende inden for de seneste 10-15 ar, og de tra-
ditionelle postydelser som omdeling og sortering af breve fylder og vil fremover
ogsa fylde mindre i opgaveportefgljen. Udvikling og udbredelse af teknologier
som mails, e-boks, Nem-id, e-faktura mv. betyder, at bade private og erhvervs-
kunder sender ferre breve. Forventningen blandt interviewpersonerne er, at udvik-
lingen i markedet for breve vil fortsatte den nedadgaende bevagelse.

Faldende brevmangde og en gget automatisering af fx postsortering vil betyde en
reduceret efterspgrgsel efter manuel arbejdskraft. Der bliver simpelthen brug for
feerre medarbejdere i mange af de nuvarende arbejdsfunktioner. Dette afspejles
bl.a. aktuelt i lukninger af posthuse rundt i landet.

Udviklingen i pakkemangden er mere usikker, idet bl.a. en kraftigt stigende e-
handel® betyder, at pakkemangden er stigende. Omvendt medfarer nyere tiltag

? Dansk e-handelsanalyse, forbrugerstatistik, rsrapport 2011, FDIH
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som fx Dggnposten, at kunderne selv afhenter deres pakker i de opstillede auto-
mater, ligesom markedet for distribution af pakker er preeget af stor konkurrence.
Konkurrencesituationen betyder et skarpt fokus pa bade pris og kvalitet.

Markedssituationen for de traditionelle postydelser betyder, at der satses pa udvik-
lingen af andre produkter og services inden for postal facility.

3.1.1 Udvikling af nye produkter og services

| lzbet af de seneste ar er postal facility service og management blevet udviklet
som nye forretningsomrader.

Inden for postal facility service arbejder medarbejdere pa et marked, hvor de
handterer post for eksterne kunder. Kundernes primere arsag til outsourcing af
opgaverne er gkonomiske fordele og kvalitet i ydelserne. Det er gkonomisk renta-
belt for virksomhederne at ansatte postale medarbejdere, og flere virksomheder
fremhaever at valget af en postalservicevirksomhed sker ud fra et kvalitetsstempel.
Veksten inden for postal facility service er dog aftagende pga. en faldende post-
mangde ogsa i virksomhederne, og enkelte virksomheder overvejer nu insourcing
af de postale opgaver. Ledelsesrepraesentanter inden for postal facility service
vurderer, at seerligt mindre virksomheder vil insource en del af opgaverne igen.

Bade ledelsesreprasentanter og kunder forventer dog, at der ogsa i fremtiden er et
marked for postale servicelgsninger hos eksterne kunder. Flere ledere vurderer
samtidig, at de postale serviceydelser kan suppleres med andre typer af ydelser. |
en rekke stgrre virksomheder varetager de postale medarbejdere allerede i dag
opgaver, der vedrarer fx transport af blodprgver og kantinemad. Bade nuvearende
kunder og ledere inden for postal facility service peger pa, at der vil opstar uud-
nyttede eller nye markedsmuligheder omkring fleksible logistiklgsninger som
flytning, serkarsler o. lign.

Desuden navner flere af de interviewede ledelsesrepraesentanter en orientering
mod nye markedsmuligheder inden for fx kantinedrift, cateringservice, reception,
klargering af mgdelokaler samt opfyldning af printerrum/kopirum.

Desuden viser en analyse®, at der forventes veaekst i markedet for netop den type af
facility management ydelser. Mulighederne inden for disse omrader opstar som
falge af den markedsadgang, som de postale virksomheder allerede har via eksi-
sterende aftaler om serviceydelser til eksterne kunder.

3.1.2 Praktiske totallgsninger samler postal facility service og postal
facility management

Flere ledelsesrepraesentanter peger pa, at der eksisterer et uudnyttet potentiale in-
den for postal facility management, der indtil i dag udelukkende er en ydelse rettet
internt. Markedsmulighederne bestar i at videreudvikle det eksisterende produkt,
sa det retter sig mod eksterne kunder. Man kan saledes udnytte de eksisterende

® Markedet for facilities management i Danmark, Center for facilities management, DTU Management
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erfaringer og kompetencer, der findes inden for praktiske servicelgsninger og ved-
ligehold af ejendomme. En malsatning kan veere at tilbyde praktiske totallgsnin-
ger, hvor de postale medarbejdere er ansvarlige for administration og udferelse
alle praktiske serviceydelser i en virksomhed. Arbejdsopgaverne i kontrakten vil
kunne daekke alt fra posthandtering og logistik til kantinedrift og handtering af
kontrakter med underleverandgrer. En totallgsning, der vedrgrer den praktiske
drift af alle servicefunktioner i virksomhed.

3.1.3 Distributionsnetvaerk

Senest er de postale ydelser suppleret med nye serviceydelser som madudbring-
ning til &ldre samt installation af telemedicinske lgsninger. | det sidste tilfeelde
indgar fx it-virksomheder og hospitaler i ordningerne. Der er saledes tale om nye
samarbejdspartnere og nye typer af opgaver. De nye serviceydelser illustrerer,
hvordan postale virksomheder ved at udnytte deres landsdekkende distributions-
netvaerk har mulighed for at levere serviceydelser pa omrader, der i udgangspunk-
tet synes at ligge langt fra det hidtidige kerneprodukt.

Det er vanskeligt at vurdere, hvilke omrader satsninger vil ske indenfor, men fx
installation, vedligehold og instruktion i it for &ldre (fx brug af tablets) kunne
vaere et eksempel pa en fremtidig opgave. Det navnes ogsa som en mulighed at
indga i strategiske partnerskaber med kommuner om lgsning af praktiske opgaver
hos kommunens borgere.

Bade ledelsesreprasentanter og medarbejdere fremhaver, at ngglen til udvikling
af nye produkter og services ligger i udnyttelsen af distributionsnetveerket, der kan
bane vejen for tilpassede logistiske services.

| 3.2 Teknologisk udvikling

Udviklingen og udbredelsen af ny teknologi spiller en veesentlig rolle for jobfunk-
tioner og kompetencekrav inden for bade postal facility management og postal
facility service.

Generelt er der inden for det postale omrade stor fokus pa energioptimering og
gregn adferd, og der er bl.a. gennemfart adferdsregulerende kampagner rettet mod
alle relevante bygninger — fra posthuse til centre og terminaler. | forbindelse med
kampagnen er der gennemfart et stort antal projekter om energioptimering, lige-
som der er installeret fiernaflesere til overvagning af energiforbruget. Over hele
linjen er der saledes arbejdet med nye teknologier til styring, overvagning og op-
falgning pa el-forbrug (fx CTS-anlag).

Det er iseer medarbejderne inden for postal facility management, der er pavirket af
nye teknologiske lgsninger. Det skyldes, at der inden for vedligehold af bygninger
er en tendens til stigende automatisering af el-installationer og anvendelsen af
intelligente lgsninger.



Den ggede fokus pa gren adferd blandt medarbejderne er ogsa rettet mod medar-
bejdere inden for postal facility service, hvor der i stigende grad vil blive stillet
krav om kompetencer til miljgrigtig kersel og generel omtanke i forhold til energi-
forbruget.

Bade medarbejdere og ledelsesrepraesentanter peger desuden pa, at der er sket en
markant udvikling af anvendelse af it i opgavelgsningen. Udviklingen galder for
alle medarbejdergrupper og deekker over udbredelse af brugen af programmer i
Office-pakken (serligt Excel) til anvendelse af tablets i registreringen af afleve-
ringer og udferte arbejdsopgaver. Iser anvendelse af tablets til registrering forven-
tes at blive indfert mere og mere.

I dag planlaegges en stor del af arbejdet i planleegningsprogrammer som fx SAP
eller andre planlegnings- og styringsprogrammer. Det er forventningen, at der
fremover i hgjere grad vil blive anvendt forskellige digitale lgsninger til planleg-
ning af arbejdet — og der vil veere ggede krav til, at medarbejderne er i stand til
forsta logikken i de stadigt mere avancerede it-systemer.

