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Qualitatsmesssystem fur ergebnisorientierte Reinigungsarbeiten des Bundesinnungsverbandes des Gebaudereiniger-
Handwerks

= Qualitatsprufungen fur Gebaudereinigungsarbeiten sind eines der aktuellsten Themen der
Branche. Der Bundesinnungsverband hat in enger Abstimmung mit den Kunden des Gebéau-
dereiniger-Handwerks das Thema Qualitatstiberwachung in der Gebaudereinigung ausfuhr-
lich erdrtert. Vor dem Hintergrund der modernen Gebaudebewirtschaftung wurde dabei
schnell deutlich, dass ein Kontrollsystem, das lediglich den herkémmlichen Weg der
Vertragssituation beachtet, nicht alle Kundenwinsche erfasst. Dieser Weg beschreibt in
der Regel in Form von immer ausfuhrlicher gestalteten Leistungsverzeichnissen auflerst
genau den Weg der Leistungserbringung in der Gebaudereinigung, in dem alle einzelnen
Tatigkeiten und deren Turnus exakt dargestellt werden. Eine Beschreibung des
Ergebnisses der Dienstleistung, das gemall Werkvertragsrecht, dem auch die
Vereinbarungen in der Geb&udereinigung unterliegen, vom Erbringer geschuldet wird, ist
hingegen in der Uberwiegenden Mehrzahl der Vertrage nicht nadher definiert, beschrieben

oder festgelegt.

= Im Rahmen einer Arbeitsgruppe, die zur Entwicklung eines praxistauglichen Qualitats-
messsystems im Bundesinnungsverband installiert wurde, war von Beginn an die Diskussion

Uber neue Wege der Vertragsgestaltung integraler Bestandteil der Entwicklungsarbeit.

= Da von Kunden des Gebaudereiniger-Handwerks immer haufiger die Vereinbarung eines
konkreten Ergebnisses gefordert wird, verfolgt das Qualitatsmesssystem des Bundes-
innungsverbandes als Ergebnis dieser Uberlegungen die Philosophie der ,ergebnisorien-

tierten Vertragsvereinbarung®.

= Wahrend die bisher Leistungsverzeichnis-gestitzte Vereinbarung selten Rucksicht auf
saisonale oder andere, den Verschmutzungsgrad eines Gebaudes beeinflussende Faktoren,
nimmt, ist bei der ergebnisorientierten Reinigung die jeweilige Ausgangslage unerheblich.
Es wird nicht mehr grundséatzlich eine starre, gleichbleibende Anzahl von Tatigkeiten in
vorbestimmten Rhythmen festgelegt werden miuissen, um eine durchschnittlich
anzunehmende Verschmutzung zu beseitigen, sondern der Dienstleister lenkt die Reini-
gungstatigkeiten mit seinem Knowhow so, dass vielmehr das Ergebnis der Reinigung

gleichbleibend ist.

= Der Kunde, der in der Regel kein Reinigungsexperte ist, nutzt mit der ergebnisorientierten
Vereinbarung das volle Potential des Outsourcing. Anstatt sich Gedanken Uber Leis-
tungsverzeichnisse und notwendige Rhythmen zu machen, Uberlasst er diese Uberlegun-
gen dem Fachbetrieb, den er aufgrund eben seines Knowhows mit der Durchfihrung der
Reinigung beauftragt. Er kauft ein definiertes Ergebnis ein, das durch das

Qualitatsmesssystem regelmalig uberwacht wird und

erreicht damit auch sein mutmallich gewlnschtes Ziel: Den erforderlichen und von seinem

Budget erlaubten Reinigungsstatus des Objektes und nicht mehr eine vertraglich

Seite 2 von 4 Stand: September 2003



Qualitatsmesssystem fur ergebnisorientierte Reinigungsarbeiten des Bundesinnungsverbandes des Gebaudereiniger-
Handwerks

vereinbarte Anwesenheit von Reinigungskraften und deren Reinigungstéatigkeiten, uUber

deren Ergebnis hingegen keine Aussage getroffen wird.

= Kunden erwerben mit Hilfe festgelegter Qualitatsstandards bei der Reinigung von vornher-
ein festgelegte, definierte Ergebnisse. Sie entscheiden anhand ihrer Bedurfnisse und des
zur Verfugung stehenden Budgets, welche Gulteklasse der Reinigung eingekauft wird. Die
mit Hilfe des Qualitatsmesssystems einheitliche Beurteilungsbasis fur Kunden und
Auftragnehmer vermindert Missverstandnisse; Auseinandersetzungen Uber Reklamationen
werden reduziert, da die jeweiligen Toleranzen ebenso wie die Konsequenzen fur den Fall

von Minder- oder Schlechtleistungen von vornherein festgelegt sind.

