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Was ist ergebnisorientierte
Reinigung?

Geschultes Personal und
Qualitatsmanagement

Fachunternehmen

Was verandert sich?
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1. Einleitung

Oft stellt sich diese Frage bei einer zukiinftigen Neuausrichtung, verbunden mit
der Vergabe von Reinigungsarbeiten.

Die Grundlage fir diese Art der Unterhaltsreinigung ist nicht das Leistungsver-
zeichnis im herkdmmlichen Sinne, sondern der vordefinierte Qualitatsstandard.
So werden am Anfang des Vertragsverhaltnisses zusammen mit dem Auftrag-
geber Qualitatsstandards fir die verschiedenen Arten der Raumlichkeiten
festgelegt. Es ist dann die Aufgabe des Dienstleisters, mit geeigneten Mitteln,
Geratschaften und entsprechenden Arbeitskraften diesen definierten Zustand
herzustellen bzw. zu halten. Die Reinigungszeiten werden ublicherweise
vereinbart.

Voraussetzung fiir die ergebnisorientierte Reinigung sind besonders geschultes
Personal und ein entsprechendes Qualitditsmanagementsystem. Daflr bietet
diese Art der Reinigung die Méglichkeit, vorhandene Ressourcen flexibler in
einem Objekt einzusetzen. So muss beispielsweise ein wegen Urlaub nicht
benutztes Buro auch nicht jeden Tag gereinigt werden. Ein Besprechungsraum
hingegen bendtigt nach einem langen Konferenztag besonders viel Aufmerk-
samkeit.

Im Gegensatz zur leistungsorientierten Reinigung ist bei der ergebnisorientier-
ten Reinigung der Gebaudereiniger als Fachunternehmen gefragt. Er bestimmt
die Art und Weise der Reinigungsmethodik. Bei der leistungsorientierten Reini-
gung hingegen kann es sein, dass dem Gebaudereiniger auferlegt wird, mit
welcher Methode (z.B. kehren, feucht wischen, nass wischen usw.) er einen
Raum zu reinigen hat. Dabei bleibt haufig unberticksichtigt, ob die vorgeschrie-
bene Methode auch zum gewlinschten Reinigungsziel fiihrt.

Der Begriff ,ergebnisorientierte Reinigung® ist nicht neu, sondern taucht seit
vielen Jahren immer wieder in der Branche auf. Dabei gibt es wie immer Geg-
ner, Zweifler und Beflrworter. Vereinzelt trifft man auch auf die Aussage, dass
der Gebaudereiniger die ergebnisorientierte Reinigung trotz klassischen Leis-
tungsverzeichnisses in der Realitat sowieso schon durchfiihrt. Es findet also
eine Legalisierung dessen statt, was in der Praxis haufig bereits angewendet
wird.

Auftraggeber sprechen die ergebnisorientierte Reinigung oft von sich aus an,
um ein sowieso schon guinstiges Angebot nach Leistungsverzeichnis erneut im
Preis zu driicken.

Bei der ergebnisorientierten Reinigung andern sich zwangslaufig die folgenden
Details:

Das Leistungsverzeichnis/Leistungsumfang

Der Vertrag

Die Einarbeitung und Unterweisung der Reinigungskrafte
Die Eigenverantwortung der Reinigungskrafte

Die Kontrollen

RIRREE
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2. Klassische, leistungsorientierte
Reinigung

Eine Kostensenkung ist hier nur durch die Reduzierung der Reinigungsleis-
tung, Minimierung der Reinigungsintervalle und Erhéhung der Quadratmeter-
leistung mdglich.