Udviklingen og udbredelsen af nye teknologier kommer til at have stor betydning
for bade nuveerende og nye medarbejdere. Blandt ledelsesreprasentanterne er der
en forventning om, at iseer nye medarbejdere pga. en lavere alder og sterre erfa-
ring med it vil have et bedre udgangspunkt for at anvende nye teknologier end de
nuveerende medarbejdere, hvis kompetencer skal udvikles gennem praksisleering
pa jobbet og/eller efteruddannelse. De stigende kompetencekrav til anvendelse af
it-lasninger geelder for bade fagleerte og ufaglaerte medarbejdergrupper.

| 3.3 Organisatoriske tendenser

En stigende anvendelse af automatiserede teknologilgsninger og en gget fokus pa
procesoptimering gennem LEAN og supply chain management betyder, at der er
behov for feerre medarbejdere til at lgse den samme mangde af arbejdsopgaver.
Udviklingen omkring arbejdsgange og processer geelder bade inden for postal
facility management og postal facility service, og pa begge omrader er der ferre
arbejdspladser end tidligere.

Ifalge ledelsesrepraesentanter vil der komme en tendens til, at de samme medar-
bejdere varetager flere typer af arbejdsopgaver. Fx kan en medarbejder bade brin-
ge mad ud til aldre borgere og pa den samme karetur sgrge for at fylde op med
adresselgse aviser i avisstandere. Arbejdet med madudbringning stiller krav til
fadevarehygiejne og service overfor borgeren, mens antallet af adresselgse aviser
skal registreres pa tablet, idet efterspgrgslen skal registreres til kunden. Det er
forventningen, at der kommer en stigende kompleksitet i arbejdsopgaverne og i
organiseringen af arbejdet, der stiller krav til medarbejdernes funktionelle fleksi-
bilitet.

Det er samtidig forventningen, at medarbejderne inden for postal facility service
og postal facility management i stigende grad skal samarbejde med medarbejdere i

10



andre virksomheder om lgsningen af opgaver — isar hvis de to omrader slas sam-
men, og de praktiske totallzsninger slar igennem som en ny serviceydelse for eks-
terne kunder. Saledes vil medarbejderne i fremtiden skulle indga i arbejdsdelinger,
der kan veere nye for bade dem selv og for medarbejderne i den pagaldende virk-
somhed. Safremt der satses pa at levere endnu flere services til eksterne kunder,
vil der veare fokus pa, hvordan medarbejderne bliver en naturlig del af den nye
organisation.

Ved indstationering af medarbejdere kan der veere vanskeligheder ved sammen-
smeltningen af to virksomhedskulturer. Vanskelighederne kan fx opsta som falge
af, at facility service anses som et prestigefyldt omrade inden for det postale om-
rade, mens medarbejderne, der er ansat i den eksterne virksomhed, ofte er placeret
i periferien af virksomheden, idet de ikke beskeftiger sig med virksomhedens
kerneopgaver. Der vil derfor veere stor fokus pa samarbejdsflader og nye arbejds-
delinger i forbindelse med udviklingen af nye omrader og organisering af teams
hos de eksterne kunder.

Generelt vil der veere en tendens til, at markedet eftersparger fleksible servicelgs-
ninger, der kreever, at organisationen er i stand til at omstille sig til de nye krav.
Fx fortzeller ledelsesrepraesentanter, at de arbejder pa en ny organisering pa omra-
det for facility service. | dag er medarbejderne inddelt i teams fordelt pa kunder.
Som en konsekvens af flere krav om gget effektivisering forventes det, at organi-
sationen omkring posthandtering fremadrettet vil blive opdelt i interne og eksterne
(ude hos kunden) organiseringer. Man vil altsa organisere medarbejderne inden
for postal facility service saledes, at al sortering for eksterne kunder foregar pa de
forskellige postcentraler — og ikke som i dag ude hos den enkelte kunde. Organi-
seringen sker for at udnytte de hgjteknologiske maskiner, der befinder sig pa cen-
tralen. Konsekvensen er, at de medarbejdere, der til dagligt befinder sig ude hos
de eksterne kunder, i hgjere grad skal fokusere pa at servicere kunderne med in-
tern omdeling og indsamling af post samt karsel med post og andre genstande.
Det er altsa forventningen, at medarbejderne inden for postal facility service skal
have mere fokus pa logistik og tilpassede serviceydelser end pa sortering og scan-
ning af post.

Samlet set betyder tendenserne omkring organisering af arbejdet inden for de to
omrader, at medarbejdere skal have gget fokus pa samarbejde og service.
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4. Karakteristik af medarbejdergruppen

En overvejende del af medarbejderne inden for postal facility management og
service er tidligere postarbejdere, der fx har arbejdet som omdelere. Pga. nedskee-
ringer og omstruktureringer er de blevet tilbudt job inden for postal facility mana-
gement eller postal facility service. Inden for postal facility service indgar medar-
bejderne ofte i samarbejde med virksomhedens medarbejdere, idet der er sket en
sammensmeltning af medarbejdergrupperne ved udliciteringen af serviceopgaver-
ne.

| det folgende karakteriseres medarbejdergruppernes uddannelsesniveau, ancienni-
tet og arbejdserfaring samt grundlaget for rekruttering af nye medarbejdere.

| 4.1 Hgj anciennitet og lang arbejdserfaring

Generelt har medarbejderne inden for bade postal facility service og postal facility
management en meget hgj anciennitet inden for postbranchen. Gennemsnitsalde-
ren blandt medarbejderne er i mange afdelinger, der arbejder med postal facility
service, over 50 ar. Medarbejdergruppen bestar primeert af tidligere postmedarbej-
dere, der har stor erfaring med postrelaterede opgaver. Hovedparten af medarbej-
derne har en fortid som omdelere i distributionen. Sammensatningen af medar-
bejdere betyder, at mange medarbejdere har erfaring med post, men ikke ngdven-
digvis med facility service. Erfaringsgrundlaget er et udtryk for, at medarbejderne
har god forstaelse for arbejdssproget omkring postrelateret arbejde.

Medarbejdergruppen inden for facility management bestar i nogen udstraekning
ogsa af tidligere postomdelere, mens en anden del af medarbejderne har erfaring
med tekniske opgaver fra andre virksomheder. Hovedparten af medarbejderne er
dog oftest rekrutteret internt og har derfor bredt kendskab til egen organisation.

| 4.2 Begreenset uddannelsesniveau

Medarbejdergruppen inden for postal facility service bestar primeert af ufagleerte.
En mindre gruppe af medarbejderne har en faglert baggrund fra de tekniske ud-
dannelser, som dog oftest ikke anvendes direkte i arbejdet med postal facility ser-
vice. Desuden er der en lille gruppe af yngre ufaglerte medarbejdere, der fx har
gennemfart en gymnasial uddannelse, men som ikke er begyndt pa en videregaen-
de uddannelse eller har afbrudt den.

Inden for postal facility management har en starre del af medarbejderne en fagleert
baggrund — serligt fra de tekniske uddannelser og i fa tilfeelde med en merkantil
baggrund. Arbejdsopgaverne inden for postal facility management kraever i hgjere
grad tekniske kompetencer, der for visse jobprofiler kraever en faglert uddannelse,
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mens en rekke gvrige vedligeholdelsesopgaver kan varetages pa baggrund af job-
erfaring og tilleerte, tekniske realkompetencer.

Under postal facility management er der desuden en gruppe af medarbejdere, der
arbejder med administration, logikstikopgaver og ledelse i forbindelse med plan-
leegning af ydelserne. | denne medarbejdergruppe har flere medarbejdere uddan-
nelse pa videregdende niveau (typisk en kort videregdende uddannelse eller en
mellemlang videregaende uddannelse) suppleret med intern opleering i facility
management. Desuden findes der en mindre gruppe af byggetekniske konsulenter,
der bestar af bygningskonstrukterer og en enkelt arkitekt.

| 4.3 Rekruttering sker primeert internt

Aktuelt er det relativt let at rekruttere medarbejdere til postal facility service og
postal facility management, idet arbejdets indhold er attraktivt for mange medar-
bejdere. Ogsa fremadrettet vil det vaere muligt at rekruttere internt. Samtidig bety-
der den generelle situation pa jobmarkedet, at udbuddet af ufagleert arbejdskraft er
stort, og det er vurderingen fra ledelsesrepraesentanterne, at det vil veere relativt let
at rekruttere medarbejdere med de rette kompetencer til de to omrader.
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5. Praesentation af fem jobprofiler

| de folgende afsnit preesenteres fem jobprofiler for de to omrader - facility service
og facility management. For hver jobprofil beskrives jobfunktioner og kompeten-
cekrav. Jobprofilerne har til formal at praesentere jobfunktioner og kompetence-
krav, der vil blive stillet til medarbejderne inden for postal facility management og
postal facility service.