= Gleichzeitig erhélt der Dienstleister wieder eine groRere Flexibilitat, sein unternehmerisches
Kénnen st viel starker gefragt, um mit Hilfe des Qualitatsmesssystems die
Kundenanforderungen zu erflllen. Dabei wird die oftmals vom Kunden geforderte, aber
selten honorierte gute Ausbildung des Personals geférdert und belohnt, da nur solches
Personal in der Lage ist, weitestgehend selbststandig die ggewinschten Resultate zu er-
zielen. Investitionen in Rationalisierung, z. B. in den Einsatz von Reinigungsmaschinen,
werden bei Erfolg nicht langer durch Kirzung der Stunden "bestraft”, sondern bleiben

unternehmerische Entscheidung.
Funktionsweise des Qualitatsmesssystems

= Das System basiert, wie die Uberwiegende Zahl der Qualitatsprifungen in der Wirtschaft
auf folgender Uberlegung: Ein Kunde definiert, welche Produkt- oder Dienstleistungs-
eigenschaft beschaffte Waren oder Leistungen besitzen sollen. In Abhangigkeit von den
Anforderungen des Kunden werden bestimmte Toleranzen der Eigenschaft festgelegt, in
deren Rahmen das Produkt, die Dienstleistung als akzeptabel gilt. Je hther die Anforde-

rungen des Kunden, desto geringer werden diese Toleranzen sein.

= Auf den Dienstleistungsbereich der Geb&udereinigung Ubertragen und im BIV-System
umgesetzt bedeutet Produkteigenschaft des Reinigungsergebnisses ,,Sauberkeit”. Mégliche
Toleranzen sind in diesem Fall Verschmutzungen, die noch zu tolerieren sind. Je h6her die
Kundenanforderungen, desto geringer sind auch hier die Toleranzen, also die Anzahl der

Verschmutzungen.

= Das System beinhaltet funf Qualitatsniveaus, die in Abhangigkeit von der Raumgrolile,

Werte fur tolerierte Verschmutzungen festlegen. Je hoher das Qualitatsniveau, desto
geringer ist die Anzahl tolerierter oder auch zulassiger Verschmutzungen.

= Auf diese Weise kann der Kunde individuell festlegen, welches Reinigungsergebnis er anzu-
treffen wiinscht. Dabei besteht die Option innerhalb des Raumes, Unterscheidungen in den
Qualitatsniveaus zu treffen, ebenso, wie innerhalb des Objektes nach Raumgruppen oder

Funktionsbereichen des Gebaudes unterschiedliche Qualitatsniveaus festzulegen.
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= Bei der visuellen Prifung wird im Anschluss an die Reinigung erfasst, welchem Qualitats-
niveau das Ergebnis der Reinigung entspricht und ob es mit dem zuvor festgelegten, ,,Soll-

Qualitatsniveau” ubereinstimmt.

= Da aus Kostengrunden eine vollstandige Prifung des Objektes nicht realistisch ist, wird,
wie in nahezu allen Qualitatsprifungen, auf das Prinzip der Stichprobenprifung zurtck-
gegriffen, wie es auch durch die Anforderungen in EN 13549 (s.u.) vorgegeben ist. Anhand
der weltweit anerkannten Norm ISO 2859 werden die StichprobengréfRen und alle weiteren
statistischen Grundlagen fur die Prufungsdurchfihrung vorgenommen und basieren damit

auf gesicherten statistischen Verfahren.

= Das System wird von einer entsprechenden Software gestitzt, die Optionen fur die Pri-
fungsvorbereitung (Stichprobenziehung, zufallsgestiitzte Raumauswahl fur die Prifung,

etc.), -durchfihrung und -auswertung bietet.

= Nach festgelegten statistischen Verfahren erhélt man mit Hilfe des BIV-Systems klare
Aussagen daruber, ob das vereinbarte Ergebnis ereicht wurde. In der Vertragsverein-
barung sollten auch Festlegungen daruber getroffen werden, welche Konsequenzen im

Falle des Nicht-Bestehens der Qualitatsprufungen zu ziehen sind.

= Das BIV-Qualitatsmesssystem hat im Priufverfahren von DIN CertCo, der
Zertifizierungsgesellschaft des Deutschen Instituts fir Normung DIN, seine
Ubereinstimmung mit den europaweit giltigen Anforderungen der Norm EN 13549
“"Reinigungsdienstleistungen — Grundanforderungen und Empfehlungen fur Qualitéats-
messsysteme" nachgewiesen. [amit erhalten Sie Gewissheit, dass beim Einsatz dieses
System international anerkannte Standards fur Qualitatsmesssysteme berlcksichtigt

werden.

= Wenn Sie als Kunde an der Erprobung oder auch konkreten Einfuhrung des Qualitatsmess-
systems in lhrem Haus interessiert sind, sprechen Sie bitte mit Ihrem Dienstleister. Als
Mitgliedsbetrieb der Gebaudereiniger-lnnung verfugt er Uber die notwendigen Informati-

onen Uber das System und berat Sie gerne bei der Einfihrung des Systems in lhrem Haus.
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