Folge: Verschlechterung der Reinigungsqualitdt und Werterhaltung sowie eine
Abnahme der Kundenzufriedenheit

Merkmale der klassischen, leistungsorientierten Reinigung:

IZ[ Die Raumeinheiten werden auch dann gereinigt, wenn keine Nutzung
erfolgt und/oder keinerlei Verschmutzung vorhanden ist.
Flachen und Gegenstéande werden unter Umsténden nicht optimal
gereinigt, da durch die im Leistungsverzeichnis festgelegten Tatigkeiten
die aktuelle Verschmutzung nicht ausreichend bertcksichtigt wird.
Der festgelegte Reinigungsumfang muss turnusgemaf erbracht werden.
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Reduzierung der Reinigungs-
leistung und ihre Folgen
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Das Ergebnis steht im
Vordergrund

Ausnahmen!
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3. Ergebnisorientierte Reinigung

Merkmale der ergebnisorientierten Reinigung:

[ Der Nutzer findet an jedem Reinigungstag in allen Raumen die beauftragte
Reinigungsqualitat vor.

Es kann auf die Ableistung von eventuell festgelegten Reinigungsstunden
verzichtet werden.

Es bleibt dem Dienstleister Uberlassen, durch welche MalRnahmen das
gewunschte Reinigungsergebnis erzielt wird.

Es werden ausschlielich die Flachen und Gegenstande gereinigt, die
der Reinigung beddirfen.

[] Basierend auf der ergebnisorientierten Reinigung zahlt das Ergebnis,
nicht der Weg dorthin.

[] Der Auftraggeber definiert den Soll-Zustand bzw. Mangel und Verun-
reinigungen, die nach der Reinigung nicht mehr vorhanden sein dirfen.
Aus hygienischen Griinden mussen die sanitaren Raumlichkeiten
arbeitstaglich desinfizierend gereinigt werden!

Das griindliche Saugen der gesamten textilen Bodenbelage sollte
mindestens 14-tagig erfolgen.

Je nach Objektart, Raumnutzungsart und/oder speziellen Kundenwiinschen
kénnen noch weitere Raumlichkeiten in eine regelmaRige Intervallreinigung
genommen werden.

3.1 Was ist bei einer ergebnisorientierten Ausschreibung zu beachten?

[“] In definierten Raumeinheiten/Raumarten werden Gegenstande und Fla-
chen in Hauptnutzungsgruppen und Nutzungsgruppen eingeteilt (das heil’t
mit unterschiedlichen Prioritaten beziglich der Reinigung hinterlegt).

[] zwischen Auftraggeber und Auftragnehmer sind die Begriffe Sauberkeit
und die Festlegung des unterschiedlichen Qualitatsniveaus zu definieren.
Es findet eine Kalkulation der jahrlichen Reinigungsstunden statt.

™ Festgelegt werden sollte die Kontrolle der Reinigungsqualitat und der
Bonus/Malus (siehe Absatz 3.4).
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3.1.1. Hauptnutzungsgruppen und Nutzungsgruppen

Hauptnutzungsgruppen

Zuordnungs-Nr.

1.

Raumarten (Raumeinheiten)

Nutzflachen (z.B. Buros, Besprechungsraume, Aufent-

haltsrdume, Sitzungszimmer, Schulungs- und Unterrichts- Beispielhafte Festlegung der

raume, Buchereien, Garderoben) Raumbezeichnungen (in Ab

Verkehrsflachen (z.B. Eingang/Windfang, Hallen, Flure, héngigkeit des eingesetzten
Warteraume in Fluren, Treppenhauser, Aufzlige, Aulen-
¥ QS-Systems)

podeste mit Stufen)

Sanitarbereiche (z.B. WC-, Wasch- und Vorrdume,
Duschen, Umkleiden)

Gemeinschaftsraume (z.B. Kiichen und Kochkuchen,
Teekichen, Speiseraume)

Funktionsraume (z.B. Kopierrdume, Warteraume,
EDV-Bereiche, Technik- und Regierdume)

Sozialrdume (z.B. Arztzimmer, Untersuchungs-,
Therapie-, Behandlungs- und Sanitatsrdume)

Multifunktionsraume (z.B. Séle, Gymnastikrdume)

Nebenflachen (z.B. Archiv-, Akten- und Tresor-, Abstell-,
Material- und Vorratsrdume, Werkstatten, Fahrradraume)

Sonstige Flachen bzw. Raume (z.B. Aufenthaltsraume
fur Reinigungskrafte, Putzmittelraume)

Fir jede Raumeinheit werden typische Reinigungsflachen und Gegenstande
aus Sicht des Nutzers dahingehend gewichtet, ob besondere Anspriiche an die
Sauberkeit gestellt werden.