En jobprofil er en empirisk funderet kategorisering af bestemte arbejdsfunktioner,
der er knyttet sammen af en given arbejdsorganisering og har en idealtypisk ka-
rakter. Jobprofilerne beskrives saledes ud fra konkrete arbejdsopgaver, herunder
udviklingstendenser og bl.a. arbejdsorganisering og samarbejdsrelationer i jobbet.

Da der er tale om et empirisk funderet begreb, kan der beskrives en meget lang
reekke opgaver, der er knyttet sammen pa forskellige mader og hermed et hgijt
antal jobprofiler. Det er saledes en central analytisk opgave at gruppere opgaver
og arbejdsorganiseringer i et begraenset antal arketypiske jobprofiler for de to om-
rader, som illustrerer typiske jobprofiler inden for postal facility management og
service.

At jobprofilerne er empirisk funderet betyder, at de bygger pa de faktiske arbejds-
funktioner, der varetages bl.a. pa de virksomheder og i de afdelinger, hvorfra ana-
lysen har interviewet medarbejdere og ledere.

At jobprofilerne er idealtyper betyder, at de er abstrakte og tveergaende gengivel-
ser af de jobfunktioner, der eksisterer pa omradet. Det betyder ogsa, at profilerne
kan synes en smule firkantede og generaliserende sammenholdt med virkelighe-
den,

Jobprofilerne tager udgangspunkt i beskrivelsen af en reekke kendte jobfunktioner
blandt medarbejderne inden for facility management og service. | beskrivelsen af
de enkelte jobprofiler er de kendte jobfunktioner koblet med udviklingstendenser
og de forventede fremtidige kompetencebehov, sdledes at jobprofilerne repraesen-
terer en kombination af nuvarende og fremtidige kompetencer.

Jobprofilernes titler indeholder elementer af de nuveerende jobtitler, men er New
Insights bud pa fremadrettede titler til forskellige jobprofiler inden for postal faci-
lity management og postal facility service. De beskrevne kompetencekrav er i
preesentationen af jobprofilerne ikke vurderet pa deres indbyrdes vigtighed, men
er beskrevet som kompetencer, der fremadrettet er vigtige for at kunne varetage
jobfunktionerne i de enkelte jobprofiler.

Det er saledes op til udvalget at foretage evt. prioriteringer af reekkefglgen for
deekningen af de identificerede kompetencekrav.
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| 5.1 Jobprofiler inden for facility management

Inden for postal facility management har vi identificeret tre jobprofiler. En sam-
menlagning af postal facility management og postal facility service vil ikke ngd-
vendigvis afspejle sig i en stor forskydning i arbejdsopgaverne for de tre jobprofi-
ler, der nogen udstraekning er uafhaengig af, om de bliver udfert internt eller eks-
tern fx hos et stort forsikringsselskab eller en anden kunde. Hvis opgaverne skal
lgses hos en ekstern kunde — og i nogle tilfelde i samarbejde med kundens med-
arbejdere — vil der generelt blive stillet flere krav til kompetencer som samarbejde,
kommunikation, service og kulturforstaelse, idet et gget fokus pa service i opgave-
lgsningen er en vigtig del af den fremtidige konkurrencestrategi for postal facility
management. De interviewede ledelsesrepraesentanter forventer, at en udvikling
inden for postal facility management vil kreeve markant bedre servicekompeten-
cer.

Nedenfor beskrives de tre jobprofiler. Beskrivelsen af kompetencekravene til de
enkelte jobprofiler indeholder overvejelser om, hvordan de identificerede udvik-
lingstendenser kan pavirke kompetencekravene.

5.1.1 Postal facilitymedarbejder

Den postale facilitymedarbejder har ansvaret for de praktiske servicefunktioner i
forbindelse med vedligehold af ejendomme og materiel internt i postvirksomhe-
den.

Medarbejdere udfaerer en raeekke opgaver knyttet til reparation og vedligeholdelse
af fx postcykler og ejendomme.

Medarbejdergruppens jobfunktioner

Ejendomsservice — viceveartopgaver i ejendomme

Vedligehold af tekniske installationer

Vedligehold af materiel, fx postkasser

Reparation af cykler - senest er der kommet el-cykler til

Planleegning ved brug af SAP eller andre elektroniske planlaegningsprogram-
mer

e Montering af inventar

e Kontakt til leverandgrer

Arbejdsopgaver og kompetencekrav

Der er krav til facilitymedarbejderen om, at han behersker teknisk-faglige kompe-
tencer pa tvars af forskellige handvarksspecialer — herunder kendskab til anven-
delse af maskiner og vedligehold af tekniske installationer. Det er ikke et krav, at
facilitymedarbejderen mestrer en eller flere handvaerksdiscipliner, men han skal
have erfaringer med praktiske opgaver og veere funktionelt fleksibel. I et vist
omfang skal facilitymedarbejderen ogsa have en god fysik, da dele af arbejdet kan
veere fysisk kraevende. Det geelder fx ved arealpleje. Der vil ogsa i fremtiden blive
stillet krav til kompetencer til at lgse en bred vifte af praktiske opgaver.
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Samtidig eksisterer der et delvist modsatrettet kompetencekrav, der gar pa, at en-
kelte postale facilitymedarbejdere - som falge af fx ny teknologi - kan blive stillet
over for krav om at tilegne sig specialviden pa udvalgte arbejdsomrader. Kra-
vene gelder i dag fx til facilitymedarbejdere, der reparerer cykler. Enkelte ledel-
sesrepraesentanter giver desuden udtryk for, at en gget arbejdsdeling kan bidrage
til flere kompetencekrav i dybden. Generelt vil der dog veere brug for, at en over-
vejende del af facilitymedarbejderne har en bred praktisk viden og kan lgse mange
typer af opgaver. Dette gaelder ogsa, hvis der satses pa at udfgre facility manage-
ment opgaver for eksterne kunder. | sa fald vil facilitymedarbejderen indtage rol-
len som vicevert/ejendomsfunktionzr pa kundens bygninger.

Det er et krav, at facilitymedarbejderen har almene kundskaber i it — eller har
evnen til at tilleere brugen af de it-redskaber, der anvendes i organisationen. Kom-
petencekravene til it vil blive skarpet som fglge af anvendelsen af nye teknologier
- fx indrapportering via tablet. Der vil i fremtiden vaere et stigende krav til, at
medarbejderne forstar og kan anvende it. Kompetencekravene galder specifikt
basale funktioner i Excel.

Desuden er det et stigende krav, at facilitymedarbejderen forstar logikken i plan-
leegningsveerktgjer som fx SAP eller andre lignende programmer, der anvendes i
planleegning af medarbejdernes opgaver og processer. | forbindelse med afvikling
af opgaverne er det et kompetencekrav, at facilitymedarbejderen har forstaelse
for logistik og planlegning af arbejdsopgaverne. Fx er det vigtigt, at vedkom-
mende kan gennemskue og planlaegge en hensigtsmaessig raekkefelge i kundebe-
sggene. Hovedparten af facilitymedarbejderne har deltaget i lean-kurser, der har
veeret med til at understatte kompetencer til planleegning af processer.

I fremtiden vil kunderne stille endnu stgrre krav til den service, som facilityme-
darbejderen leverer. Safremt facilitymedarbejderen i fremtiden skal veere beskaf-
tiget fuld tid hos en ekstern kunde, skal vedkommende udvise forstaelse for den
organisationskultur, som han indgar i i virksomheden. Her er bade kommunikati-
ons- og samarbejdsevner vigtige kompetencer. Det kan vere i forbindelse med
vejledning og instruktion til brugerne af fx cykler, inventar og tekniske installati-
oner.

Desuden skal medarbejderne kunne forsta deres egen rolle i organisationens veer-
dikeede. Denne helhedsforstaelse fordrer loyalitet og evnen til at have to chefer. |
den forbindelse er det vigtigt, at medarbejderne yder den bedst mulige service til
kunden, og at facilitymedarbejderen samtidig er bevidst om, at deres arbejdsgiver
skal tjene penge pa ydelsen.

