BETRIEB

AUSSCHREIBUNG UND VERGABE

Leistungs- und ergebnisorientierte Reinigung

Nur das Ergebnis zahlt?

Von verschiedenen Seiten wird Vergabestellen seit einiger Zeit verstarkt empfohlen, bei Reini-
gungsleistungen eine ,,ergebnisorientierte Reinigung“ zu vereinbaren. So seien hessere Leis-
tungen zu erzielen, Beschwerden zu verringern und Kosten einzusparen. Das Kompetenzteam
Gebaudereinigung sieht diese Argumente kritisch: Die ergebnisorientierte Reinigung entspricht
im Grunde der leistungs- oder tatigkeitsorientierten Reinigung — nicht die handwerkliche Leis-
tung, sondern die Perspektive darauf verandert sich.

Bl Wie ein Raum gereinigt wird, ist fiir Menschen, die dort arbei-
ten, meistens unerheblich. Hauptsache das Ergebnis stimmt: Der
Arbeitsplatz soll sauber und optisch in einwandfreiem Zustand
sein, wenn der Raum tatsachlich genutzt wird. Aus dieser Per-
spektive scheint nachvollziehbar, warum sowohl auf Seiten der
Auftragnehmer wie auch auf Seiten der Auftraggeber die ergebnis-
orientierte Leistungsbeschreibung viele Anhidnger gefunden hat.
In Reinigungsvertrdgen wird dann bei der Beschreibung der zu
erbringenden Leistungen ausschlieBlich auf das erwartete Ergeb-
nis abgehoben. Verbunden ist damit eine Abkehr von der traditi-
onellen Vorgehensweise, bei der die zu erbringenden Leistungen
und die damit verbundenen Tatigkeiten im Vordergrund stehen.
Ist nun die ergebnisorientierte Reinigung die Losung aller Pro-
bleme im Bereich der Gebdudeunterhaltsreinigung? Werden die
Reinigungsergebnisse besser und die Qualitit leichter messbar?
Wird es dann keine Beschwerden mehr geben? Und - wie vielfach
signalisiert - lassen sich dadurch auBerdem Kosten sparen?

Die Sachverstindigen im Kompetenzteam Gebdudereinigung
haben sich in den vergangenen Jahren intensiv mit diesen Fragen

Nach drei Jahren ergebnisorientierter Reinigung: Zufriedenstellendes

Ergebnis auf Grund klar definierter Leistungen und Ergebnisse.
Bild: Kompetenzteam
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beschiftigt. Sie kamen letztlich zu dem Schluss: Die leistungsori-
entierte Reinigung und die ergebnisorientierte Reinigung stellen
keine grundlegend unterschiedlichen Reinigungsverfahren dar,
sie ermoglichen vor allem eine andere Beschreibung und Betrach-
tung der jeweiligen Leistung. Steht die Qualitidt im Vordergrund,
missen bei der Ausschreibung einer ergebnisorientierten Reini-
gung viele Ebenen bedacht werden. Sonst werden Kalkulationen
und Angebote unrealistisch - auf Kosten der Qualitét.

