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G2y optymalizacja kosztow w FM
dodatkowych wydatkow?

Rozmowa z Krzysztofem Patroniakiem,
Managing Directorem i Cztonkiem Zarzadu
ds. Operacyjnych w Kluh Facility Services.

Facility Management to dzis
znacznie wiecej niz realizacja
ustug ,za kulisami”.

To obszar, w ktérym

o jakosci ustug decyduja ludzie,
technologia, dane i partnerskie
podejscie do wspodtpracy.
Jednoczesnie cata branza mierzy
sie z rosnaca presja kosztowa

i koniecznoscig poszukiwania
efektywnych modeli dziatania.
O tym, gdzie przebiega granica
miedzy optymalizacjg kosztéw

a spadkiem jakosci, jaka role
odgrywajg nowe technologie

i dlaczego w FM kluczowe
pozostajg odpowiednio dobrane
zespoly, rozmawiamy

Z Krzysztofem Patroniakiem,
Managing Directorem i Cztonkiem
Zarzadu ds. Operacyjnych

w KlUh Facility Services.

mosci w zakresie Facility Management (FM), w tym rowniez

ustug utrzymania czystosci. To obszary, w ktorych wiele rzeczy
dzieje sie za kulisami — Klient czesto zauwaza ustuge dopiero wtedy,
gdy cos nie dziata. Co jest najwiekszym wyzwaniem w utrzymaniu
wysokiego standardu, ktdrego na co dzien wiasciwie nie powinno
by¢widac?

Kliih Facility Services zapewnia kompleksowa obstuge nierucho-

Jak to zawsze bywa w ustugach, najwazniejszy jest Zespdt wsparty tech-
nologia. W KIth skupiamy sie przede wszystkim na odpowiednim doborze
i przeszkoleniu pracownikow oraz wdrozeniu technologii dostosowanych
do potrzeb konkretnego Klienta. Czesto rozwigzania automatycznie prze-
noszone miedzy obiektami nie sprawdzajg sie, poniewaz kazdy z nich ma
inne potrzeby, uwarunkowania i srodowisko pracy. Gdy mamy juz wiasci-
wie dobrang technologie i odpowiednio przeszkolony Zespét, kluczowe
staje sie dtugoterminowe utrzymanie wdrozonego standardu. Zdarza
sie jednak, ze wraz z uptywem czasu Zespot zaczyna,chodzi¢ na skroty”.
Dlatego tak wazny jest odpowiedni nadzér nad ustugg, raportowanie oraz
kultura organizacyjna, ktéra na kazdym poziomie dba o utrzymanie jakosci.
Podobnie jak wczesniej, rowniez tutaj kluczowy jest Zespdt, jednak tym
razem na poziomie zarzadzania operacyjnego. Poczawszy od Zarzadu,
a skofczywszy na pracowniku liniowym, kazdy musi mie¢ ten sam cel,
by¢ zaangazowany i dbac o zadowolenie naszych Partneréw biznesowych.
Tylko takie organizacje 0siggaja sukces — biznes to gra zespotowa.
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Jak wzrost kosztow utrzymania
obiektow wptywa dzis na oczekiwania
Klientow wobec firm FM? Czy obserwuje
Pan wieksza koncentracje na cenie, czy
raczej na efektywnosi i jakosci ustugi?
A moze oczekiwania pozostaja nie-
zmienne - Klienci chca utrzymac wysoki
standard, jednoczesnie oczekujac najko-
rzystniejszego poziomu cen?