Gruppen af facilitymedarbejdere omfatter i dag tidligere postomdelere og ufagleer-
te medarbejdere med praktisk handveerksmeessig erfaring. De interviewede ledere
forventer, at facilitymedarbejderne i fremtiden vil blive stillet overfor kompeten-
cekrav, der svarer til elementer af erhvervsuddannelsen til ejendomsservicefunkti-
oner, hvilket ogsa delvist vil afspejle sig i den fremtidige rekruttering.

Generelt er vurderingen fra medarbejdere og ledere, at der ikke vil ske markante
e@ndringer i arbejdsfunktionerne, men at der i nogen udstraekning vil ske en gget
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specialisering blandt medarbejderne. Den postale facilitymedarbejder vil fortsat
fungere som en mobil medarbejder, der udfarer arbejdsopgaver pa flere forskelli-
ge geografiske placeringer. Hvis der gennemfares kontrakter pa totallgsninger for
eksterne kunder, kan facilitymedarbejderen fungere som udstationeret medarbej-
der med fast base hos en ekstern kunde.

5.1.2 Postal facilitykoordinator

Den postale facilitykoordinator varetager administrative funktioner i forbindelse
med planlaegning, afvikling og implementering af facility management. Koordina-
toren varetager ledelsesopgaver relateret til den daglige drift, men har ikke ledel-
sesansvar. Facilitykoordinatoren arbejder i vid udstraeekning med logistik, og ledel-
sesrepraesentanter vurderer, at fremtidige medarbejdere skal have uddannelses-
baggrund inden for logistik.

Medarbejdergruppens jobfunktioner

e Planlegning af arbejdsopgaver for facility medarbejdere — via elektroniske
planleegningsprogrammer og veerktgjer og via telefon

Samarbejde med leverandarer

Gennemfarelse af projekter og nye tiltag

Gennemfgrelse af tavlemgder

Driftledelse

Arbejdsopgaver og kompetencekrav

Arbejdet med administration og koordinering af opgaver inden for postal facility
management stiller store krav til kompetencer inden for planleegning, samarbejde
0g kommunikation.

Den postale facilitykoordinator koordinerer og prioriterer facility medarbejdernes
arbejdsopgaver. Generelt kraever arbejdet kendskab til det tekniske arbejds-
sprog blandt facilitymedarbejderne. Viden om arbejdsfunktionerne i postal facili-
ty management og forstaelse for opgavelgsningen er forudsatningen for, at facili-
tykoordinatoren kan bidrage til en hensigtsmaessig afvikling af arbejdsopgaverne.

Facilitykoordinatoren har i praksis det daglige ansvar for gennemfgrelsen af tav-
lemgder, hvor der bl.a. falges op pa gruppens resultater. Den strategiske malsty-
ring ligger dog uden for denne gruppe medarbejderes arbejdsomrade. Det er helt
afgerende for effektiviteten i opgavelgsningen, at den postale facilitykoordinator
er i stand til at optimere processer, og koordinatoren har ansvaret for kontinuerligt
at forsgge at effektivisere arbejdsgange for sig selv og de gvrige medarbejdere
inden for postal facility management. Facilitykoordinatoren beskaftiger sig ude-
lukkende med driftsledelse. Kravene til kompetencer inden for driftsledelse ma
forventes at stige markant, hvis facilitymanagementydelserne tilbydes til eksterne
kunder.

Driftledelse stiller krav til postal facilitykoordinatorens samarbejds- og kommu-
nikationskompetencer. Det geelder iser, hvis facilitykoordinatoren skal samar-
bejde med eksterne kunder om lgsning af praktiske opgaver. | forbindelse med
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afviklingen af de praktiske arbejdsopgaver, er det forventningen, at facilitykoordi-
natoren vil indga i en arbejdsdeling, hvor vedkommende bade skal samarbejde
med kollegaer i den postale virksomhed og samarbejder med kundes medarbejde-
re. Planlegningen og afviklingen kreever derfor, at facilitykoordinatoren forstar
virksomhedskulturen hos kunden og er i stand til at kommunikere og samarbejde i
forskellige kontekster.

Der stilles i stigende omfang krav til facilitykoordinatorens forretningsforstaelse
og gkonomiforstaelse. Forretningsforstaelse handler om evnen til at fokusere pa,
hvad der bidrager med veerdi til virksomheden, og hvad der ikke ger — serligt i
forhold til at optimere andres arbejde. Samtidig kan en god forretningsforstaelse
bidrage til at udvikle opgaveportefgljen ude hos kunderne. Det er bl.a. facility-
koordinatorens rolle at abne mulighederne for nye forretningsomrader hos eksiste-
rende kunder. De stigende kompetencekrav til gkonomiforstaelse deekker seerligt
over kompetencer inden for budgettering og prisberegning. Der efterspgrges
kurser i gkonomi for "ikke-gkonomer”.

Det er samtidig afggrende, at den postale facilitykoordinator er bevidst om, hvil-
ken service han leverer, og selvom vedkommende ikke er frontpersonale, er det
afgarende, at facilitykoordinatoren er i stand til at levere service til kunderne. |
forbindelse med driften samarbejder koordinatorerne med eksterne leverandgarer,
og det er vigtigt med kompetencer til samarbejde og konflikthandtering. Fx er
der mange interessenter i spil nar en intern enhed skal flyttes til en anden lokalitet.
Her vil der veere forskellige gnsker og krav til processen, og det er derfor vigtigt at
kunne samarbejde med andre medarbejdergrupper inden for postal facility mana-
gement om lgsningen af opgaven.

Gode samarbejdsevner geelder sarligt i relationen til lgsning af opgaver for kun-
der. Her er det afggrende, at facilitykoordinatoren kan samarbejde med de gvrige
medarbejdergrupper hos kunden og eventuelle eksterne leverandgrer. Samtidig er
samarbejde og imgdekommenhed helt afggrende, hvis koordinatorerne forventes
at indtraede i rollen som kundernes kontaktperson i praktiske spargsmal.

Generelt forventes det ikke, at facilitykoordinatorens jobfunktioner vil forandre
sig markant i fremtiden. Der vil dog komme et gget fokus pa driftsledelse og op-
timering af processer, ligesom der som falge af en evt. satsning pa postal facility
management for nuveerende kunder kan opsta et behov for skerpet forretningsfor-
staelse. En stor del af arbejdet vil dog besta af praktisk koordinering af serviceop-
gaver.

5.1.3 Postal facilitytekniker

En postal facilitytekniker leverer support til facilitymedarbejdere og lgser tekniske
opgaver af mere kompleks karakter.

De postale facilityteknikere besidder en specialviden pa el-installationsomradet.
Medarbejdergruppen bestar i dag af en mindre gruppe af faglerte elektrikere og
el-installatgrer. De interviewede ledere forventer ikke, at arbejdsopgaverne vil
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@ndre sig markant — heller ikke som fglge af en sammenlagning med postal faci-
lity service.

Der vil fortsat veere behov for medarbejdere med specialiserede teknisk-faglige
kompetencer inden for styring af bygningsinstallationer

Medarbejdergruppens jobfunktioner
Den postale facilitytekniker har til opgave at:

e Vedligeholde og styre bygningstekniske installationer (elektriske) — herunder
fejlfinding og retning

e Deltage i opsetning af installationer (elektriske)

e Styre leverandgrer af installationer

Arbejdsopgaver og kompetencekrav

Ved styring og vedligehold af tekniske installationer skal facilityteknikeren have
indgaende teknisk viden om, hvordan de byggetekniske installationer fungerer —
og de skal have kompetencer til praktisk fejlretning. Derfor kreever arbejdet en
fagleert baggrund som elektriker, el-installatgr eller lignende.

Arbejdsopgaverne kraever i stigende grad kompetencer til it og evnen til at sette
sig ind i de seneste produkter og standarder. Arbejdsopgaverne kraver ligeledes,
at facilityteknikeren er i stand til at teenke i energioptimering og kende mulighe-
derne — herunder produktkendskab — for optimering af stremforbruget. Kompe-
tencekravet opstar pa baggrund af et gget strategisk fokus pa energioptimering.