Ergebnisorientiert vs. tatigkeitsorientiert
Um den vermeintlichen Konflikt zwischen den Perspektiven auf-
zuldsen, ist es hilfreich, die unterschiedlichen Formen der ver-
traglich zugrunde gelegten Leistungsverzeichnisse zu definieren:
Tatigkeitsorientierte Reinigung: Im Leistungsverzeichnis (Ver-
tragsgrundlage) wird beschrieben, mit welcher Haufigkeit
welche Téatigkeit an welchem Ort oder Gegenstand erbracht
werden soll.
Ergebnisorientierte Reinigung: Im Leistungsverzeichnis (Ver-
tragsgrundlage) wird beschrieben, zu welchem Zeitpunkt (Hau-
figkeit) welches Ergebnis an welchem Ort oder Gegenstand
erwartet wird.
Das Ziel, das beide Definitionen verfolgen, ist das gleiche. SchlieB-
lich ist jedes Ergebnis nur durch eine konkrete Leistung bezie-
hungsweise Tatigkeit zu erzielen. Genauer ldsst sich das dar-
stellen, wenn konkrete Leistungsarten aus beiden Perspektiven
betrachtet werden. Im Glossar der Ausschreibungsunterlagen des
Bundesinnungsverbandes des Gebdudereiniger-Handwerks (BIV)
sind die Definitionen der Leistungsarten enthalten, welche jede
Tatigkeit beschreibt bzw. definiert, welches Ziel und Ergebnis
durch welche Tatigkeit erreicht werden soll. Das Beispiel ,feucht
reinigen” soll das verdeutlichen:
Definition: Lose aufliegende und leicht haftende Verschmut-
zungen werden manuell mit einem nassen, stark entwésserten
Schwammtuch oder anderen Reinigungstextilien vom Gegen-
stand entfernt.
Ziel /Ergebnis: Der Gegenstand/die Oberfladche muss frei sei
von Griffspuren, Staub sowie von Schlieren.
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Wichtig ist: Der Zeitpunkt, wann die Reinigung durchgefiihrt und
das Ergebnis erreicht werden sollen, muss in beiden Varianten an
die Anforderungen des Kunden angepasst und definiert werden.
Die ergebnisorientierte Reinigung ist im Grunde eine Form der
bedarfsorientierten Reinigung. Aber sie ist keine reine Sichtrei-
nigung. Diese Unterscheidung ist wichtig, macht sie es doch mdog-
lich, objektiv messbare Kriterien fiir die Qualitit der Reinigung
anzulegen. Wiirde nur ,nach Sicht“ gereinigt, tragt allein die Rei-
nigungskraft die Verantwortung dafiir, ob und wann sie sieht und
fiir notig halt, dass gereinigt wird. Die Sichtreinigung hat in Aus-

zudem immer identisch. Hygienerelevante Rdume konnen nicht
sichtgereinigt werden. Bleibt also die Frage: Wo konnte der Vorteil
einer ergebnisorientierten Reinigung liegen? Sorgt sie womoglich
bei Kunden doch fiir mehr Zufriedenheit? Wird schneller auf einen
konkreten Bedarf reagiert? Lasst sich die Qualitat wirklich leichter
iiberpriifen?

Nicht unterschétzen: Kommunikation und Qualifikation
Was deutlich wird: Damit eine bedarfsorientierte Reinigung zufrie-
denstellend durchgefiihrt wird, ist eine gute und kontinuierliche

schreibungen daher im Grunde
nichts zu suchen. Der BIV for-
muliert dazu in seinen Begriffs-
bestimmungen: ,Die Sichtreini-
gung umfasst nur Teilleistungen
der Unterhaltsreinigung und
wird zur Uberbriickung bis zur
ndchsten Unterhaltsreinigung
durchgefiihrt.”

Wird téatigkeitsorientiert gerei-
nigt, verandern sich gegebenen-
falls der Zeitpunkt und die Dauer
der jeweiligen Reinigung. Uber
einen Zeitraum von zum Beispiel
einer Woche zusammengefasst,
zeigt sich aber: Der zeitliche Auf-
wand bleibt der gleiche. Durch
die ergebnisorientierte Reini-
gung wird nicht weniger gerei-
nigt. Hier Kosten sparen zu wol-
len, ist also ein Missverstiandnis.
Beispiel: Reinigung gemaB Leis-
tung und/oder Ergebnis

Die Tabelle zeigt: Ergebnis-
beziehungsweise bedarfsorien-
tierte Reinigungen fiihren zu
einer Kostensteigerung, wenn
die bisherigen Leistungsver-
zeichnisse um die Sichtreini-
gung erweitert werden (miissen)
und keine Substituierung des
zusatzlichen Arbeitsaufwands
(mehr) moglich ist. Dies ist ins-
besondere dann der Fall, wenn
die Reinigungsintervalle allge-
mein bereits weitgehend ausge-
diinnt sind (1 x w).

In einigen Leistungsbereichen
mit hohem Hygienestandard
(Sanitdarbereiche) sind tatig-
keitsorientierte und ergebniso-
rientierte Reinigungsleistungen
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7 Ohne Zweifel hat Sauberkeit in
der evolutiondren Entwicklung einen
klaren genetischen Stellenwert
'eingenommen. Und wie man sieht,
scheinen diese Reinigungsrituale
uch noch groBes Vergntigen zu
bereiten. Fest steht, dass griindliches
Saubern nicht nur das Wohlbefinden
- steigert, sondern vor allem die

lung von Keimen und Krankheits-
erregern hemmt.
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Beispiel: Reinigung gemaB Leistung und/oder Ergebnis