Presja na cene byfa zawsze i zawsze bedzie.
Okresowo jest ona wieksza lub mniejsza,
w zaleznosci od sytuacji gospodarczej
— zaréwno krajowej, jak i $wiatowej. Ro-
snace koszty prowadzenia biznesu doty-
cza wszystkich — zaréwno branzy FM, jak
i innych segmentéw rynku. Najwazniejsze
jest jednak umiejetne okreslenie wartosci
dostarczanej ustugi. Jesli Klientowi dostarcza
sie wylacznie koszt i nie jest sie w stanie
udowodni¢, ze dane dziatania wnosza co$
wiecej, zawsze bedzie sie konkurowac ceng
—izawsze znajdzie sie ktos tanszy. Wiele firm
rozumie, ze ustugi FM odpowiadaja za ich
wizerunek, maja wptyw na jako$¢ wytwa-
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rzanych produktéw, a takze na zadowolenie
pracownikow i gosci. W Klih skupiamy sie
przede wszystkim na dogtebnym poznaniu
faktycznych potrzeb i przygotowaniu roz-
wigzan, ktére beda te potrzeby zaspokajac.
Taki model wspdtpracy jest jednak dome-
na $wiadomych odbiorcéw. Podobnie jak
wczesniej wspominatem, réwniez w tym
przypadku mamy do czynienia z grg ze-
spotowa — Zespotu Klih i Zespotu Klienta.
Jesli brakuje takiej wspdtpracy, obie strony
poruszaja sie niejako po omacku, a ustuga
jest dostarczana na zasadzie,bo nam sie tak
wydawato” Klientowi moze sie wydawac, ze
dostawca ustugi wie, czego on potrzebuije,
natomiast dostawcy ustugi moze sie wyda-
wac, ze wie, czego potrzebuje Klient. Nasze
doswiadczenia pokazuja, Ze tanio czesto
oznacza dla Klienta drozej. Dlatego nasza
wspbdtprace z Kontrahentami opieramy na
partnerstwie biznesowym, czyli wzajemnej
komunikagji potrzeb w ramach wspétpracy,
tak aby osiggac wspdlnie ustalone cele jako-
sciowe i kosztowe. Wptywa na to zaréwno
odpowiednio dobrana technologia, pod-
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noszaca efektywnos¢ pracy i pozwalajaca
obnizac¢ koszty, jak rowniez okresowa oce-
na wspotpracy i uzgadnianie niezbednych
korekt - jesli potrzeby sie zmieniaja. Takie
podejscie jest partnerskie, ale rowniez wy-
magajace i nie wszyscy sa gotowi na taka
forme wspotpracy. Dlatego sa tez segmen-
ty rynku, w ktérych nasza obecnos¢ jest
mniejsza. Prosze pamietac, ze gdy wcho-
dzimy na przyktad do galerii handlowej
i widzimy niski standard czystosci, uderza
to zarébwno w marke obiektu, jak i w firme
ustugowa. Klient nie wie, czy ustuga zosta-
ta wyceniona na poziomie rynkowym, czy
moze zakupiona ponizej jej wartosci albo
po prostu niedoszacowana. Widzi jedynie,
Ze obiekt X jest brudny, a sprzata go firma
Y. Jesli wiec swiadczymy ustugi na niskim
poziomie jakosci, poniewaz konkurujemy
wyfacznie ceng, narazamy wiasng marke
na straty wizerunkowe. W efekcie mozemy
zostac zaszufladkowani przez rynek jako fir-
ma oferujgca niska jakos¢, a wtedy pozostaje

nam juz wiasciwie tylko konkurowanie ceng. >>
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>> Gdzie Pana zdaniem znajduje sie

granica dalszego ,zaciskania pasa’, po
przekroczeniu ktorej optymalizacja
kosztow zacznie odbija¢ sie na standar-
dzie ustugi?

Ta granica zostata juz dawno przekroczo-
na. Wzrost kosztéw pracy, z ktérym branza
mierzyfa sie w latach 2020-2024, byt na
tyle wysoki, ze nie byto mozliwosci jego
skompensowania bez zmiany ceny lub
jakosci ustugi. Warto pamietac, ze koszty
personalne stanowig ponad 75% kosztéw
ustugi, podczas gdy marze oscylujg na po-

ziomie zaledwie 3—5%. Nie sposéb wiec
kompensowac wzrostu ptac na poziomie
12-14%. Oczywiscie na rynku pojawiaja
sie nowe technologie i narzedzia zwiek-
szajace produktywnos¢, jednak nadal nie
zapewniaja one wzrostu efektywnosci na
poziomie kilkunastu procent. Co wiecej, te
same czynniki kosztowe uderzaty réwniez
w budZety Klientéw. To byt wiasnie okres,
w ktorym partnerska wspdtpraca z Klientem
przynosita najlepsze efekty. Czesto kom-
promis cenowy nie musi oznaczac spadku
jakosci — moze jedynie wymagac¢ zmiany
podejécia do realizacji ustugi.