Arbejdsopgaverne lgses ude hos kunderne, og den postale facilitytekniker karer
ofte rundt til opgaverne. Det betyder, at vedkommende - ud over at skulle have et
karekort - skal have kompetencer til at planleegge dagens arbejdsopgaver optimalt.
Der kraever saledes en forstaelse for logistik og kompetencer til at planlegge
arbejdet fx ved brug af elektroniske planleegnings- og styringsvarktajer.

Den postale facilitytekniker foretager ogsa indkab af produkter. Arbejdet kreever
kompetencer til forhandling af priser samt viden om de juridiske retningslinjer
for indkeb. Kompetencekravene galder bade ved indkeb af produkter og forhand-
ling med underleverandgarer.

| forbindelse med kontakt til leveranderer og servicebesgg hos kunderne er der
krav til jobprofilens serviceforstaelse. Her deekker serviceforstaelse over evnen til
at kommunikere klart og samarbejde med kunden om lgsningen af opgaven. Hvis
facilityteknikeren skal levere praktiske totallgsninger for kunder, vil kompeten-
cerne til service skearpes.

| 5.2 Jobprofiler inden for facility service

| det fglgende preaesenteres de to identificerede jobprofiler for medarbejdere, der
arbejder med facility service. Den farste er en postal facility serviceleverandgr,
der handterer post og leverer postale services. Den anden profil er en velferdsle-
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verandgr, der leverer serviceydelser som madudbringning samt installation af te-
lemedicinsk udstyr.

Feelles for de to jobprofiler er, at de udfares for eksterne kunder.
5.2.1 Postal facility serviceleverandar

En postal facility serviceleverandgr handterer post og varemodtagelse for eksterne
kunder. Som udstationerede postmedarbejdere hos eksterne kunder sgrger facility
serviceleverandgren for at levere postale services som posthandtering og transport
af post. Jobbet kan vaere placeret hos de eksterne virksomheder.

Medarbejdergruppens jobfunktioner

e Varemodtagelse om morgenen og lgbende nar virksomheden modtager varer i
lgbet af dagen

e Post og pakkemodtagelse hos virksomheder, der har outsourcet opgaverne.

e Intern postsortering og postomdeling. Medarbejderne sorterer virksomhedens
post og bringer den ud til medarbejderne i virksomheden. | store virksomhe-
der klargares post og pakker til videredistribution til andre afdelinger.

e Indsamling af post i virksomhederne

e Fakturering af post og pakker

e Karsel med post og andre varer (fx blodpraver og kantinemad) mellem for-
skellige afdelinger

e Aflevering og afhentning af post, pakker og adresselgse forsendelser

e Serkersel med vigtige genstande

e Flytning og nedpakning af kontorer og arkiver

Arbejdsopgaver og kompetencekrav

| forbindelse med handtering af post for eksterne kunder stilles der hgje krav om
kvalitet. Omhyggelighed er en meget vigtig kompetence hos den postale facility
serviceleverander. Kompetencen gealder i al omgang med post og pakker. Nar
kunderne har betalt for en serviceydelse, er det afgarende, at kvaliteten er hgj, og
at fejlraten holdes nede. Det er derfor afgerende, at facility serviceleverandgren er
i stand til at arbejde koncentreret med lgsningen af opgaver. Hvis facility service-
leverandgren laver fejl, kan det fa konsekvenser for resten af dagen, da der sa skal
omprioriteres for at na de gvrige deadlines. Her er det samtidig afggrende at have
et solidt kendskab til de postale logistikkaeder, saledes at facility serviceleve-
randgren kender sit eget led i keeden. Kompetencekravene gelder uanset, om ved-
kommende arbejder med varemodtagelse, sortering, omdeling, frankering, kersel
eller flytning.

Det forventes samtidig, at den teknologiske udvikling vil medfere skeerpede krav
til it-kompetencer i lgsningen af arbejdsopgaverne. Bade i forhold til anvendel-
sen af office-pakken og evnen til at sa&tte sig ind i nye registreringssystemer, fx
anvendelsen af tablets.

| forbindelse med handtering af kundernes post er det vigtigt, at den postale facili-
ty serviceleverander er i stand til at veere diskret i forhold til de oplysninger, som
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han evt. kommer i besiddelse af. Diskretion er derfor en vigtig kompetence i ar-
bejdet med post.

Generelt stiller arbejdet med facility service krav til sociale og personlige kompe-
tencer. Fx stiller omdeling og indsamling af post krav til facility serviceleverandg-
rens servicekompetencer. Idet facility serviceleverandgren ofte optraeder som en
udstationeret medarbejder hos kunderne, er det afgerende, at facility serviceleve-
randgren er aben og imgdekommende, nar han mgder kundens gvrige medarbej-
dere.

Det er afggrende, at kunden oplever et hgjt serviceniveau fra medarbejderne, der
skal fungere som “postens ambassadgr” hos kunden. Det er ledelsesrepraesentan-
ternes vurdering, at der i fremtiden vil blive skeerpede krav til facility serviceleve-
randgrens servicekompetencer og evne til at repraesentere deres arbejdsplads ude i
virksomhederne. Flere ledelsesrepraesentanter vurderer, at servicekompetencer
handler meget om indstilling til arbejdet og det at veere frontmedarbejder inden for
service. Den postale facility serviceleverander skal kunne “tage et smil pa”, uanset
om medarbejderen har en darlig dag.

Kompetencer til service er ogsa vigtige, hvis der en fejl, og en kunde klager over
en ydelse. Her er det helt afggrende, hvordan kunden oplever, at der bliver taget
hand om problemet, og at kunden far en ordentlig tilbagemelding pa problemet.
Her handler det om at vaere lgsningsorienteret og fleksibel. For at kunden far en
god oplevelse af serviceydelserne kraever det, at facility serviceleverandgren er
aben over for nye opgaver og er villig til at ”ga et par ekstra skridt”, nar det er
ngdvendigt. Fleksibilitet (som servicekompetence) kan fx veere ngdvendig, nar
kunden star med et problem, og facility serviceleverandgren tager sig tid til at lgse
problemet.

| forbindelse med kontakten med kunderne er der ogsa krav om situationsfor-
nemmelse og evnen til at indga pa en ny arbejdsplads med andre normer. Fx nar
der omdeles eller indsamles post i en virksomhed. Her er det vigtigt, at facility
serviceleverandgren pa én gang er loyal over for bade egen arbejdsplads og for
den eksterne kunde, hvor arbejdsopgaverne udfares. Kulturforstaelse er derfor
vigtigt, og det er afgerende, at facility serviceleverandgren forstar sin egen rolle i
en ny organisation. Facility serviceleverandgren skal handle selvsteendigt og leve-
re service til kunden, men ogsa samtidig vaere den postale medarbejder, der er
effektiv og sikrer en rentabel forretning i serviceydelsen.

Desuden stiller arbejdet krav til samarbejdsevner. Bade i samarbejde med udsta-
tionerede kolleger og i samarbejdet med andre medarbejdergrupper i de pagel-
dende virksomheder. Fx i samarbejdet med serviceassistenter, der varetager en
reekke serviceopgaver som vedligeholdelse af printerrum, tekekkener og mgdelo-
kaler osv. Her det vigtigt, at den udstationerede facility serviceleverandgr kender
sin plads og er i stand til at samarbejde med de gvrige medarbejdere.

Medarbejdergruppen bestar primert af tidligere postomdelere og chaufferer, der
kender til de postale logistikkeeder, processer og services, og som er blevet tilbudt
en stilling, der ikke stiller de samme fysiske krav som en omdelerjob. Facility
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serviceleverandgren indgar i et vist omfang i en arbejdsdeling med servicemedar-
bejdere i virksomhederne, fx receptionister og gvrige servicemedarbejdere.

5.2.2 Velfeerdsleverandar

Serviceomradet velferdsdistribution er i vaekst, og det er forventningen, at endnu
flere medarbejdere vil fa beskaftigelse som velferdsleverandgrer. | dag arbejder
velfeerdleverandgrerne med udbringning af mad og opsetning af telemedicinsk
udstyr, og det er forventningen, at det store distributionsnet inden for postale ser-
vices og ydelser kan udvide mangden af serviceydelser.