Nutzungsgruppen (gleichwertig)

Servicepaket 1
Servicepaket 2
Servicepaket 3
Servicepaket 4
Servicepaket 5

Servicepaket 6

Beispielhafte Zuordnung in
Haupt- und Nutzungsgruppen
(in Abhangigkeit des einge-
setzten QS-Systems)

Schreibtisch, Burostuhl, Telefon, Abfalleimer, Papierkorb
Besuchertisch, Sitzmobel

Bodenflache, Sockelleisten

Turen / TUrrahmen

Schranke, Regale, Sideboards, Garderoben

Heizkorper, Fensterbanke, Lichtschalter, Steckdosen,
Stromleisten
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Sauberkeit festlegen

Beispielhafte Definitionen

EinflussgrofRe beachten

Grundlage DIN EN ISO 13549

Bonus/Malus

GUTEZEICHEN

P \N

Gebaudereinigung

Dabei ist zu beachten: Die Nummerierung der Servicepakete stellt keine
Wertigkeit dar.

Ist in einer Raumeinheit ein Servicepaket nicht vorhanden, wird dies bei der
Beurteilung der Reinigungsqualitat als vertragsmaRig gereinigt gewertet.

3.1.2. Festlegung von Sauberkeit
Die beispielhafte Definition von Sauberkeit kann folgendermaflen aussehen:

Fir die Durchflhrung einer vertragsgemafen Reinigung missen Gegenstande
und Flachen ,sauber sein, also frei von

[ ose aufliegendem Grobschmutz (z.B. Abfall, Papier, Pflanzenblattern).
nicht haftendem Feinschmutz (z.B. Staub, Kriimel, Haare, Spinnweben).
M nicht haftendem Grobschmutz (z.B. Sand, Kies).
[] haftenden Verschmutzungen (z.B. Getrankeflecken, Fingerabdriicke).
™ Verfleckungen, optischen Veranderungen auf dem Bodenbelag
(z.B. Verschmierungen durch Uberdosierung oder falsche Behandlung).

3.1.3. Kalkulation der jahrlich erforderlichen Reinigungsstunden

Fir die Personal- und Kapazitatsplanung des Dienstleisters ist es wichtig, die
voraussichtlich benétigten durchschnittlichen Reinigungsstunden zu kalkulieren.

Dabei gibt es eine Reihe wichtiger Faktoren:

[] Objektspezifische Nutzung (Art und Umfang)
Verschmutzungsgrad unter Berlicksichtigung der Jahreszeit
Raumbelegungen

[ Art und Beschaffenheit der Bodenbelage
Eigenkontroll-System

[ Geschultes Personal/,,Auge” - auch Vertretung (fir Reinigung und Kontrolle
- zu Beginn ca. 25 % hdherer Zeitbedarf). Kalkulatorische Grofie fur die
Kontrolle ca. 10 % der Jahresreinigungsstunden.

[] Uberpriifung der Reinigung

3.1.4 Uberpriifung der Reinigungsqualitat

[] Die Kontrolle der Reinigungsqualitat sollte auf der Grundlage der DIN EN
ISO 13549 Reinigungsdienstleistungen — Grundanforderungen und Emp-
fehlungen fir die Qualitatsmesssysteme erfolgen.

Die Auswahl der Raumeinheiten erfolgt mittels Zufallsauswahl.