(Czy presja zakupowa na obnizanie
ceny moze w dtuiszej perspektywie
dziata¢ na niekorzys¢ Klienta? Jakie
konsekwencje moze mie¢ wyhor oferty
najtanszej, ale niedostosowanej do
rzeczywistych potrzeb obiektu?

Oczywiscie, ze tak. Wielokrotnie spotykali-
$my sie z oczekiwaniami dotyczacymi ceny
ustugi ustalonej na poziomie granicznym,
niewiele wyzszym od samych kosztéw per-
sonalnych. To dla mnie jeden z najbardziej
interesujacych aspektow tej branzy. Prosze
sobie wyobrazi¢, ze Klient jasno okresla licz-
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be 0sdb, ktére powinny zostac zapewnione
w ramach realizacji ustugi — takie zapytania
ofertowe czesto pojawiaja sie na przyktad
w segmencie galerii handlowych. Nastep-
nie, na etapie negocjacji, oczekuje poziomu
cenowego, ktéry znajduje sie na granicy
samych kosztow personalnych. Tymczasem
ustuga utrzymania czystosci to nie tylko per-
sonel. To réwniez koszty maszyn, urzadzen,
wyposazenia i srodkéw chemicznych. Nasu-
wa sie wiec pytanie: ,Gdzie jest biznes dla
dostawcy?”. Kazda firma powinna przeciez
przynosic zyski. Dla mnie takie podejscie jest
bardzo ryzykowne — zaréwno dla Klienta, jak

i dla dostawcy ustugi. Klient, akceptujac
cene ponizej rzeczywistych kosztow, po
cichu przyzwala na dziatania, ktére moga
nies¢ za sobg konsekwencje dla jego
marki. Jesli dostawca ustugi stosuje na
przyktad nieuczciwe praktyki wobec
swoich pracownikdw, uderza to przeciez
réwniez w marke Klienta. Jestem przeko-
nany, ze zadna znaczaca marka nie jest
zainteresowana tym, aby w przestrze-
ni publicznej pojawiaty sie informacje
0 tego rodzaju praktykach stosowanych
na jej obiektach. Czesto jednak na etapie
wyboru oferty ten aspekt jest pomijany
ze wzgledu na presje wywierang na dzia-
ty odpowiedzialne za zakup ustug. Gdy
jednak przystowiowe,mleko sie wyleje’,
po stronie Klienta pojawia sie zdziwienie,
dlaczego wybrano wiasnie taka ofer-
te. Jedli przeanalizujemy wszystkie te
aspekty, nietrudno dojé¢ do wniosku,
ze budowanie marki nie jest wytgcznie
zadaniem dziatu marketingu. Istotna role
odgrywaja réwniez dziaty zakupow, kté-
rych decyzje powinny uwzgledniac nie
tylko cene, ale takze potencjalne ryzyko
wizerunkowe zwigzane z wyborem nie-
wiasciwego dostawcy.

Wspomniat Pan, ze istotng czes¢
kosztow ustug FM stanowia koszty
pracy. Czy i jak zmiany wynagrodzen
i ogdlnie rosnace koszty zatrudnie-
nia przektadajq sie na ceny Panstwa
ustug oraz sposdb ich organizagji?

Tak, koszty pracy stanowig najwieksza
cze$¢ kosztéw ustugi. Powoduije to, ze
branza jest bardzo wrazliwa na wszel-
kie zmiany w obszarze wynagrodzen.
Wptyw ma na to zaréwno wzrost pfacy
minimalnej, jak i ogdlny trend na rynku

%

Nasze doSwiadczenia pokazujg, Ze "tanio"
czgsto oznacza dla Klienta drozej.
Diatego naszg wspotprace z Klientami