Udviklingen kan betyde, at der kommer nye jobfunktioner til, mens andre vil for-
andres. Fx eksisterer der en reekke kendte facility serviceydelser som renggring,
vagt og sikkerhed samt arealpleje for private kunder, der er en del af opgaveporte-
foljen hos andre facility servicevirksomheder.

Velferdsleverandgrerne bestar overvejende af tidligere postmedarbejdere, der har
faet mulighed for at lgse nye arbejdsopgaver.

Medarbejdergruppens jobfunktioner

e Afhentning og udbringning af mad til &ldre borgere
e Levering og ops&tning af telemedicinsk udstyr
e Instruktion i brug af telemedicinsk udstyr

Arbejdsopgaver og kompetencekrav

I forbindelse med udferelsen af arbejdsopgaverne skal velferdsleverandgrerne
besidde nogle teknisk-faglige kompetencer. Ved udbringning og handtering af
mad stilles der krav til kompetencer inden for fedevarehygiejne. Derfor er det et
krav, at velfeerdsleverandgren gennemfarer en prgve for at kunne kare med mad.
Prgven handler om behandling af madvarer samt lovgivning omkring rengering af
bil mv.

Levering og opsa&tning af telemedicinsk udstyr kraever tekniske kompetencer til it
samt kendskab til de produkter og systemer, der servicer borgerne.

Som falge af den store konkurrence pa markedet for facility services vil fremti-
dens medarbejdere blive stillet over for sterre krav om funktionel fleksibilitet.
Der vil stadig veere medarbejdere, der kun varetager postrelaterede arbejdsopga-
ver, men en stor del af medarbejderne vil skulle varetage en bredere vifte af ar-
bejdsopgaver inden for forskellige omrader. Forandringen i sammensatningen af
opgaver kraever, at medarbejderne skal kunne have mange bolde i luften, hvis de
samme medarbejdere bade skal levere mad og tage posten og pakker med hjem pa
vejen. Det er altsa ikke leengere nok at have et karekort og sa ga i gang med arbej-
det.

Arbejdsopgaverne kraever i mindre omfang kendskab til den postale logistikkeede,
men der er afggrende, at medarbejderne kan anvende it-redskaber, der understgt-
ter planlaegning og processer.
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Desuden skal velferdsleverandgren udvise serdeles gode kompetencer inden for
service. Det betyder fx, at velfeerdsleverandgren skal veere villig til at tage en eks-
tra tur, hvis kunden efterspgrger en ekstra karsel. Arbejdet kraever altsa, at medar-
bejderen er i stand til at omstille sig og &ndre pa rutiner for at kunne levere en
service til kunden — ogsa selvom det kraever en omorganisering af arbejdsopga-
vernes raekkefglge. Dette krav til fleksibilitet haeenger sammen med de skeerpede
krav, der findes til medarbejdernes servicekompetencer. Disse krav deekker over
evnen til at veere imgdekommende og veere i stand til at kommunikere klart om-
kring produktets funktionalitet. Medarbejderne skal kunne svare pa de mest basale
spgrgsmal, kunne henvise til kundeservice eller ga pa nettet for at undersgge evt.
spgrgsmal eller uklarheder.

Ved madudbringning og opsatning af telemedicinsk udstyr er det afggrende, at
velferdsleverandaren i mgdet med de &ldre borgere kan fremsta empatisk og til
en vis grad udvise en form for omsorg for de kunder, som vedkommende er i
kontakt med. Fx kan det veaere vanskeligt for en &ldre borger at forsta, hvordan it-
udstyret fungerer, og der vil i givet fald veere brug for, at medarbejderne er talmo-
dige og lyttende i forhold til borgerens gnsker. En stor del af arbejdet som vel-
feerdsleverandgr handler om at tage ansvar for, at kunden er glad og feler, at ved-
kommende har modtaget en god service. Medarbejderne skal vare kledt pa at
kunne handtere at komme i private hjem og vide, hvordan de skal reagere ved fx
sygdom eller dgdsfald.

| tilfeelde af, at medarbejderne mades af utilfredse borgere er det et krav, at med-
arbejder har kompetencer inden for konflikthandtering.
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6. Uddannelsesdakning

Formalet med at udvikle de jobprofiler, som er beskrevet i det foregaende kapitel,
er at bruge dem som afsat til at malrette og synliggare efteruddannelsesmulighe-
derne i AMU.

| dette kapitel praesenteres for det farste en oversigt over de kompetencebehov, der
fremadrettet vil gare sig geeldende for de fem jobprofiler. Dernaest belyses det om
kompetencebehovene kan dakkes af de nuvaerende AMU-mal. Det sker pa bag-
grund af en screening af det eksisterende udbud af tilkoblede AMU-mal i FKB’en
Postale produkter og processer samt AMU-mal fra Felleskataloget og gvrige
FKB’er.

Efterfalgende vurderer vi behovet for uddannelsesstrukturer inden for postal faci-
lity management og skitserer bud pa mulige strukturer for omradet.

| 6.1 Oversigt over kompetencer

I de foregaende kapitler har vi identificeret en lang reekke kompetencer, som med-
arbejderne inden for postal facility management og service skal besidde for at
kunne udfere arbejdsopgaverne fremover.

I oversigten herunder har vi samlet kompetencerne og opdelt dem i teknisk-faglige
kompetencer, almen-faglige kompetencer og personlige og sociale kompetencer.
De teknisk-faglige kompetencer knytter sig specifikt til den arbejdsfunktion, som
medarbejderen har, mens de almen-faglige kompetencer er mere generelle. De
almen-faglige kompetencer kan opdeles i disse overgrupper:

Metodiske kompetencer — fx at systematisere eller planleegge
Kommunikative kompetencer

Organisatoriske kompetencer - fx se sig selv i den organisatoriske helhed
Talforstaelse og matematiske feerdigheder

It-kompetencer*

I relation til de personlige og sociale kompetencer er det centralt at skelne mellem
personlighed og personlige kompetencer. Sidstnavnte er for det forste oftest kon-
tekstafhaengig — dvs. at man er fleksibel i en given opgavelgsning og ikke ngd-
vendigvis generelt i ens hverdag, og for det andet kan de personlige og sociale
kompetencer tilleeres. For medarbejdere, der arbejder med service, geelder det des-
uden, at netop de personlige og sociale kompetencer er vigtige for udfarelsen af
arbejdet. Her er det sarligt vigtigt at huske pa, at kompetencerne er sarlige for at

* Teknologisk Institut (1996): Et faelles begreb om kvalifikationer? SUM beskrivelsesmetodik projektet — den
teoretiske udredning.
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bestemt arbejdsomrade, og at kompetencer under samlebetegnelsen service kan

tilleres og udvikles.

Tabel 6.1: Kompetencekrav

Jobprofiler

Kompetencer

Teknisk-faglige

Almen-faglige

Personlige/sociale

Postal facilitymedarbejder

Maskinkendskab
Handveerksmaessige
kompetencer til mon-
terings- og vedlige-
holdelsesarbejde
Arealpleje

At kunne anvende og
forsta planleegnings-
veerktajer

Forstaelse for logistik
og planleegning

God fysik

Almene kundskaber i
it (brug af tablet osv.)
Kundeservice — kul-
turforstaelse
Kommunikation -
mundtlig med forskel-
lige typer af kunder
Kareteknik, fx for at
optimere grgn karsel

Loyalitet
Samarbejde

Postal facilitykoordinator

Kendskab til teknisk
arbejdssprog
Driftsledelse — herun-

Kompetencer til at
koordinere
Administrativ forstael-

Samarbejde med
eksterne leverandg-
rer og kollegaer

Kendskab til de po-
stale produkter og
ydelser

Kendskab til vare-
modtagelse og hand-
tering

Konflikthandtering
Planleegge ruter

It

Kundeservice
Karsel

der procesoptimering se = OQverblik
= Forretningsforstdelse | = Viden om arbejds-
=  @konomiforstaelse funktionerne i syste-
= Logistik og planleeg- met
ning =  Kommunikation med
kollegaer og kunder
= Konflikthandtering
hos medarbejdere og
kunder
= Evner til at videregive
opgaver og instruere
andre
Postal facilitytekniker = Viden om el- = Almene kundskaberi | = Overblik
installationer it (brug af tablet osv.) | = Samarbejde
= Energioptimering = Serviceminded
= Indkgb og forhandling | = Konflikthandtering
Postal facility serviceleve- | = Kendskab og forsta- = Serviceminded » Fleksibilitet
randgr else for de postale » Kulturforstaelse = Loyalitet
logistikkeeder * Samarbejde = Diskretion