Verwaltung, Biiro, Lehrerzimmer, Besprechungs- und Konferenzraume | Bi5

Reinigungsgegenstand/
Ort

Hartbodenbeldge

Hartbodenbeldage

Papier- und Restmiill-
behalter

Papier- und Restmiillbehal-
ter, innen und auBen

Turgriffe und Lichtschalter

Tidren inkl. TUrstocke,
Tirschilder

Tischoberflachen/Schreib-
tischoberflachen, Mobiliar,
Einrichtung unter 1,80 m
Hohe soweit freigerdumt

Mobiliar und Einrichtung
tiber 1,80 m Hohe, soweit
freigerdumt

allgemein/insbesondere
im Bereich von Decken,
Fenstern und Beleuch-
tungskorpern

auszufiihrende
Tatigkeit/
Leistung

feucht wischen
bzw. staubbinden-
des Wischen oder
Saugen

nass wischen

entleeren und
Abfall entsorgen;
ggf. mit Beutel
versehen

nass reinigen
Griffspuren/
Flecken entfernen

feucht reinigen

feucht reinigen

entstauben

Spinnweben
entfernen

Ziel /Ergebnis

Oberflache ist frei von Grobschmutz und aufliegendem
Feinschmutz (Staub, Flaum). Haftende Verschmutzun-
gen (Getrankeflecken, StraBenschmutz, Absatzstriche)
kénnen noch auf der Oberflédche vorhanden sein.

Oberflachen sollen frei sein von Staub, Grobschmutz,
haftenden Verschmutzungen (Getrénkeflecken, Stra-
Benschmutz etc.) sowie sonstigen Schmutzriickstan-
den. Gummiabsatzstriche kdnnen auf den Oberflachen
noch vorhanden sein.

Das Behaltnis soll frei sein von jeglichem Inhalt
(z.B. auch Kaugummis und haftende Papierschnipsel).

Behalter sollen frei von losen und haftenden
Verschmutzungen sein.

Der Gegenstand/die Oberflache muss frei sein von
Griffspuren, Flecken und Schlieren.

Der Gegenstand/die Oberflache muss frei sein von
Griffspuren, Staub sowie von Schlieren.

Der Gegenstand/die Oberflache muss frei sein von
Griffspuren, Staub sowie von Schlieren.

Der Gegenstand/die Oberflache muss von Staub und
Spinnweben befreit sein.

Es sollen keine Spinnweben vorhanden sein

Haufigkeiten (Turnus)
Vollrei- Kontroll-/ Ergebnis
nigung Sichtrei-

vollflachig nigung
1 x wo. +4/5 x wo. 5 x wo.
5 0 5
1 4 5
3 2 5
m2 5 5
b 0 5
mi 5 5
1 4 8
i2 0 i2
1 4 5

Abstimmung und Kommunikation mit dem Auftraggeber und Nut-
zer notwendig. Nur wenn Einvernehmen dartiber besteht, wie das
erwartete Ergebnis wann auszusehen hat, kann die gewiinschte
Qualitét erzielt werden.

Fiir die Ausschreibung von Leistungen bedeutet das, dass diese
so beschrieben werden miissen, dass sie von allen Bietern in glei-
cher Weise verstanden werden. Das gilt fiir die tatigkeits- und
die ergebnisorientierte Reinigung gleichermaBen. Was Vergabe-
stellen allerdings wissen sollten: Je umfassender nur die Ergeb-
nisse in Leistungsverzeichnissen beschrieben werden, umso
fachkundiger muss der Kunde selbst sein. Ergebnisse auf ihre
Qualitat hin zu tberpriifen, ein Qualititsmesssystem zu installie-
ren, um Ergebnisse und die erbrachten Leistungen ins Verhéltnis
setzen zu konnen, das erfordert eine hohe fachliche Kompetenz.
Auch auf der Seite der Auftragnehmer ist fiir die ergebnisorientier-
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te Reinigung eine besondere Haltung notwendig. Reinigungskrafte
miissen so weit geschult und vorbereitet sein, dass sie in der Lage
sind, von den geforderten Ergebnissen im Leistungsverzeichnis
auf die zu erbringenden Tatigkeiten zu schlieBen. Fiir die Auf-
traggeber wiederum bedeutet das, dass sie bei der Einschiatzung
der Fachlichkeit des Bieters auch diesen Aspekt berticksichtigen
miissen. Zwei grundsatzliche Fragen greifen dann ineinander: Ist
der Bieter mit seinem Personal in der Lage, eine ergebnisorien-
tierte Reinigung durchzufiihren, und sind Auftraggeber fachlich
wie zeitlich in der Lage, kontinuierlich zu kommunizieren und zu
priifen, ob die gewlinschten Ergebnisse erbracht werden?