FACILITY MANAGEMENT m

pracy. Branza znajduje sie wiec jednocze-
$nie pod presja cenowa ze strony Klien-
tow oraz presjg oczekiwan ptacowych ze
strony pracownikéw. Jak wida¢, presja
jest odczuwalna z kazdej strony. To, co
nas wyrdznia, to mocne zespoty opera-
cyjne, budowane w duzej mierze przez
pracownikéw z wieloletnim stazem pra-
cy w Klih. Jestem przekonany, ze jasne
zasady zatrudnienia, bezkompromiso-
we przestrzeganie praw pracowniczych
0raz zwyczajna uczciwos¢ biznesowa
sprawiaja, ze nasi pracownicy zostaja
znamina lata. W tym zakresie jestesmy
pryncypialni — nie chodzimy na skréty
i nie szukamy optymalizacji kosztem
pracownikéw. Po prostu uczciwie roz-
liczamy sie z nimi, szanujac ich prace
i prawo do godziwego wynagrodzenia.
Klienci to dostrzegaja i doceniaja, a gdy
rozmawiamy o cenie, widza w takim po-
dejsciu wartos¢. Kluczowe jest oczywi-
$cie to, aby za tym wszystkim stafa realna
warto$¢ swiadczonej ustugi, bo tylko
wtedy istnieje szansa na porozumienie
zKlientem. Nam sie to udaje. Nasi klienci
doceniaja ten aspekt wspdtpracy i, co
ciekawe, czesto postrzegaja go réwniez
w kontekscie ochrony wiasnej marki.

Coraz czesciej méwi sie 0 maszynach
autonomicznych wykorzystywanych
m.in. do sprzatania. Czy takie roz-
wigzania moga w przysztosci zasta-
pic czesc pracy wykonywanej przez
personel, czy raczej beda narzedziem
wspierajacym pracownikow? Czy

i jak w zwigzku z tym moze zmienic¢
sie rola czlowieka w ustugach FM?

To przysztos¢ i nie uciekniemy przed tym
— zresztg udawanie, ze tego nie widzi- >>

opieramy na partnerstwie biznesowym, czyli
wzajemnej komunikacii potrzeb w ramach
wspotpracy, tak aby 0siggac wspolnie
ustalone cele jakosciowe i kosztowe.
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Krzysztof PATRONIAK

Managing Director i Cztonek Zarzadu
ds. Operacyjnych w Kluh Facility Services.

Za jakie aspekty w firmie)

jest Pan odpowiedzialny?

Jako Dyrektor Zarzadzajacy Klueh
w Polsce oraz Cztonek Zarzadu
ds. Operacyjnych odpowiadam za
dziatalnos¢ firmy i jej rozwoj na
polskim rynku.

Jakim mottem sie Pan kieruje?

0d dawna uwazam ze

,jedno co jest stafe, to zmiana”

i powiem szczerze, zyjemy w czasach,
w ktérych nabrato

to nowego znaczenia. "

Jaka rada zapadta Panu w pamigé?
Ponadczasowa: ,S3 w zyciu rzeczy,
ktore warto, i sg takie, ktore sie
opfaca... i nie zawsze to, co warto — sie
opfaca, i nie zawsze to, co sie optaca —
warto’. Wiadystaw Bartoszewski

Pierwsza rzecz, ktora robi Pan po
przyjsciu do biura to...

Witam sie z moimi kolezankami
i kolegami z Zespotu.

Bez jakiego gadzetu nie wyobraza
sobie Pan pracy?,

W sumie to nie takiego gadzetu...

Wspotpracy z ludzmi. Wszyscy sie
zmieniamy, pokolenia sie zmieniaja,
trzeba by¢ na biezgco [$miech].

Niedoceniana cecha lidera?

Odpowiedzialnosc¢ za decyzje.

Jedno stowo opisujgce przysztosé?

Cztowiek.

dyby mégt Pan zmieni¢ jedng rzecz
na swiecie — co by to byto?
Wojny - wymagajg natychmiastowe;j
zmiany. Nie powinno ich byc.

||

iejsce, do ktorego chetnie Pan

raca?
ajchetniej wracam do domu.

=

i

Pz

I

aka jest Pana definicja sukcesu?
Wszyscy jestesmy skazani na sukces.
Pytanie - czy sukces juz o tym wie?

lanowanie czy spontaniczno$¢?,
To zalezy...

|

aki samochod od zawsze znajduje

sie na Pana liscie marzen?
Zawsze bezpieczny.

||

()

dyby miat Pan wiecej czasu w ciaggu

nia, co by Pan z nim zrobit?
Wykorzystatbym ten czas na
gotowanie. [Smiech]

‘

[«]

o najbardziej ceni Pan w ludziach?
Lojalnosc¢.

zy jest jakas osoba, ktorg podziwia
an szczegolnie?

II

Na to, aby swoim zachowaniem
nie krzywdzi¢ innych.

Jakiej jednej zmiany najbardziej
otrzebuje dzis swiat?
Pokoju.

