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Der Betrieb von mehr als 140 Starbucks-Filialen

in ganz Deutschland ist eine echte Herausforde-
rung fiir das Facility Management und den zu-
standigen Dienstleister...

Aufgaben der Customer Care Agents

B Entgegennahme, Erfassung und Weiterleitung aller gemeldeten Auftrage bzw. Stor-
meldungen von Starbucks Coffee im Rahmen der vorgegebenen Reaktionszeit. Dazu
gehort auch die Entgegennahme und das Erkennen von Notrufen der definierten Sto-
rungsklassen und sofortige Weiterleitung an die zusténdige Stelle des Auftraggebers
B Feststellung der Zusténdigkeit und ggf. Weiterleitung an den Service-Dienstleister

oder Auftraggeber

B Organisation der Problembehebung einschlieBlich der Koordination aller paralleler
Aktivitaten des Dienstleisters und des Auftraggebers im Objekt

B Té&gliches Monitoring und Schaffung der Moglichkeit einer téglichen Statusabfrage
der Bearbeitung mit den Detailinformationen der monatlichen Statistik wie Klassifika-
tion der Meldung, Ort sowie Uhrzeit und Datum der Meldung, Zeitpunkt der Behe-
bung des Problems, Zeitdauer der Behebung, Details der Behebung, Ermittiung von
Einsparpotentialen, Erarbeitung objektspezifischer Kennzahlen im Rahmen der Opti-
mierung und Koordination der Rechnungsstellung.

Prozessorientierung
flir Premiumkaffee

FM-Services und Catering Equipment
Maintenance bei Starbucks Coffee Deutschland

Die Starbucks Coffee Company ist der weltweit fithrende Anbieter,
Roster und Vermarkter von Premiumkaffee, mit iiber 16.000 Coffee
Houses in Nordamerika, Lateinamerika, Europa, im Mittleren Osten so-
wie im asiatisch-pazifischen Raum. Seit 2002 ist das Unternehmen mit
seinen Coffee Houses auch in Deutschland prasent. Seit Anfang 2009
zeichnet Piepenbrock Facility Management GmbH fiir alle Coffee Houses
verantwortlich und hat ein spezielles Steuerungskonzept bei Starbucks

Coffee Deutschland implementiert.

D ie mittlerweile iiber 140 Starbucks
Coffee Houses in Deutschland wer-
den von der Starbucks Coffee Deutsch-
land GmbH selbst als Filialen betrieben.
Doch diese tber ganz Deutschland ver-
teilten Filialen sind eine echte Heraus-
forderung fiir das Facility Management:
»Als ich im Jahr 2008 bei Starbucks Cof-
fee Deutschland in Essen anfing, hatten
wir 119 Stores. Wir arbeiteten schon
damals mit einem externen FM-Unter-
nehmen zusammen und unterhielten
zudem eine eigene Facility Management
Struktur im Hause", erinnert sich Joach-
im Wiechmann, Director Store Develo-
pement Starbucks Coffee Deutschland:
Jleilweise wurden Auftrige von un-
serem externen Dienstleister vergeben,
kontrolliert und abgerechnet, teilweise
haben wir das selbst gemacht. Doch was
fehlte, waren Klarheit und Transparenz.
Deshalb haben wir uns fiir das kom-
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plette Outsourcing der FM-Services
entschieden’, so Wiechmann.

Innovatives Steuerungskonzept
Der Anspruch war dabei, dass der exter-
ne Facility Manager fiir simtliche Coffee
Houses in Deutschland die Verantwor-
tung tibernimmt und Starbucks sich auf
die Kontrollfunktion beschrankt. Ziel-
setzung war fir Starbucks Coffee, die
Instandhaltung optimiert zu steuern,
Prozessverbesserungen herbeizufithren
und bedarfsorientierte Prozesse einzu-
fuhren und zu kontrollieren. Far das
Steuerungskonzept wurde ein Dienst-
leister mit Standortprisenz — sprich mit
flichendeckendem Niederlassungsnetz
und eigenem, qualifiziertem Personal-
gesucht. ,Vom Facility Manager haben
wir zudem Betreuungskompetenz durch
professionelles Auftragsmanagement,
tiberregionale Strukturen und eine
spezialisierte Geschiftseinheit gefordert’,
erginzt Joachim Wiechmann.

