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ERGEBNISORIENTIERTE REINIGUNG

Ergebnisorientierte Reinigung in der Theorie

Alternative fir Qualitatsbewusste

Gereinigt wird nicht in festgelegten Abstadnden, sondern erst, wenn der gewiinschte Zustand
nicht mehr vorliegt: Die Orientierung am Bedarf gehdrt zu den Kernelementen der ergebnis-
orientierten Reinigung. Ziel ist es, die Qualitat zu optimieren und dem Nutzerbedarf anzupassen.

Bl Die Urspriinge der ergebnisorientierten Reinigung, kurz EOR,
liegen in den 90er Jahren. Zu dieser Zeit verinderte sich der Wett-
bewerb in der Branche. Zum einen wurden immer mehr Gebiu-
dereinigungsunternehmen gegriindet und der Wetthewerb ver-
schiirfte sich, zum anderen erhéhte sich auch bei den Auftraggebern
der Kostendruck. Die Vergabe wurde zunehmend {iber den Preis
geregelt; ob der Dienstleister iiber effektive und qualitiitsorien-
tierte Reinigungsmethoden verfiigte, ging oft unter. Trotz der klas-
sischen Vorgaben der Auftraggeber, wie héufig die Reinigung durch-
zufithren war, fand oftmals eine bedarfsorientierte Organisation
der Reinigung statt. In dieser Situation {iberlegte man beim Bundes-
innungsverband des Gebidudereiniger-Handwerks (BIV), wie mit
neuen Leistungsmodellen die Qualitit der Reinigung wieder in den
Vordergrund geriickt werden konnte. Das Ergebnis der Leistung
sollte in den Mittelpunkt gestellt werden, die Reinigungsqualitit,
nicht die pure Einhaltung von Stunden, sollte Prioritiit haben. Die-
ser Weg konnte nur iiber eine ergebnisorientierte Vertragsstruktur
beschritten werden. Dazu wurde beim BIV die Arbeitsgruppe ,Ver-
tragsgestaltung und Qualitdtsiiberwachung® gegriindet, deren Vor-
sitz in der ersten Phase der Autor dieses Beitrags iibernommen
hatte. Ziel war es, die Reinigungsqualitit zu steigern und eine syste-
matische Qualitdtsiiberwachung zu installieren. Hierzu wurde das
Basismodell eines ergebnisorientierten Leistungsverzeichnisses
und der korrespondierenden Qualititsiiberwachung geschaffen.
In den Klassischen, konstruktiven Leistungsverzeichnissen wird die
Héufigkeit der Reinigung mit hoher Qualitiit gleichgesetzt, also
quasi nach dem Motto ,Viel hilft viel“ konzipiert. Bei der Reini-
gung sind aber nicht allein die Haufigkeiten, sondern vor allem die
Qualitdt der Durchfithrung und die Orientierung am Kundenbedarf
ausschlaggebend fiir ein nutzergerechtes Ergebnis.

Der Anspruch des Nutzers ist entscheidend

Aus diesen Uberlegungen entstanden die ersten Ansiitze zur ergeb-
nisorientierten Reinigung mit den Kernelementen Bedarfsorientie-
rung, keine vorgeschriebenen Héufigkeiten, Definieren der ge-
wiinschten Ergebnisse und Beriicksichtigung der Anschmutzung.
Der Nutzer wird in den Fokus genommen. Wie sollen die Riume
in Bezug auf Sauberkeit aussehen? Was stirt ihn besonders? Wo
erwartet er besonders gute hygienische Bedingungen? Danach
wird festgelegt, welches Qualititsniveau man sich wo vorstellt.
Dies entspricht quasi dem Anspruchsniveau des Auftraggebers.
Synonym wird der Begriff Servicelevel verwendet.

Bei der ergebnisorientierten Reinigung geht es nicht um Haufigkeiten,

sondern um das Reinigungsergebnis, das den Nutzer zufrieden stellt.

Dabei ist eigenverantwortliches Handeln der Reinigungskrifte gefragt.
Bild: rationell reinigen