I|

o Pana wyjatkowo pasjonuje?
W czym zatraca sie Pan bez reszty?
Zycie — to zawodowe i prywatne.

||

om marzen — nowoczesny
minimalizm czy ponadczasowa
lasyka?
Przytulny z ogrodem i kominkiem,
ponadczasowy.

|‘

x
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>> my, bytoby nierozsadne. Z sukcesami wdrozylismy juz takie rozwigzania

Jesli zwierzak w domu, to jaki?

Pies — mamy dwa super Yorki,

Plaza, gory czy las - ktora forma
wypoczynku jest Panu blizsza?

Lubie wode, wiec zdecydowanie plaza.

Film warty obejrzenia?

Ostatnio obejrzatem ,Norymberge”
i gorgco polecam.

Ksiazka, po ktéra warto siegnaé?
"Czy jestes tym, ktory puka?" autorstwa
Dariusza Uzyckiego.

Smak, ktérego nigdy Pan nie

odmowi?
Szarlotka.

Kultura w czasie wolnym - w jakiej
ostaci najchetniej?
Muzyka.

I|

aka muzyka najbardziej na Pana

Jaka umiejetnosé chciatby Pan

w przysztosci opanowac do perfekcji?
Lubie taniec — ale zeby od razu do
perfekcji?... [Smiech].
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Wiasny portret - jakie miejsce lub
sceneria najlepiej oddataby Pana
losobowos¢é?
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na przeszkody. Potrafi uspokajaé, ale
tez jest petna energii.

Gdyby odwazyt sie Pan zrobi¢ jedna
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VALK
Dobre pytanie, ale przyzna¢ musze, ze
nigdy sie nad tym nie zastanawiatem.
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u naszych Klientéw i wdrazamy je u kolejnych. Czy maszyny zastapig
pracownikéw? Bardziej powiedziatbym, Ze odcigzg ich, wyrecza i utatwiag
im prace. W duzej mierze bedzie to funkcjonowanie w symbiozie — cze$¢
pracy wykona autonomiczna maszyna, a czes¢ pracownik. Juz w tej chwili
mamy rozwigzania, w ktérych maszyna odkurzajaca lub autonomiczna
maszyna myjaca wspdtpracuje z pracownikiem. S3 tez obszary trudno
dostepne, w ktérych maszyna nie bedzie w stanie wykonac ustugi i tam
nadal bedzie jg realizowat cztowiek. W tym obszarze zmian w branzy
widzimy réwniez potencjat w zakresie bezpieczeristwa pracy. Sg ustugi,
ktdre swiadczy sie w srodowisku generujacym zwiekszone ryzyka z punktu
widzenia BHP, a takze w warunkach wymagajacych na przyktad pracy
w wysokich temperaturach. To wtasnie miejsca, w ktérych realizacja ustug
przez maszyny autonomiczne moze ograniczy¢ te ryzyka. Zatem skfaniam
sie raczej ku opinii, ze rozwigzania autonomiczne bedg wspieraty prace,
niz eliminowaty pracownikéw.

Ktdre rozwiazania technologiczne juz dzi$ realnie zmieniaja sposdb
Swiadczenia ustug w Paristwa firmie?

Zaréwno cyfryzacja, jak i rozwigzania autonomiczne juz teraz wnosza
warto$¢ w obszarze optymalizacji. W KIih wdrozylismy cyfrowe systemy
raportowania, ktére nie tylko przyspieszaja prace i ograniczaja liczbe os6b
zaangazowanych po stronie administracyjnej kontraktu, ale réwniez wspie-
rajg dziatania proekologiczne. Dobrym przyktadem jest kontrakt realizowany
dla duzej sieci handlowej, w ktérym — poczawszy od planowania, az po
raportowanie wykonania ustugi — nie generujemy papierowych dokumen-
tow. W skali roku to ponad 20 tysiecy aktywnoscii ani jednej kartki papieru.
Przy takiej skali zarbwno po naszej stronie, jak i po stronie Klienta obstuga
administracyjna papierowej dokumentacji z pewnoscia generowataby
dodatkowe koszty. Drugi z naszych systemdw wspiera zarbwno prace
zespotdéw operacyjnych, jak i w sposéb transparentny raportuje realizacje
ustugi Klientowi. Rozwigzanie QUSEC to system oparty na kodach NFC
umieszczonych w poszczegdinych obszarach Klienta. Po zblizeniu telefonu
pracownik otrzymuje informacje o zakresie ustugi, jaki powinien wykonac
w danym pomieszczeniu lub obszarze. Dane te sa w czasie rzeczywistym
udostepniane Klientowi, dzieki czemu moze on na biezgco monitorowac
realizacje ustugi. Jestem przekonany, Ze to przysztos$¢ branzy, poniewaz
transparentnos¢ wspdtpracy buduje zaufanie.