Verdndert sich die Leistung?
Fiir einen professionellen Dienstleister sollte es keinen Unter-
schied machen, ob er mit einer ergebnisorientierten Reinigung
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oder einer tdtigkeitsorientierten Reinigung beauftragt wird. Die
ergebnisorientierte Reinigung lasst den Dienstleister entscheiden,

ob und mit welchem Verfahren gereinigt werden muss, Haupt-

sache das Ergebnis stimmt.

Aber: Auf welcher Basis wird eine Leistung dann kalkuliert? Die
Gefahr, dass die Auftraggeber Kalkulationen erhalten, in denen
die Leistungen und deren Zeitaufwand nicht verniinftig einge-
schitzt werden, ist durchaus realistisch. So miisste auch hier zur
Gewahrleistung des Werterhalts und der Hygiene regelméafBig eine
Vollreinigung eingeplant werden und auch gentigend Zeit fiir die
téagliche beziehungsweise zeitlich definierte Sichtreinigung.

Verbessert sich die Qualitat?

Da dies haufig nicht geschieht, hat die Ausschreibung ergebnisori-
entierter Reinigungsleistungen tatsdchlich zu einer Verscharfung
des Preiskampfes im Wettbewerb gefiihrt - auf Kosten der Quali-

tat. Flir Auftraggeber macht es also durchaus einen Unterschied,
ob eine ergebnisorientierte oder tatigkeitsorientierte Reinigung
beauftragt wird. Denn die Annahme: Hier wird nur noch gereinigt,

wenn es notig ,erscheint”, erweckt falsche Erwartungen und den

Eindruck eines ,individuellen Leistungsverzeichnisses®, das so
individuell gar nicht sein kann (siehe Tabelle).

Schon 2003 hatte die KGSt allen offentlichen Auftraggebern emp-
fohlen, die Umsetzung der ergebnisorientierten Reinigung zu prii-
fen. Damit verbunden - und dieser Aspekt ist zentral - war die
Integration eines Qualitatssicherungssystems als wesentlicher
Bestandteil der Steuerung der Gebdudeunterhaltsreinigung. Hin-
tergrund der Empfehlung der KGSt waren die im Alltag immer
wiederkehrenden Diskussionen iiber die subjektive empfundene
Reinigungsqualitat.

Augenscheinlich und mit normalem Menschenverstand scheint
es einfacher zu sein, ein Ergebnis zu definieren, das sich objektiv
uberpriifen lasst. Statt einzelne Reinigungsdienstleistungen fest-
zulegen, werden unmissverstindlich zu erzielende Reinigungser-
gebnisse definiert. Aber: Ohne ein differenziertes System zur Mes-
sung der Qualitit ist eine ergebnisorientierte Reinigung schwer
zu kontrollieren. Eine solche erfordert Ressourcen im Bereich der
Kommunikation und der Qualitdtsmessung.

Und: Qualitatskontrolle ist in der Gebdudereinigung immer not-
wendig - ob auf Ergebnisse oder Tatigkeiten abgehoben wird.

Zwei Seiten einer Medaille ...
... oder: Gute Ergebnisse kosten Geld. Die ergebnisorientierte
Reinigung stellt nicht wirklich eine Alternative zur leistungs-
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oder tatigkeitsorientierten Reinigung dar. Sie bildet eher einen
Perspektivwechsel ab, der das Ergebnis und damit die Qualitit in
den Fokus riicken will. Damit sind durchaus Chancen verbunden.
Der Dreh- und Angelpunkt in der Gebdudereinigung ist die Quali-
tdt. Ob ein Dienstleister mit einer ergebnis- oder einer tatigkeits-
orientierten Reinigung beauftragt wird, sollte sich nicht auf die
Qualitat der Leistung auswirken. Diese muss in beiden Fallen
gleichermaBen gegeben sein.

Verantwortung fiir die Qualitat tragt auch der Auftraggeber: Er
bekommt die Leistung, die er ausschreibt. Eine gute ergebnis-

AUSSCHREIBUNG UND VERGABE

orientierte Reinigung erfordert qualifiziertes Personal auf beiden
Seiten, eine intensive Kommunikation und eine kontinuierliche
Qualitatspriifung.