Haufigkeitsangahen gibt es nicht
Da es keine Hiufigkeitsangaben gibt, muss fiir die Ermittlung des
Reinigungsaufwands der Verschmutzungsgrad der einzelnen Berei-
che pro Objekt eingeschitzt werden. Er ist von drei Faktoren abhin-
gig. Sie bestimmen im Wesentlichen Art und Umfang der Ver-
schmutzung, also Aufwindigkeit der Reinigung.
Personenabhéngige Faktoren (Belegungsdichte, Nutzungs-
frequenz, Publikumsverkehr etc.). Es gilt: Je mehr Menschen,
umso hoher die Verschmutzung.
Infrastrukturelle Faktoren (Objektlage, BaumaBnahmen, Umge-
bung).
Elementarfaktoren (Jahreszeit, Wetter, Wochentag).
Fiir die Einfithrung einer ergebnisorientierten Reinigung ist eine
Datenstruktur erforderlich, bei der das Leistungsverzeichnis in
Komponenten, also Raumgruppen und Reinigungsgegenstiinde,
unterteilt wird, welche je nach Typ, Nutzungsintensitit und An-
spruch der Nutzer in verschiedene Gruppen zusammengefasst
werden. Als sinnvoll erwies sich folgende Unterscheidung:
B Boden: Bodenbeldge und sonstige Bodenelemente einschlieB-
lich Schmutzfangmatten, Gullys etc.
HNK Hauptnutzungskomponenten: Raumelemente, die am
intensivsten genutzt werden - Tische, Stiihle, Telefone, Griffbe-
reiche sowie Raumelemente, an die hohe hygienische Anforde-
rungen gestellt werden (WC-Schiisseln).
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» NNK Nebennutzungskomponenten: Raumelemente, die weniger
intensiv oder nur selten genutzt werden, beispielsweise Side-
boards, Garderoben oder Regale.

WD Wand-/Deckenbereiche: Raumelemente an
Wanden/Decken wie Heizkorper, Fensterbank, Hinweisschilder
und sonstige Wandelemente.

Gereinigt wird, wenn der Zustand es erfordert

Damit ergebnisorientiert gereinigt werden kann, ist die genaue
Definition des gewiinschten Zustandes pro Element festzulegen.
Ein Beispiel: Im EOR-Leistungsverzeichnis heiBt es: , Tische miissen
frei sein von haftenden und nicht haftenden Verschmutzungen,
Griffspuren, Staub und Schlieren.” In einem klassischen (konstruk-
tiven) Leistungsverzeichnis wird in diesem Fall nur bestimmt, dass
die freien Tischflachen beispielweise tdglich gereinigt werden miis-
sen. Beim funktionalen, das heiBt ergebnisorientierten Leistungs-
verzeichnis geht man von der anderen Seite heran: Ist der Tisch
frei von oben genannten Verschmutzungen, ist er im gewiinschten
Zustand, er muss dann nicht gereinigt werden, auch wenn die letz-
te Reinigung schon ein paar Tage her ist. Sobald der gewlinschte
Zustand nicht mehr vorliegt, muss gereinigt werden, unter Umstéan-
den auch jeden Tag. Dem Dienstleister wird grundsitzlich (Aus-
nahmen: hygienisch sensible Bereiche oder spezielle Oberflichen)
weder ein Verfahren noch eine Haufigkeit vorgegeben. Das Wie der
Ergebnisrealisierung bleibt ihm - unter Beachtung derWerterhal-
tung und Beriicksichtigung von Pflegeanleitungen - {iberlassen.
Dadurch, dass jedes Raumelement nach Bedarf gereinigt wird,
wird im Ergebnis eine gleichbleibende Reinigungscualitét bei vari-
ierendem Zeitaufwand je nach Verschmutzungsgrad und Service-
level erreicht. Bei richtiger Umsetzung des EOR-Konzepts erhilt
man ein kontinuierlich und rundum sauberes Haus.

Die Sauberkeit wird durch das Reinigungsteam kontinuierlich auf
gewlinschtem Niveau gehalten. Das heiBt, dass Verschmutzungen
auch erkannt werden miissen. Es geht nicht mehr um Héufigkei-

Unterschiedliches Anspruchsniveau und
Schmutzaufkommen je Raumkategorie!

Raumkategorie 1

Raumkategorie 2

Raumkategorie 3

Hygiene- Kunden-/ Mitarbeiter-

bereiche GF-Bereiche bereiche
WC-Anlagen GF-Etage Biiros

Duschen Besprechungsraume Serviceflachen

Arzt- und Empfang/Mall, Flure Aufenthaltsraume
Liegerdume Treppenhéuser Garderoben
Teekiichen Aufziige Sportraume
Espressobars Pausenrdume, u.A. Schleusen, Terrassen

Parkgarage

Alles muss immer
besonders sauber
sein!
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ten, sondern um ein Reinigungsergebnis, das den Nutzer zufrieden
stellt. Daraus resultiert ein eigenverantwortliches Handeln der
Reinigungskrifte und eine konsequente Schulungsphilosophie.
Um ein Gebidude nutzer- und verschmutzungsgerecht zu reinigen,
sollte man es in Raumgruppen/Raumkategorien einteilen, die eine
dhnliche Nutzung und Verschmutzung aufweisen. Die Anforde-
rungen unterscheiden sich: Der Unternehmenseingang muss einen
anderen Eindruck machen als ein Biiro ohne Publikumsverkehr
oder ein Lager. Bereiche wie sanitire Anlagen und Kiichen miissen
nicht nur sauber aussehen, sondern auch hygienisch einwandfrei
sein. Notig ist die Strukturierung des Raumverzeichnisses zu Raum-
gruppen/Raumkategorien mit identischem Qualitiatsanspruch (Ser-
vicelevel/Qualitidtsniveau) in Dateiformat. Dies beinhaltet:

Ein aktuelles Raumverzeichnis,

alle leistungsrelevanten Informationen pro Raum,

Bildung von Raumgruppen/Raumkategorien,

Musterstruktur der Raumelemente pro Raumgruppe/Raumkate-

gorie (Inventarisierung von Musterraumen),

Ermittlung von Zeitwerten fiir die einzelnen Raumelemente -

beispielsweise durch Heranziehen von Vergleichsobjekten oder

Durchfiihrung von Probereinigungen und Zeitstudien zur Kon-

kretisierung des Reinigungsaufwandes,

Festlegung von Ergebnisdefinitionen,

Festlegung von Servicelevels/Qualitatsniveaus,

Festlegung von Zielerreichungsgraden je Servicelevel und

Raumgruppe /Raumkategorie,

systematische Qualitatskontrolle.
Die Festlegung von Qualitdtsniveaus und Zielerreichungsgraden
bedeutet, dass man einen Mindeststandard definieren muss, den die
Reinigungsqualitit zu erreichen hat. Man kann nach folgendem
Schema vorgehen: Als Erstes erfolgt die Einteilung aller Riume in
Raumgruppen/Raumkategorien mit gleicher bzw. sehr d@hnlicher
Nutzungsstruktur - Biirordume, Besprechungsriaume, Teekiichen
etc. AnschlieBend werden die Ergebnisse definiert, die zu erreichen
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Oben: Mit der Definition von Servicelevels bestimmt man das Anspruchsni-

veau im Objekt und hélt fest, ob, wie viele und welche Verschmutzungen wo
auftreten dirfen.

Links: Um ein Gebdude nutzer- und verschmutzungsgerecht zu reinigen,
sollte man es in Raumgruppen/Raumkategorien einteilen, die eine dhnliche
Nutzung und Verschmutzung aufweisen. Grafiken: rationell reinigen/Quelle: Josef Stadler
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sind, das heiBt die Beschreibung des gewiinschten Reinigungszu-
standes pro Raumelement. Danach inventarisiert man die ausge-
widhlten Musterrdume je Raumgruppe/Raumkategorie. Man listet
alle Einrichtungsgegensténde mit Art und Anzahl auf. Die Schmutz-
arten sollte man zusitzlich unterscheiden, wenn das Modell nicht
nur den Reinigungszustand abbilden soll, sondern auch Konse-
quenzen fiir den Dienstleister (z. B. SchulungsmaBnahmen) ableit-
bar sein sollen. Dabei geniigt meist eine Unterscheidung in nicht haf
tende Verschmutzungen und haftende Verschmutzungen.

Definition von Servicelevels
SchlieBlich ist die Definition von Servicelevels/Qualititsniveaus
erforderlich. Damit bestimmt man das Anspruchsniveau im Ob-
jekt, hilt fest, wie viele beziehungsweise welche Verschmutzun-
gen wo auftreten diirfen. Es erfolgt also eine Definition von tolerier-
ten Verschmutzungen. Grundsitzlich muss damit eine Bewertung
die Zustinde der einzelnen Raumelemente und Raumgruppen,-
Raumkategorien einhergehen. Dafiir gibt es verschiedene Bewer-
tungsmethoden: Wihlt man die Schwarz-WeiB-Methode (ein Ele-
ment wird entweder als ganz in Ordnung oder gar nicht in Ord-
nung bewertet), muss man pro Servicelevel/Qualititsniveau die
maximal zuldssige Zahl an Méangeln pro Raumgruppe/Raumkatego-
rie festlegen. Je héher das Servicelevel/Qualititsniveau, desto niedri-
ger die tolerierte Anzahl an Méngeln. Diese Philosophie liegt dem
»Qualitidtsmesssystem fiir ergebnisorientierte Reinigungsleistun-
gen des BIV* zugrunde. Liegt die Summe der Mingel bei einem
Check tiber der tolerierten Anzahl, fillt der Raum durch. Damit
das Objekt die Priifung besteht, darf die zulidssige Zahl an Min-
geln und/oder (je nach System) in durchgefallenen Riumen nicht
tiberschritten werden. Grundlage sollte die DIN EN 13549 und die
enthaltene ISO 2859 sein. Wenn in mehr als zwei Stufen bewertet
wird, muss man den unterschiedlichen Zustinden eine Quantitiit
zuordnen. Hierfiir bietet sich die Transformation in eine Prozent-
oder Punktezahl an. Die Bewertung kann in drei Stufen erfolgen:

Ergebnis erreicht: Codierung = 1, Multiplikation mit Gewichtung

des Elements,

Ergebnis teilweise erreicht bei erfolgter Reinigung: Codierung =

0,5, Multiplikation analog,

Ergebnis nicht erreicht oder keine Reinigung erfolgt: Codierung

=0, keine Punkte.
Alternativ konnte die Bewertung nach Schulnoten in sechs Stufen
vorgenommen werden.
Ein groBer Vorteil dieser Variante ist, dass man die Raumelemen-
te entsprechend ihrer Bedeutung fiir den Nutzer gewichten kann.
Es ist durchaus sinnvoll, beispielsweise Waschbecken- und WC-
Einheiten ein hoheres Gewicht zu geben als Fensterbrettern. Fiir
dieses Modell braucht man als Messlatte Zielerreichungsgrade,
um die erreichten Prozente/Punkte mit den maximal erreichbaren
Prozenten/Punkten zu vergleichen und zu entscheiden, ob das ge-
wiinschte Ergebnis erreicht wurde. Die Zielerreichungsgrade kann
man auf allen Hierarchieebenen (Raumkomponenten, Raumgrup-
pen, Leistungsbiindel etc.) bilden, um die unterschiedliche Bedeu-
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tung abzubilden, oder fiir das ganze Objekt. Mit dem Modell muss
ein verlissliches Qualititsmesssystem eingefiithrt werden, um die
Bewertungen bei den Qualititspriifungen vornehmen zu knnen.

Kalkulation der Leistungswerte

Die Basis der klassischen Leistungswertermittlung sind herkémm-
liche Leistungsverzeichnisse mit Reinigungshiufigkeiten je Raum-
element. Der Leistungswert wird meist auf Basis der Bodenhiiufig-
keit gebildet. Die ergebnisorientierte Leistungswertermittlung lduft
anders ab. Da keine Reinigungsturnusse vorgegeben werden, soll-
te der Kalkulation der Leistungswerte Folgendes zugrunde gelegt
werden: eine moglichst praxiserprobte, vom Dienstleister vorzu-
nehmende Schitzung der Reinigungsintensitit und -frequenzen (=
Service-Index) je Raumelement. Das heiBt, er muss abschiitzen,
wie oft und wie intensiv er welches Raumelement pro Raumkate-
gorie reinigen muss und hieraus seine Leistungswerte bilden.

Ein Nachteil der ergebnisorientierten Reinigung: Nicht jede Reini-
gungskraft ist geeignet, diese differenzierte und eigenverantwort-
liche Reinigung durchzuftihren. Bei der Einstellung muss hinsicht-
lich Erfahrung und Motivation genauer hingesehen werden und in
jedem Fall ist eine sehr gute Schulung notwendig. Ein weiterer Pro-
blempunkt ist die kompliziertere Organisation der flexiblen Arbeits-
zeiten. Womaglich sind mehr Springer nitig, auf jeden Fall ist ein
gutes Personalmanagement erforderlich. Der Einsatz eines elektro-
nischen Qualititsmanagementsystems ist ein zusitzlicher Organi-
sations-, Zeit-und Kostenfaktor, denn normale Checklisten in Papier-
form reichen fiir die geforderte Dokumentation nicht mehr aus.

Qualitat und Nutzerzufriedenheit steigen

Zu den Vorteilen: Qualitit und Nutzerzufriedenheit steigen, wenn
bedarfsorientiert gereinigt wird. Jedes Objekt wird genauer beleuch-
tet und differenzierter in Bereiche mit verschiedenen Anforderun-
gen unterteilt. Tiefergehende und hdufigere Schulungen fiihren
dazu, dass Reinigungskrifte das Mehr an Verantwortung gut umset-
zen konnen und sich wohl dabei fiihlen, freier handeln zu konnen.
Die EOR ist eigentlich eine natiirlichere, passgenauere Art der Rei-
nigung. Der deutlichste Vorteil dieses Ansatzes ist, dass die hand-
werkliche Qualitit wieder in den Vordergrund riickt.

Die ergebnisorientierte Reinigung ist aus meiner Sicht eine echte
Alternative fiir qualitdtsorientierte Anbieter und Kunden. Sie ist
nicht geeignet fiir Auftraggeber, die nach Billigpreisen schielen,
und auch nicht fiir Auftragnehmer, die nur wenig in Schulung und
Qualititsmanagement investieren wollen. Ergebnisorientierte Rei-
nigung ist kein Modell um Kosten zu sparen, sondern um die Qua-
litdt zu optimieren und dem Nutzerbedarf anzupassen.
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