Wrécmy jeszcze na chwile do kwestii personelu. Co jest dzi$ naj-
wiekszym wyzwaniem w pozyskaniu, utrzymaniu i motywowaniu
pracownikoéw w Paristwa branzy?

To jest bardzo dobre pytanie. Szczerze powiedziawszy, nie wiem, czy mozna
wskazac jeden gtéwny czynnik. Wydawatoby sie, ze stabilne i legalne za-
trudnienie powinno by¢ czyms, co stanowi istotng wartos¢ dla pracownika.
Niestety nie zawsze i nie dla wszystkich jest to wystarczajacy argument.
Branza jest wymagajaca w obszarze pracowniczym. Najczesciej ustuga jest
swiadczona w srodowisku Klienta, co powoduje, ze jako pracodawca mamy
ograniczony wptyw na atmosfere pracy. Co wazne, naszym Klientem jest
wiasciwie kazdy uzytkownik obiektu — kazdy moze oceni¢ naszg prace,
chociazby pod katem czystosci czy temperatury pomieszczenia. Dodat-
kowo nasze Zespoty sa mocno zréznicowane pokoleniowo, co powoduje,
ze czynniki wptywajace na motywacje i utrzymanie pracownika réwniez
53 rézne. Jako gospodarka nadal rozwijamy sie bardzo dynamicznie, co
sprawia, ze wszyscy mamy problemy z pozyskaniem personelu. Nie potrafie
jednoznacznie wskazac, co jest tutaj kluczowe, ale uwazam, ze kultura pracy
oparta na szacunku, empatii i jasnych zasadach wspotpracy z pewnoscia
jest wazna i stanowi istotny czynnik sukcesu w relacjach pracowniczych.
Wydaje sie zatem, ze marka pracodawcy jest tutaj kluczowa.

>>
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>> Nieruchomosci handlowe to specyficzny

segment rynku Facility Management.
Jakie miejsce zajmuje dzi$ segment
w dziatalnosci Paristwa firmy?

Jakis czas temu podjelismy decyzje o ogra-
niczeniu naszej aktywnosci w segmencie
centréw i parkéw handlowych. W duzej
mierze byta ona podyktowana tym, o czym
wspomniatem wczesniej — presjg cenowa,
ktéra powodowata, ze przy stosowaniu
naszych zasad biznesowych nie bylismy
w stanie skutecznie konkurowa¢ w tym
segmencie rynku. Nie oznacza to jednak, ze
nie swiadczymy naszych ustug w galeriach
handlowych. Naszymi Klientami czesto sg
najemcy tych obiektéw. Dbamy o to, aby
sklepy i butiki byty czyste, a szyby witryn
sklepowych swoim blaskiem zachecaty
Klientéw do zakupdw. Jestem przekona-
ny, ze jako$¢, ktéra dostarczamy, ma swojg
warto$¢ i sprawia, ze Kient naszego Klienta
czuje sie komfortowo podczas zakupdw.

Jak bardzo zatem trzeba dzis ,szy¢
ustuge na miare” i na ile klienci oczekuja
od Panstwa elastycznosci?

Fot. Klth Facility Services

Ustugi FM w wiekszosci sa ,szyte na mia-
re"i tak byto od zawsze — przynajmniej od
czasu, gdy zaczatem swojg przygode z t3
branza, czyli blisko 20 lat temu. Oczywiscie
oczekiwania sie zmienity, poniewaz zmienit
sie Swiat. Zyjemy szybciej, wiec wszystkie
procesy, réwniez te biznesowe, przyspie-
szyty. Jedli chodzi o elastycznos¢, radzimy
sobie $wietnie. Mocny Zespét operacyjny to
podstawa w tego typu ustugach. Osobiécie
mam duzg przyjemnos¢ wspotpracowac
znajlepszymi ekspertami w tej branzy. Daje
to réwniez komfort naszym Klientom. Jesli
potrafisz,przewidywac przyszto$¢”—a mo-
wigc powaznie, dostrzegasz kierunek zmian
u Klienta — nie jestes zaskakiwany zmia-
na, tylko mozesz sie na nig przygotowac,
a nawet wspolnie z Klientem jg kreowac.
To bardzo cenne umiejetnosci operacyjne.
Dzieki nim mozemy by¢ elastyczni i goto-
wi na kazda zmiane. Taka postawa buduje
partnerstwo i, co wazne, klienci to doceniaja,
dostrzegajac w tym realng wartosc.