[] Die Kontrollen finden vorzugsweise im Beisein von Auftraggeber und
Auftragnehmer statt.

Der potentielle Bonus/Malus ist Vertragsbestandteil und wird individuell
festgelegt.
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Bonus

[ wie bereits oben festgestellt werden zwischen dem Auftraggeber und dem
Dienstleister die kalkulierten Jahresarbeitsstunden vertraglich festgelegt.

™ Vertraglich ist ebenfalls festzulegen, dass nach einem gewissen Zeitraum
(3-6 Monate) eine Nachkalkulation der urspriinglich geplanten Jahresar-
beitsstunden durchgefihrt wird.

Denn erst nach diesem Zeitraum ist absehbar, ob die urspriingliche Kalku-
lation der Realitat entspricht, oder einvernehmlich nach oben oder unten
korrigiert werden muss, um die festgelegte Reinigungsqualitat erfillen zu
koénnen.

[“] solite sich bei der Nachkalkulation eine Differenz (+/-) ergeben, so haben
beide Vertragspartner das Risiko einer Nachkalkulation zu tragen. Die
Risikoverteilung der Nachkalkulation ist ebenfalls vertraglich festzuhalten.

™ Beispiel: Ergibt die Nachkalkulation, dass bei gleichbleibendem Qualitats-
standard 5% weniger Reinigungsstunden notwendig sind, so werden die
Uberschissigen Reinigungsstunden prozentual zwischen dem Auftraggeber
und Auftragnehmer aufgeteilt. So verbleiben beispielsweise 2,5% beim
Auftraggeber und 2,5% beim Auftragnehmer.

Die Risikoverteilung gilt selbstverstandlich auch, wenn sich ein erhéhter
Reinigungsaufwand ergibt.

Malus im laufenden Reinigungsbetrieb

M 1m Vertrag muss die festgelegte Reinigungsqualitat sowie die Toleranz der
Abweichungen definiert sein (z.B. prozentualer Erflllungsgrad).

[ Dariiber hinausgehende grundsatzlich festgestellte und berechtigte Ab-
weichungen der Reinigungsqualitat erfordern zunachst eine angemessene
Nachfristsetzung zur Mangelbeseitigung durch den Auftraggeber.

[ Der Auftragnehmer ist bei berechtigten Abweichungen zur Mangelbeseiti-
gung innerhalb der angemessenen Nachfrist grundsatzlich verpflichtet.

Bei weiterer Nichterfillung der Mangelbeseitigung kann der Auftraggeber
den vertraglich festgelegten prozentualen Malus beim Auftragnehmer
beanspruchen.

Um die Abweichung von der vertraglich festgelegten Reinigungsqualitat
dezidiert zu dokumentieren, empfiehlt die Glitegemeinschaft Gebaudereini-
gung e.V. in jedem Fall die Verwendung eines professionellen Software-
gestltzten Qualitatsmess- und Sicherungssystems (QMS).

3.2 Anforderungen an ein Qualitatsmess- und Sicherungssystem (QMS)

Gemal DIN EN ISO 13549 werden an ein Qualitdtsmesssystem verschiedene
grundlegende Anforderungen gestellt:

[ Leichte Handhabung und Verstandlichkeit.
Mdoglichst niedrige Kosten durch Qualitatsprufungen.
M Vielseitige Einsatzmdglichkeiten und -gebiete.
Auftraggeber und Auftragnehmer sollten Qualitatspriifungen ohne groRen
Schulungsaufwand durchfiihren kénnen.
Das System sollte mdglichst objektiv sein.
Einfache Dokumentation des Systems und der Berichte.
[ Nicht nur Qualitatsmessung, sondern auch Qualitatssicherung.