Mit diesen Vorgaben wurde eine Aus-
schreibung durchgefiihrt und der Pie-
penbrock Facility Management GmbH
zum 1. Januar 2009 der Zuschlag erteilt.

Key Account Management und
technische Auftragsmanager
Uberzeugen konnte der Osnabriicker
Dienstleister durch eine schlanke und
klare Organisationsstruktur: Starbucks
Coffee Deutschland hat mit dem Key
Account Management nach dem Prinzip
,One Face to the Customer” einen zen-
tralen Ansprechpartner. Dem obliegt die
Gesamtverantwortung fiir die Erbringung
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und Kontrolle der Leistungen sowie

die Steuerung der beteiligten operativen
Einheiten. Unterstiitzt wird der Key
Account Manager durch ein Team von
Technischen Auftragsmanagern/Custo-
mer Care Agents. ,Starbucks Coffee
wurden vor Beginn der Implementie-
rungsphase die zustindigen Customer
Care Agents vorgestellt, die tiber die ge-
samte Laufzeit des Auftrages Ansprech-
partner fiir operative Angelegenheiten
sein sollen’, erklirt Mahmut Tiimkaya,
Prokurist und Abteilungsleiter Facility
Management bei Piepenbrock.

Durch das Service Center in Osnabriick
erfahren das Auftragsmanagement und
die operativen Einheiten weitere Unter-
stiitzung. ,,Eine Vielzahl von adminis-
trativen Aufgaben wie Lohnabrechnung,
Faktura, Personal oder auch das Tech-
nische Management werden fiir den
FM-Auftrag iber unser Service Center
zentral abgewickelt”, erklart Mahmut
Tamkaya die Querschnittsfunktion des
Service Centers.

Starbucks Service Help-Desk

Fiir die Starbucks-Verantwortlichen
steht die bedarfsorientierte Instand-
haltung der Infrastruktur der Stores im
Fokus: ,Das heif8t im Klartext, unsere
Kaffeemaschinen, Kiithlschrinke, Kiihl-
theken und Klimaanlagen mussen rund
um die Uhr funktionieren, um den Ge-
schiftsbetrieb am Laufen zu halten’, sagt
Merja Bensch, Manager Facility Services
Starbucks Coffee Deutschland. Dariiber
hinaus miissen beispielsweise Eingangs-
tiren und Mobiliar Instand gesetzt
werden. Treten in einem Coffee House
Probleme auf, meldet der Store-Partner
die Storung iiber eine 0800-Hotline oder
via Web-Portal zum so genannten
Starbucks Service Help-Desk.

Das Starbucks Help-Desk besteht aus
speziell fiir Starbucks geschulten Mitar-
beitern, diese sind dem Piepenbrock
Facility Management angegliedert, um
den direkten Austausch mit dem Key
Account Manager und dem Auftrags-
manager zu gewahrleisten. Auftrége,
Anfragen und Stérungen werden von
Starbucks tiber das Help-Desk und eine
NSL an 24 Stunden am Tag und 365 Ta-
ge im Jahr gemeldet. Uber diese Service-
Hotline konnen Anfragen zum grofiten
Teil direkt geklirt werden. ,Stérungen,
die vom Fachpersonal vor Ort behoben
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Starbucks Handyman Programm