Wenn das moglich und gewlinscht ist, miissen Auftraggeber auch
mit den entsprechenden Kosten rechnen.

Uwe Biittner, Manfred Schmidt, Peter Schonwiese |
peter.hartmann@holzmann-medien.de

Kompetenzteam [l
Gebéudereinigung®

‘ POSITIVE ERFAHRUNGEN

,Ich bekomme, was ich ausschreibe*

Bei der Stadt Ettlingen wurde im Zuge einer Umstrukturierung in einem
Objekt die ergebnisorientierte Reinigung eingefiihrt. Nach drei Jahren hat
der damalige Abteilungsleiter der stédtischen Gebaudewirtschaft Andreas
Oberhofer dieses Experiment beendet. Die Ergebnisse waren nicht wie
gewlinscht. Jetzt schreibt die Stadt wieder leistungsbezogen aus und zwar
nach einem System, das alle Ergebnisse messbar macht.

Andreas Oberhofer, Geschéftsfiihrer der Stadtbau Ettlingen GmbH, spricht
Uber seine Erfahrungen mit der ergebnisorientierten Reinigung bei der
Gebéaudewirtschaft der Stadt Ettlingen.

rationell reinigen: Welche Erfahrungen haben Sie mit der ergebnis-
orientierten Reinigung gemacht?

Oberhofer: Wir haben nicht das Ergebnis bekommen, das wir uns erhofft
hatten. Dafiir gibt es ganz unterschiedliche Griinde, die ich im Nachhinein
besser verstehen kann, seit wir unser ganzes System umgestellt haben.
Was uns damals vor allem fehlte, das war eine genaue Definition dessen,
was wir unter einem bestimmten Ergebnis verstehen.

rationell reinigen: Was war der Grund fiir die Umstellung auf die
ergebnisorientierte Reinigung?

Oberhofer: Wir hatten in Seminaren von der ergebnisorientierten Reini-
gung gehort, fanden das interessant und den Gedanken Uberzeugend: Die
Reinigungskraft guckt, ob ein Raum gereinigt werden muss oder nicht.
Wenn er sauber ist, dann geht sie weiter. Der Knackpunkt ist: Was ist
sauber? Gemeinsam mit Auftraggeber und Auftragnehmer dafiir Kriteri-
en festzulegen, das haben wir damals versdumt. Daraus kann ich keiner

Miillbeutel und
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den Profi
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Reinigungskraft einen Vorwurf machen. Das war unser Fehler. Wir hat-
ten keine Grundlage, auf der wir die Leistung hatten beméngeln kénnen.
SchlieBlich hatten wir keine Qualitatskriterien festgelegt. Heute favorisiere
ich ein anderes System.

rationell reinigen: Wie arbeiten Sie heute?

Oberhofer: Wir erstellen fiir jedes Objekt umfassende Leistungs-
beschreibungen mit festen Intervallen und der Option, auf Sicht zu rei-
nigen. Das ist vor allem in einem Objekt wie einer Schule wichtig. Die
Sichtreinigung gehort optional immer dazu und dadurch habe ich immer
ein besseres Ergebnis.

rationell reinigen: Das heiBt, Sie kombinieren die Leistungsbeschrei-
bung mit dem erwiinschten Ergebnis?

Oberhofer: Genau. Und wir beschreiben alle Leistungen so detailliert
und erschopfend, dass ein Auftragnehmer damit gut kalkulieren und
ich die Leistung gut kontrollieren kann. Beriicksichtigt werden bei der
Leistungsbeschreibung die Besonderheiten vor Ort wie bestimmte Boden,
Materialien oder die Fensterhohe und -erreichbarkeit. In 6ffentlichen Rau-
men wie zum Beispiel den Schulen haben wir auerdem die Belegung und
die Nutzerwiinsche erfragt.

rationell reinigen: Ist lhre Reinigung jetzt teurer?

Oberhofer: Nein. Wir haben mit diesem neuen System groBe Aus-
schreibungen (viele Flachen) gemacht und zum alten System vergleichbare
Angebote erhalten. Aber wir bekommen heute eine bessere Leistung und
zwar exakt die, die ich ausschreibe.

Empfehlen Sie rationell reinigen

weiter, werben Sie einen neuen

Abonnenten und suchen Sie sich
Ihre Pramie im Abo-Shop aus:

=) www.rationell-reinigen.de/
aboshop
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