Omhyggelighed

Kan arbejde og til-
passe sig forskellige
arbejdskulturer
Aben og imgdekom-
mende

Velfeerdsleverandar

Fadevarehygiejne -
hygiejnebevis
Kendskab og forsta-
else for logistikkeeder
Kendskab til de po-
stale produkter og
ydelser

Viden om telemedi-
cinsk udstyr

Serviceminded
Kommunikation —
gode formidlingsev-
ner. Kunne kommuni-
kere med fx eeldre
borgere

Karsel

Fleksibilitet

Empati

Omsorg

Kan arbejde i og
tilpasse sig forskellige
arbejdskulturer

Kilde: New Insight
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| 6.2 Eksisterende uddannelsesudbud

| dette afsnit redegeres for, hvordan det eksisterende offentlige efteruddannelses-
udbud deekker de kompetencekrav, der er eller vil komme til medarbejderne inden
for postal facility management og service.

Afdekningen er baseret pa en gennemgang af de relevante kurser inden for
FKB’en for postale produkter og processer samt afsggning af gvrige relevante
kurser blandt det samlede udbud af AMU-mal.

Det er derfor ikke alle oplistede mal, der er tilknyttet FKB’en for postale produk-
ter. Nogle mal er hentet fra andre FKB’er inden for andre efteruddannelsesomra-
der. De er inkluderet i grundlaget, fordi de kan bidrage til udvikling af de kompe-
tencer, som er veesentlige inden for en eller flere af de fem jobprofiler.

Der er bl.a. hentet AMU-mal fra fglgende andre uddannelsesomrader:
Ejendomsservice
/ldrepleje, sygepleje og sundhed

Renggringsservice
Administration

Tabellen herunder praesenterer samtlige relevante AMU-mal. Listen er saledes en
bruttoliste, hvorfra det er muligt at udpege de specifikke kurser, der matte veere

behov for i en given situation.

Tabel 6.2: Afdeekning af relevante AMU-mal for de fem jobprofiler

Jobprofiler

AMU-mal tilkoblet FKB’en

AMU-mal fra andre FKB’er

Postal facilitymedarbejder

= Kendskab til postale produkter
og handtering (nr. 40579), 2
dage

= Postal omdeling og logistik (nr.
45113), 4 dage

= Postfaglig kommunikation (nr.
40363), 2 dage

= Kundeservice (nr. 45261), 3
dage

= Brug af pc pa arbejdspladsen
(nr. 45565), 3 dage

= Ejendommens vedligeholdelse
(nr. 41715), 5 dage

= Service og betjening af maski-
ner, ejendomsservice (nr.
45620), 5 dage

= Betjening og vedligehold af
handvaerktgjsmaskiner (nr.
45581), 2 dage

Postal facilitykoordinator

= Markeds- og branchevilkar —
Post (nr. 40357), 2 dage

= |T idistributionen (nr. 46517),
5 dage

= Postal Facility Management,
samarbejde og kommunikation
(nr. 46474), 3 dage

= Postal omdeling og logistik (nr.
45113), 4 dage

= Postfaglig kommunikation (nr.
40363), 2 dage

= Postal Facility Management,
veerdier og jobomrade (nr.
46382), 2 dage

= Logistikplanlagning (nr.
47188), 2 dage

= Drift og omkostninger (nr.
3892-1), 5 dage

Postal facilitytekniker

= Kendskab til postale produkter
og handtering (nr. 40579), 2
dage

= Postal omdeling og logistik (nr.
45113), 4 dage

= Bygningens installationer -
ejendomsservice (nr. 45471), 5
dage

= Ejendommens tekniske instal-
lationer (nr. 43534), 4 dage
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Energioptimering i bygninger,
daglig drift (nr. 47475), 3 dage

Postal facility serviceleverandar

Sundhed og velveere for post-
chauffgrer (nr. 40578), 1 dag
Kendskab til postale produkter
og handtering (nr. 40579), 2
dage

Postal omdeling og logistik (nr.
45113), 4 dage

Teknologisk forandring og
postal logistik (nr. 47339), 3
dage

Handterminaler og scannere
(nr. 46518), 2 dage

Postfaglig kommunikation (nr.
40363), 2 dage

Kundeservice (nr. 45261), 3
dage

Postal Facility Management,
samarbejde og kommunikation
(nr. 46474), 3 dage

Postal Facility Management,
veerdier og jobomrade (nr.
46382), 2 dage

Kundeservice i administrative
funktioner (nr. 45991), 1 dag
Brug af pc pa arbejdspladsen
(nr. 45565), 3 dage
Konflikthandtering (nr. 46493),
3 dage

Velfeerdsleverandar

Kendskab til postale produkter
og handtering (nr. 40579), 2
dage

Handtering af ukurante post-
produkter og emner (nr.
40575), 1 dag

Postal omdeling og logistik (nr.
45113), 4 dage

Postfaglig kommunikation (nr.
40363), 2 dage

Kundeservice (nr. 45261), 3
dage

Anerkendende kommunikation
i omsorgsarbejdet (nr. 42834),
3 dage

Almen fgdevarehygiejne (nr.
43346), 5 dage
Medicinadministration (nr.
42680), 5 dage

Akut ngdhjeelp til aeldre og
handicappede (nr. 42922), 1,5
dage

Kilde: New Insight. | parentes er naevnt AMU-malets nummer

For det farste viser gennemgangen, at der aktuelt findes et stort antal kurser i
FKB’en, som er relevante for de fem jobprofiler. For det andet er det tydeligt, at
der bade i felleskataloget og de andre FKB’er kan hentes inspiration til andre kur-
ser. Det er iser udviklingen inden for de arbejdsomrader, som beskaftiger vel-
feerdsleverandgren og facilityteknikeren, der kan medfare forventninger om kom-
petencer, som ikke aktuelt kan daekkes inden for FKB’en postale produkter og
processer.

Udviklingen af velferdsleverandgren gar mod mere sociale kompetencer samt en
anden form for kundeservice, idet kundegrupperne er anderledes end de hidtidige
kundegrupper inden for facility service. Aftageren af ydelsen gar fra at kunne be-
tegnes som en kunde til at veere en borger. De nye opgaver stiller derfor helt nye
kompetencekrav.

For de postale facilityteknikere og facilitymedarbejdere er det bl.a. kompetencer
af mere teknisk karakter og inden for omraderne energioptimering og ejendoms-
service. Kompetencebehovene kan dog sgges deekket af AMU-mal i andre FKB’er
som fx Intelligente bygningsinstallationer og CTS-anleg (2657) eller ejendoms-
service (2636).
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Et udtreek fra Ministeriet for Bgrn og Undervisnings AMU-statistik viser, at langt
stgrstedelen af de ansatte inden for postomradet, som deltager i AMU, har deltaget
i kurset: Innovative forbedringsprocesser pa postomradet.

Ca. 80 pct. af kursisterne ansat i postbranchen deltog i dette kursus i 2011, mens
det geelder for stort set alle kursister i postbranchen i de tre farste kvartaler af
2012. Kurset har fokus pa at kleede deltagerne pa til at kunne orientere sig og ar-
bejde med forbedringsprocesser inden for postale produkter og logistiklgsninger.
Samt at deltageren kan — via innovation — medvirke til at gge kvaliteten og kunde-
tilfredsheden’.

Der er samtidig ogsa indikatorer pa, at en del af kurserne tilknyttet FKB’en kun
anvendes i begraenset omfang. | det efterfalgende kapitel vil vi praesentere bud pa,
hvordan brugen af efteruddannelse kan malrettes medarbejderne.

| 6.3 Strukturer p4 AMU-omradet

Efter en screening af de eksisterende uddannelsesmuligheder for de fem jobprofi-
ler vil New Insight i dette afsnit komme med forslag til evt. uddannelsesstrukturer.
Dvs. sammensatte forskellige omrader og AMU-mal, der retter sig mod et be-
stemt arbejdsomrade. Forslagene til strukturer tager ogsa udgangspunkt i input fra
deltagerne pa workshoppen.