Eine Besonderheit bei Starbucks ist der Piepenbrock Handyman. ,Unter ,Handyman"
verstehen wir einen vielseitig einsetzbaren Handwerker mit einer Meister Qualifikation
im Bereich Elektrotechnik, Sanitér, MeR- und Regeltechnik oder in einem anderen, ver-
gleichbaren Beruf. Selbststandiges Arbeiten und die Fahigkeit zur vorausschauenden
Planung setzen wir voraus”, so Joachim Wiechmann, Director Store Developement
Starbucks Coffee Deutschland. Der Handyman erledigt Kleinreparaturen in den Stores
der Starbucks Coffee Deutschland und fiihrt in seinem Arbeitsbericht von ihm nicht zu
behebende Schaden auf und meldet diese in Absprache mit dem Storemanager an
seinen Disponenten weiter. Die Arbeitsgrundlage fiir den Handyman bildet der so ge-
nannte ,Store Condition Guide". Als selbstéandig agierende, operative Einheit fiihrt der
Handyman ein Fahrzeug mit Werkzeugausstattung und Materialbestand nach dem all-
gemein anerkannten Stand der Technik. ,Unsere Store Partner sind keine Techniker. Ih-
re Wiinsche sind daher nicht immer technisch korrekt und perfekt formuliert. Aber wir
erwarten, dass sie vom Handyman zuvorkommend behandelt und ernst genommen

werden”, so Joachim Wiechmann.
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werden miissen, werden durch die
Service-Hotline an die vorgesehenen
Piepenbrock Niederlassungen weiterge-
leitet.

Operative Einheiten an insgesamt tiber
800 Standorten im Bundesgebiet stehen
fur die Auftrageserfillung zur Verfu-
gung und nur im Bedarfsfall kommen
Partnerunternehmen zum Einsatz",
verdeutlicht Tiamkaya, dem die Auf-
tragserfiillung durch firmeneigenes,
gut geschultes Fachpersonal besonders
wichtig ist.

Equipment und Facility-Training
Das Personal des Dienstleisters wird
durch das Schulungs- und Weiterbil-
dungsprogramm im Piepenbrock Schu-
lungszentrum in Osnabriick systema-
tisch auf den Einsatz bei Starbucks
vorbereitet. Neben dem Training zu
allgemeinen Themen wie der Richtlinie
tiber den Bau und Betrieb von Verkaufs-
statten, gesetzliche Hygienevorschriften,
Vorschriften und Bestimmungen tiber
die Versorgung mit Energiestoffen (Gas,
Wasser, Elektrizitit) einschliefSlich der

Starbucks Coffee

Coffehouse / Nutzer

Bestatigung der Annahme

Meldungeni(Stérungen, Auftrage, etc.)

Riickmeldung
Starbucks

Help-Desk
365 Tage / 24 Std.

optional

| Aufnahmevia |
! Web-Portal !
1 Web-Fronted-Tool

Aufnahme via

\

Aufnahme via

Service-Hotline

Servicenummer
Jy

opfional

Niederlassung/Partnerunternechmen

Organisation / Durchfiihrung des Auftrages

Qualifizierung / Weiterleitung

A4

v

Meldung an
Help-Desk

Auftrag abgeschlossen

v

Grafik 1: Der Starbucks Help-Desk sorgt fiir eine schnelle Storungsbehebung
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Piepenbrock-Systemlandschaft

| Daten | | Piepenbrock-Systeme | | Prozesse | | Schnittstellenanbindung |
PIHD AS
Start-up (IPS/CAFM) Systeme Kunde
* Gebsudestruktur g PAS ol Kundenauftrage —— _ ¢ Arp system
(Piepenbrock Abrechnungssys- .
= Leistungsverzeichnis tem) D Stormeldungen ——p> | o orse Serveranbindungen
>
= Anlagendaten VIP u s 7 - Reporting
geplante Leistung (CRM-System) g .
) ey Datenextrakte
SAP Module -
= Lieferanten SAP PM (Plant Maintenance) g Qualitdtsmessungen ——p>- Bedienung von Schnittstellen

= Kunden

= Personal

SAP SM (Service Management)
SAP CO (Controlling)
SAP FI (Finanzbuchhaltung)
SAP MM (Materialwirtschaft)
SAP HR (Personal)

Microsoft Module

Word
Excel
Outlook
Access
Powerpoint

Bedingungen der Versorgungsunterneh-
men sowie der Vorschriften und Bedin-
gungen des Brandschutzes erhalten die
Mitarbeiter ein so genanntes Facility-
Training zu Themen wie Elektro,
Heizung und Sanitir, Liftung, Kalte,
Klempner, Fliesenleger, Reinigung sowie
zu objektspezifischen Gewerken.