Czy Klienci sa dzi$ bardziej zaintere-
sowani kompleksowa obstuga FM, czy
raczej poszukuja wyspecjalizowanych
dostawcow poszczegolnych ustug?

Chyba nie ma jednej zasady — obserwujemy
rézne modele. Wszystko jest uzaleznione od
polityki Klienta. Wspotpracujemy z duzymi
markami, z ktérymi mamy bezposrednie
kontrakty, ale realizujemy réwniez ustugi po-
przez integratoréw FM. Kazdy z tych modeli
jest dla nas odpowiedni i w kazdym z nich
jestesmy w stanie dostarczy¢ wartosciowa
ustuge. Model oparty na jednej firmie do-
starczajacej ustugi FM ma swoje plusy i mi-
nusy, podobnie jak model oparty na wielu
dostawcach. Kluczowe wydaje sie przede
wszystkim jasne okreslenie oczekiwar przez
Klienta, tak aby obie strony wiedziaty, jaki
jest cel wspotpracy. Wyzwaniem moze by¢
natomiast rozdZwiek w komunikacji pomie-
dzy Klientem, ewentualnym integratorem
FM a dostawcg poszczegdinej ustugi. Moje
doswiadczenia pokazuja, ze w takim mo-
delu wspdtpracy trudno osiagnac sukces,
a ryzyko porazki jest wrecz wpisane w ten
sposéb dziatania. Znéw wracamy wiec do
poczatku naszej rozmowy, czyli do Zespotu
i partnerstwa w biznesie. Gdy relacja jest
oparta na partnerstwie i mocnym Zespole
operacyjnym, kazda konfiguracja wspot-
pracy jest w stanie zakoriczy¢ sie sukcesem
i zadowoleniem Klienta. Jesli ktorys z tych
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czynnikow nie zadziata, wczesniej czy péz-
niej pojawi sie porazka.

Co jest najwazniejsze w Panstwa roz-
mowach z Klientami? Na co staracie si¢
zwroci¢ uwage potencjalnych partne-
réw biznesowych przed podpisaniem
umowy? 0 czym powinni pamieta¢
przede wszystkim?

7 racji tego, ze $wiadczymy ustugi, kluczo-
we jest dla nas poznanie potrzeb Klienta.
Aby jednak tego dokonac, trzeba najpierw
wiedzie¢, kto tak naprawde jest Klientem.
Nie zawsze jest nim wytgcznie osoba, ktéra
negocjuje kontrakt. Zazwyczaj Klientdw jest
wielu i moga mie¢ zupetnie rézne potrze-
by zwiazane z ustuga. Proces uzgadniania
wspotpracy jest wiec bardzo ztozony. Mamy
przedstawicieli dziatu zakupow, ktérych
zadaniem jest kupi¢ ustuge w najlepszej
cenie. S3 osoby z dziatéw administracyj-
nych lub produkcyjnych, ktére oczekuija ja-
kosci odpowiadajacej ich potrzebom. Jest
réwniez dziat prawny, ktérego zadaniem
jest zabezpieczenie Klienta przed ryzykami
i odpowiedzialnoscia. A na korcu mamy
jeszcze uzytkownika obiektu lub Klienta,
ktory nie bierze udziatu w rozmowach, ale
jest opiniotwarczy w trakcie realizacji ustugi.
Jaktatwo zauwazy¢, czynnikéw decyzyjnych
jest wiele. W mojej ocenie kluczowe jest
poznanie faktycznych potrzeb Klienta, ale

spojrzenie na nie z réznych perspektyw.
Oferta wspotpracy powinna te potrzeby
zaspokaja¢, a sama wspdtpraca powinna
aktywnie weryfikowac ich aktualnos¢, tak
aby mozna byfo elastycznie i skutecznie na
nie odpowiadac.