Helt overordnet har udviklingen af strukturer bl.a. til funktion at medvirke til, at:

e Det kan blive lettere at navigere i udbuddet af uddannelser
e Synliggare — bade for deltagere og virksomheder — anvendeligheden i forhold
til jobfunktioner og opgaver®

New Insight har i udpegningen af mulige strukturer ikke forholdt sig til, om ud-
dannelsesstrukturerne skal veere et uddannelsesforlgb eller lgsere strukturerede
uddannelsespakker. Den egentlige udformning af strukturer afhaenger dels af de
fremtidige forretningsstrategier og udviklingstendenser for de to omrader og en
politisk beslutning om, hvordan evt. uddannelsesforlgb skal se ud. Endelig vil der
veere behov for at afdeekke omfanget af den potentielle deltagerskare.

De fem identificerede jobprofiler retter sig mod bestemte og afgreensede arbejds-
funktioner inden for facility service og management. Men der er ogsa en raekke
feellestreek i de kompetencebehov, der er pa omradet. Fx er service et gennemga-
ende begreb, der gar pa tveers af de fem jobprofiler. Feellestraekkene er velegnede
til at bruge som udgangspunkt for udviklingen af uddannelsesforlgb eller pakker,
som matcher kompetencebehovene inden for facility management og service.

® www.ug.dk

® Undervisningsministeriet (2010): Strukturer i arbejdsmarkedsuddannelserne — inspirationsmateriale
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Det er vaesentligt at medtzenke rekrutteringskanalerne for medarbejdere til facility
management og service. Pt. er intern rekruttering den primere fgdekanal til job-
profilerne — dog med undtagelse af facilityteknikerne og i et vist omfang facility-
koordinatorerne. Det betyder, at medarbejderne har en grundleggende forstaelse
og kendskab til postomradet, herunder de postale produkter. En anden — og pt.
mindre gruppe, der rekrutteres - er fx viceveerter, chauffgrer mv., som ikke kan
forventes at have kendskab til det postale omrade, men som har nogle teknisk-
faglige kompetencer pa andre relevante omrader. Begge grupper skal imgdegas
med uddannelsesstrukturerne.

Interviews med ledelsesrepraesentanter viser dog en stigende bevidsthed om, at der
fremadrettet vil blive brug for at rekruttere medarbejdere eksternt. Det geelder fx
for jobprofilen facilitymedarbejder, idet der her vil veere en reekke kompetence-
krav, der ligger i niveau og retning af erhvervsuddannelsen ejendomsservicetekni-
ker. Strukturerne kan med fordel udformes med gje for, at de skal imgdekomme
kompetenceudviklingen af medarbejdere, der kan veere rekrutteret savel internt
eller som eksternt.

Da fremtidige medarbejdere inden for omradet ogsa bestar af nuvaerende medar-
bejdere, kan der teenkes i at koble fremtidige uddannelsesforlgb med IKV i AMU.
Ligeledes kan man overveje udviklingen af et pointsystem, der ger det let at over-
skue medarbejdernes kompetencer inden for de enkelte strukturer. Fx har medar-
bejderne inden for postal facility management varet gennem et intensivt LEAN-
kursus, der skal veere med at ggre medarbejderne bevidste om de processer, som
de deltager i.

Desuden er det vurderingen fra deltagerne pa workshoppen, at kortere uddannel-
sesintervaller har en positiv indvirkning pa medarbejdernes motivation for efter-
uddannelse.

I det videre arbejde med strukturer er det vigtigt at afklare, hvorvidt uddannelses-
strukturerne skal tilgodese behov for kompetenceudvikling i dybden for fx at ud-
vikle jobspecifikke spidskompetencer eller i bredden for at understgtte jobmobili-
tet.

6.3.1 Overordnet struktur for medarbejdere inden for postal facility

Figuren nedenfor illustrerer, hvordan udformningen af tre tveergaende strukturer
kan se ud. Uddannelsesstrukturerne udger tilsammen et basisforlgb, der kan tilby-
des alle, der skal arbejde med facility. Pa workshoppen blev det foreslaet, at basis-
forlgbet bliver kaldt for facilityuddannelsen.

Opbygningen af basisforlgbet er New Insights bud pa tre strukturer. Buddene er
baseret pa gennemgangen af de eksisterende kurser. Listen er en bruttoliste, hvor-
fra det er muligt at sammenseette konkrete forlgb.
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Figur 6.1: Overordnet struktur for facility medarbejdere

Basisforlgb for samtlige medarbejdere inden for facility

«Kundeservice og konflikthandtering
Logistikkeeder og planlaegning
eIt i arbejdet

Facility Velfeerds Facility Facility Facility
leverandgr leverandgr medarbejder koordinator tekniker

Kilde: New Insight A/S

Basisforlgbet retter sig mod medarbejdere, der skal i gang med at arbejde eller
allerede arbejder med facility service eller management. En sadan opbygning vil
sikre, at medarbejdere, der arbejder inden for facility service og management bli-
ver kledt pa pa de centrale kompetenceomrader. Gennemgangen af bade kompe-
tencerne og kurserne tilknyttet viser, at der er tveergadende kompetencer for de fem
jobprofiler. Dette er saledes arsagen til, at New Insight foreslar tre tvaergaende
strukturer. Basisforlgbet sikrer, at medarbejderne tilegner sig centrale kompeten-
cer gennem fglgende kurser:

Kundeservice og konflikthandtering

Her bgr fokus veere pa servicerelationen og handteringen af flere forskellige kun-
der. Kurserne kan bl.a. findes blandt disse:

Postfaglig kommunikation (nr. 40363)

Kundeservice (nr. 45261)

Postal Facility Management, samarbejde og kommunikation (nr 46474)
Postal Facility Management, vardier og jobomrade (nr. 46382)
Kundeservice i administrative funktioner (FKB-nr.: 2791)
Konflikthandtering

Logistikkeeder og planlaegning

Kendskab til postale produkter og handtering (nr. 40579)
Postal omdeling og logistik (nr. 45113)

Teknologisk forandring og postal logistik (nr. 47339)
Logistikplanleegning (FKB-nr.: 2256)

LEAN

Supply chain management (SCM)
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It i arbejdet

e Brug af scannere og tablets
e Itidistributionen
e Brug af pc pa arbejdspladsen (nr 45565)

| 6.4 Opsamling pa uddannelsesdeakning

Generelt er det New Insights vurdering, at en stor del af det fremtidige kompeten-
cebehov vil kunne daekkes af det eksisterende uddannelsesudbud og den fleksibili-
tet, der findes i udformningen af individuelt tilrettelagte AMU-mal.

Der findes allerede en raekke tilkoblede mal under FKB’en Postale produkter og
processer (2251), der retter sig mod fx postfaglig kommunikation, teknologisk
forandring og postal logistik, postal omdeling og logistik samt kendskab til posta-
le produkter og handtering. Desuden findes der en reekke gvrige mal, der med en
tilpasning til jobprofilerne vil kunne daekke de identificerede kompetencekrav.

Desuden er det vurderingen, at der med fordel kan arbejdes med strukturer, der
kan vere med til at synliggere uddannelsesmulighederne og de behov, der kan
opsta for kompetenceudvikling af bade nye og nuvarende medarbejdere. De tre
foreslaede strukturer kan tilsammen udgare et basisforlgb for medarbejdere, der
svarer til de fem identificerede jobprofiler. | forbindelse med kompetenceudvik-
ling af nuveerende medarbejdere kan der tenkes i anvendelsen af IKV i AMU.

Mens de tre strukturer i basisforlgbet kan daekke jobprofilernes kompetencebehov
i bredden, vil medarbejderne inden for de forskellige jobprofiler have et behov for
kompetencer i dybden. Disse kompetencer kan som udgangspunkt dekkes af de
specifikke relevante AMU-mal, der er praesenteret i tabellen.

De kompetencekrav, der er knyttet til jobprofilen velferdsleverander, synes i dag
at kunne blive dekket af eksisterende AMU-mal, men der kan blive behov for, at
udbuddet lgbende tilpasses til jobprofilen, der hurtigt kan andre sig og kraeve nye
kompetencer.
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