Objlektsteckbrief
IN-Mr. (Piepenhrock): 407 - 197
Store-Niz 40914
Store-Name: E-Theaterpletz 1
Anschrif:: Theatarplatz 1. 45127 Essen

Ansprscipartner:

Mariusz Smischura

Recion: MNordwest
Reciun Manager: André Laroche
District: Rhein-Rubr |
District Manager: LCric Miedel
Listrict-Nr.: 93608
Mobile-Mr. 0151/527 16066

MNutrung: Classic Coffea House
Lage/Eneichoarkeit: Suadtmitte, mit Sffentlichen Warkehrsmittzln  sehr gut
elrelchbar
MNutzflache: 240 m?imEG + 1.0G
Anzohl Sitzphitze: 20
Gffnungszeiten: Mo.-So., 7.00 - £2.00 Uhr
Chjekdetails: WC-Anlage (D+H) vorhanden, Glasfassade {Fenster nicht
affenbar), Aufzug worhanden, Klmaznlage vorhanden,
Asfallentsergung Gber Vermieter
Der jeweilige Objektsteckbrief enthélt alle rele-
vanten Informationen iiber die einzelne Filiale
30 FAGILITYI 1/2010
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»Unsere Technischen Auftragsmanager/
Customer Care Agents erhalten regel-
miflige Equipment Trainings zu allen
technischen Geriten, die in den Stores
zum Einsatz kommen’, so Geschifts-
bereichsleiter Tambkaya. ,Erganzt wird
das Schulungsprogramm durch Telefon-
training und IT-System-Training.”

Softwaregestiitztes Stérungs-
management

Das Help-Desk bearbeitet und tiber-
wacht den Status der Meldungen. Die
direkten Kommunikationswege verrin-
gern die Reaktionszeit bis zur Auftrags-
ausfithrung und Starbucks Coffee hat so
jederzeit den Uberblick iiber den Status
der einzelnen Vorginge. Mit dieser Vor-
gehensweise kann der Aufwand auf
Kunden- und Dienstleisterseite stark
reduziert werden. Die Betriebszeit des
Help-Desk ist, wie von Starbucks Coffee
Deutschland vorgegeben, in der Zeit
von 07:00 bis 18:00 Uhr. ,, AufSerhalb
dieser Zeit und an Wochenenden steht
Starbucks Coffee fiir Stormeldungen die
VDS zertifizierte Notruf-Service-Leit-
stelle (NSL) von Piepenbrock zur Verfii-
gung’, konkretisiert Mahmut Tamkaya.
Die Storungsbeseitigung erfolgt gemif
der fiir die jeweiligen Gewerke defi-

Die Performance Management Systemdaten
werden ausgewertet und den KPIs gegeniiber-
gestellt

nierten Reaktionszeiten durch qualifi-
ziertes und in die Objekte eingewiesenes
Personal. Auflerhalb der Betriebszeiten
garantieren wochentlich wechselnd ein-
geteilte Bereitschaftsteams die unmittel-
bare Beseitigung der Storung. Die ent-
sprechende Rufbereitschaftsliste wird
immer aktualisiert iiber den parallelen
Zugriff des Help-Desk und der NSL auf
die Onlineplattform sichergestellt in der
Sicherheitszentrale und im Help-Desk
hinterlegt. Die Liste enthilt Namen der
far das jeweilige Gewerk zustindigen
Mitarbeiter, deren Funktion sowie Te-
lefonnummer. Die Erreichbarkeit der
Mitarbeiter wird durch Mobiltelefone
sichergestellt.