GGGR-MERKBLATT
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4. Zusammenfassung

M Nicht jedes Objekt eignet sich fur die ergebnisorientierte Reinigung.
Eine ergebnisorientierte Reinigung ergibt nicht zwangslaufig eine Kosten-
ersparnis im Vergleich zur klassischen Unterhaltsreinigung.
Ein eindeutig formulierter Reinigungsvertrag ist notwendig.
Eine gemeinsam erarbeitete klare Definition der Reinigungsqualitat ist
unumganglich.
Eine hohe Flexibilitat des Reinigungspersonals ist unumganglich.
Das gut eingearbeitete und ausgebildete Reinigungspersonal muss
folgendes kdnnen:

M Der Blick fur das Ganze will gelernt sein.
|Z[ Der Schmutz muss mit dem Rund-um-Blick erfasst werden.

|Z[ Die richtige Reinigungstechnik/Arbeitsweise muss bekannt
sein und ist anzuwenden.

|Z[ Die Reinigungskraft muss ein hohes Mal} an Eigenverantwortung
besitzen.

|Z[ RegelmaRige Qualitatskontrollen der Raumlichkeiten durch ein Qualitats-
mess- und Sicherungssystem bilden die Basis einer ergebnisorientierten
Reinigung.

|Z[ Eine vertrauensvolle Zusammenarbeit zwischen Auftraggeber und
Auftragnehmer ist auBerdem zwingende Voraussetzung.
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Kennen Sie schon unsere Merkblattreihe?

In ihren Merkblattern gibt die RAL Gutegemeinschaft Gebaudereinigung e. V.
nitzliche Tipps und detaillierte Informationen zu aktuellen und relevanten Themen
fur die Bereiche Gebaudereinigung und Gebaudedienste.

Bereits erschienen sind die folgenden Merkblatter:

LS.01

ER.01

V.02

HYG.01

LZ.02

LZ.01

AM.01

PUR.O1

AZ.01

V.01

Ladungssicherung (April 2012)

Entlohnung in der Schulhausreinigung — Was ist zu beachten? (Juli 2011)
zusétzlich erschienen:

Berechnungstabelle ,Urlaubsanspruch in der Schulreinigung” sowie die
Handhabungshilfe zur Berechnungstabelle ,Urlaubsanspruch in der
Schulhausreinigung®

Vorbeuge- und HygienemaRRnahmen zur Verhinderung einer Ausbreitung
des EHEC-Erregers (Juni 2011)

Anforderungen an die Hygiene bei der Reinigung und Desinfektion von
Flachen in Kliniken und Alten-Pflegeeinrichtungen (Mai 2011)

Durchflihrung einer Probereinigung zur Ermittlung der Stundenleistung
(Mai 2011)

Empfehlung zur Ermittlung von Leistungszahlen in der Gebaudereinigung
(Mai 2011)

Abfall-Mullsacke (Juli 2010)

Empfehlung zur Bauschluss- und Grundreinigung von werkseitig
versiegelten Linoleumbdden (Juni 2010)

Empfehlung zur Arbeitszeiterfassung in der Gebaudereinigung (Oktober 2009)

Vorbeuge- und SchutzmafRnahmen zur Verhinderung der Schweinegrippe
(Oktober 2009)

Aktualisierte Ausgaben

GB.01

GL.01

TS.01

Empfehlung zur Grundreinigung und Beschichtung von Bodenbeldgen
(Februar 2011)

Reinigung von vorgespannten ESG- und beschichteten Glasern im
Architekturbereich (April 2010)

Trittsicherheit (Februar 2011)

Alle Merkblatter stehen auch fiir Nichtmitglieder unter www.gggr.de
zum Download bereit.
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FUr Ruckfragen steht Ihnen die Geschaftsstelle RAL
der RAL Gutegemeinschaft Gebaudereinigung e. V. Gutegemeinschaft
zur Verfugung unter: Gebaudereinigung e. V.

Telefon: +49 (0) 30-521 399 84
E-Mail: info@gggr.de
Web: www.gggr.de
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