Kto wygra na tym rynku? Czy przysztos¢
Facility Management bedzie nalezata do
firm, ktore potrafia faczy¢ ludzi, techno-
logie i dane w jeden model zarzadzania
ustuga? Jaka role w takim modelu chce
odgrywac Kliih Facility Services?

Rynek jest ogromny i pewnie dla kazdego
znajdzie sie na nim miejsce. Zanim jednak
rozpoczatbym transformacje firmy, zadat-
bym sobie pytanie: Do jakiego segmentu
rynku chcesz dostarczac ustugii jakie s3 tam
potrzeby?” Uwazam, ze beda firmy, ktére
nadal beda mniej inwestowac w technolo-
gie, a bardziej konkurowac cena, szukajac
dla siebie Klientéw, ktérzy zaakceptuija taki
stan rzeczy wraz ze wszystkimi zwigzany-
mi z nim ryzykami. Jestem przekonany, ze
wiekszos¢ liczacych sie na rynku marek juz
inwestuje w technologie i autonomie. Je-
$li kto$ mysli o budowaniu swojej pozycji
w branzy, nie moze sie nie rozwija¢ — szcze-
golnie w czasach tak dynamicznych zmian
technologicznych. Kliih jest obecne na pol-
skim rynku od 25 lat i nieustannie inwestuje
oraz rozwija swoj biznes. Mamy to wpisane
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w nasze DNA. Jako czes¢ globalnego do-
stawcy ustug FM mozemy réwniez czerpac
z doswiadczen i praktyk naszych kolegow
zinnych krajow. To ogromna wartos¢, ktéra
dodatkowo pozwala nam dostarczac ustugi
oparte na miedzynarodowych standardach.
Nasz udziat w rynku rosnie z roku na rok, co
potwierdza, ze strategia firmy odpowiada
na potrzeby rynku. Nadal inwestujemy i be-
dziemy inwestowac w cyfryzacje organizacji
pracy oraz wsparcie dziafari operacyjnych
nowoczesnymi technologiami. Ten kierunek
obralismy kilka lat temu i konsekwentnie
podazamy tg droga.

Co w Pana ocenie bedzie najwiekszym
wyzwaniem dla branzy Facility Manage-
ment w nadchodzacych latach?

Wyzwan bedzie duzo - zaréwno tych perso-
nalnych, jaki gospodarczych. Zmiany zacho-
dzace w globalnej gospodarce na pewno
przefoza sie rowniez na polska gospodarke.
W dtuzszej perspektywie czasu z pewnoscig
nastgpi ostudzenie wzrostu gospodarcze-
go, a starzejace sie spoteczefistwo jeszcze
bardziej wzmocni obecne wyzwania. Jako
rynek juz dzi$ zmagamy sie z problemem
pozyskania odpowiedniej liczby pracowni-
kéw. To bedzie jedno z kluczowych wyzwan
dla branzy. Musimy zatem jako branza by¢
bardziej aktywni w promowaniu siebie jako
atrakcyjnego miejsca pracy. Konieczne jest
znalezienie sposobu na przyciagniecie do
branzy mtodych ludzi wchodzacych na
rynek pracy. Jesli chodzi o pozostate czyn-
niki, trudno je dzi$ przewidzie¢, poniewaz
sytuacja jest bardzo dynamiczna. Tak jak
wczesniej wspominalismy, kluczowa moze
okazac sie elastycznos¢ — nie tylko w ramach
wspotpracy z Klientem, ale réwniez elastycz-
no$¢ organizacji w reagowaniu na zmiany
zachodzace w gospodarce i spoteczenstwie.
Mysle, ze Zyjemy w czasach, w ktérych dy-
namika zmian jest tak duza, ze tylko silne
organizacje beda w stanie osiggac sukcesy.
Dodatkowo presja na kadre managerska
w zakresie podejmowania szybkich decyzji
jest na poziomie niespotykanym wczesniej,
co réwniez bedzie stanowito wyzwanie dla
catej branzy. Co do zasady jestem jednak
optymistycznie nastawiony do przysztosci
branzy. Mysle, ze nudy nie bedzie.

Dzigkujemy Panu za rozmowe.
Dziekuje réwniez.

www.klueh.pl
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