»Um eine tatsichliche Effizienzsteige-
rung zu erreichen, sind Immobilien-
prozesse nicht isoliert betrachten,
sondern ganzheitliche Losungsansitze
zu finden’, meint Tamkaya: ,, Zur
Unterstiitzung der Bewirtschaftungs-
aufgaben und zur Abwicklung der
geforderten FM-Leistungen ist es daher
zwingend erforderlich, eine ganzheit-
liche Softwarelosung einzusetzen.”
Piepenbrock verfiigt tiber eine offene
IT-Losung, in die verschiedene Soft-
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warekomponenten integriert sind. Im
Informationsportal stehen Stammdaten
sowie ein strukturiertes Berichtswesen
far jeden Store zur Verfiigung.

Fiir die Erstellung detaillierter Arbeits-
unterlagen und fiir eine schnelle und
qualitativ hochwertige Auftragsaus-
fihrung ist eine Reihe von zusitzlichen
Dokumenten erforderlich (z. B. Arbeits-
pléne, spezielle Demontage- und Mon-
tageanweisungen, Prifpline, Arbeits-
schutzanforderungen, Schaltpline oder
Objektsteckbriefe u.d.). Diese Dokumente
werden iiber die Verwaltung in das Sys-
tem eingebunden und verwaltet.
Instandhaltungsobjekte sind alle im
System verwalteten Objekte, fur die
Leistungen erbracht und abgerechnet
werden. Bei den Instandhaltungs-
objekten kann es sich sowohl um kom-
plette Anlagen als auch um einzelne
Maschinen, Baugruppen bis hin zu den
Bauelementen handeln. Die Gliederung
ist von den betrieblichen Gegebenheiten
abhingig und lisst sich individuell an-
passen. Fiir alle Instandhaltungsobjekte
wird automatisch eine definierte In-
standhaltungsobjektnummer vergeben.
Diese ermoglicht die Zuordnung aller
auftragsrelevanten Informationen zu
den Instandhaltungsobjekten. Neben

www.facility-management.de

Das System ermég-
licht die Meldungser-
fassung und Klarung
inklusive wesentlicher
Detailinformationen

Und auch Statistiken
zum Help-Desk sind
hier abbildbar
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Die Performance Management Systemdaten werden den vereinbarten KPIs gegeniibergestellt

organisatorischen und technischen
Angaben zum Instandhaltungsobjekt
(Standort, Objektgruppe, Hersteller,
Baujahr) lassen sich auch Angaben zum
Anschaffungs- und Wiederbeschaffungs-
preis hinterlegen. Diese Informationen
sind u.a. wichtig, um Entscheidungen
tber den Umfang erforderlicher Arbei-
ten oder Ersatzbeschaffung zu unter-
stiitzen.

Bei der Eingabe der Instandhaltungsob-
jekte wird fiir jede Maschine in Abstim-
mung mit dem Kunden der Instandhal-
tungsstatus festgelegt. Er dient der
Klassifizierung der Maschinen entspre-
chend ihrer Stellung im Prozess und ist
Grundlage fur das zeitliche und metho-
dische Vorgehen in der Instandhaltung.

Performance Management System
Alle Projektbeteiligten sind verantwort-
lich, dass in Threm Arbeitsbereich alle
Qualititsmingel erkannt und Qualitits-
verbesserungsmafinahmen angestofSen
werden. ,Das KVP-Team stellt alle Ver-
besserungen sicher und wird fachlich
durch die operativen Verantwortlichen
gelenkt”, erklart Axel Demand, Piepen-
brock Facility Management

Key Performance Indicators (KPlIs)
Mit der Performance und Qualitiits-
kennzahl KPI werden die zukiinftigen
Prozessabliufe analysiert und dokumen-
tiert. Es entsteht mit dem KPI Quality
Report ein modernes Berichtswesen.
Piepenbrock Facility Management hat
gemeinsam mit der Starbucks Coffee ein
vollstindiges Kennzahlensystem entwi-
ckelt, um die Leistungen sowie die Qua-
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litdt der Leistungserbringung sicher-
stellen zu konnen. , Prozesskennzahlen
sowie Qualititskennzahlen werden in
den KPIs gesteuert und gelten beispiels-
weise als Abnahmebedingung bei der
Entwicklung neuer Prozesse’, betont
Mahmut Timkaya. Abweichungen der
Kennzahlen sind Impulse ftr den kon-
tinuierlichen Verbesserungsprozess.

Die Performance Management System-
daten werden anschlieflend den verein-
barten KPIs gegeniibergestellt. Die KPIs
sind als konsolidierte hochrangige Erfolgs-
messer eng mit den Servicelevel-Verein-
barungen verknipft und gehen auf die
Erfassung und Verarbeitung eines um-
fangreichen Datenspektrums zuriick.
Die Bewertung erfolgt nach einem ge-
meinsam festgelegten Punktesystem.
Beim Unterschreiten der Service-Level-
Untergrenze werden Eskalationsprozesse
angestofSen, die weitere Mafinahmen in
einer néchst hoheren Ebene vorsehen.

Gewahrleistungsmanagement

Auch das Gewihrleistungsmanagement

wird im Rahmen der Help-Desk-Arbei-

ten umgesetzt. Die Verantwortung fiir
die Verfolgung von Mingelanspriichen
bleibt bei Starbucks Coffee Deutschland.

Der FM-Dienstleister tibernimmt ledig-

lich folgende unterstiitzende und beglei-

tende Mafinahmen:

B Erstellung einer strukturierten Man-
geldokumentation im Rahmen des
Help-Desk

B Vorbereiten der Mangelriigen fiir den
Auftraggeber

B Verfolgung der Mingelbeseitigung
durch den Lieferanten

Intime 100 %

Overdue 0%

priority

Ob,
kleine Storung

1.Stérung 129 | 171 | 170 | 173
2. Mittlere Storung 6 4 4 5

3.Bedeutsame Stérung | 9 2 5
4. Katastrophe 2

B Unterstiitzung bei evt. notwendiger
Beweissicherung

B Erstellung eines Gewihrleistungs-
katasters auf Grundlage der Informa-
tionen des Auftraggebers.

Fazit

Die Unterstiitzung bei der Gewihrleis-
tungsverfolgungerfolgt bei Instandsetzungs-
mafSnahmen und/ oder Neueinrichtung/ -
lieferung bzgl. der bestehenden technischen
Betriebseinrichtung. Voraussetzung sind
qualifizierte Meldungen durch die Store-
Partner an das Service-Help-Desk.

Wir pflegen alle Schritte - von der Mel-
dung tiber die Beauftragung bis zur Ab-
rechnung - in ein Internetportal ein, auf
das wir und das Facility Management von
Starbucks immer in Echtzeit Zugriff
haben’, resimiert Mahmut Tiimkaya,

der sich mit seinem Team nach einer er-
folgreichen Einarbeitungsphase auf dem
richtigen Weg sicht. Zustimmung kommt
auch von Starbucks.

,Fiir uns ist die Zusammenarbeit eine
grofle Arbeitserleichterung. Seitdem wir
mit Piepenbrock Facility Management ar-
beiten, ist das System deutlich vereinfacht
und das Facility Management funktio-
niert definitiv besser — und das bei deut-
lich niedrigeren Kosten', bestatigen Merja
Bensch und Joachim Wiechmann iiber-
einstimmend.

Friedrich M. Kirn,
80339 Miinchen

Weitere Informationen, Produkte und Dienst-

leistungen zu diesem Thema finden Sie auch
unter www.fm-whoiswho.de
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www.facility-management.de 1,/2010 Eﬂml



