Artikel aus ,,rationell reinigen“ Ausgabe 03/2005 (Seite 1)

Vergabe von Gebdudedienstleistungen 111

Unternehmen fordern zunehmend
dokumentierte Qualitat

Der Ruf nach Qualitdt und Transparenz wird in der Reini-
gungsbranche lauter. Und die Qualitédt der Dienstleistung
hd@ngt eng mit der Professionalitdt der Ausschreibung
zusammen. Von Dr. Beatrix Kérner.

n der Dienstleistungsbran-
che wéchst der Druck, hohe
Qualitat zu erbringen und
die eigenen Leistungen zu
dokumentieren, sagt Anton
Linseisen, der geschéftsfiihren-
#—GCesellschafter der bayeri-
s .en Firma Max Schmidt. Sei-
ner Erfahrung nach geht der
Trend eindeuig zu systemati-
scher Qualitatssicherung und
zu Qualitatsnachweisen. Womit
die Max Schmidt Gebdude-
dienstleistung GmbH, deren
Anfénge bis ins Jahr 1909
zurlickreichen, wenig Probleme
hat. Leistungsdokumentation
und Qualitatssicherung passen
bestens in die Unternehmens-
philosophie. ,Max Schmidt
versteht sich als Qualitats-
dienstleister”, formuliert
Linseisen das Selbstverstandnis
seiner Firma. Das Unternehmen
erwirtschaftete an den Stand-
org~= Miinchen, Augsburg und
Ke...uten mit 1500 Mitarbei-
tern 18 Mio. Euro Umsatz
(2003}.

Qualitdtssicherung wird
zum Muss

Die Einkaufsleiterin eines
bayerischen Krankenhauses be-
statigt die Einschdtzung des
Dienstleisters. ,Nur noch mit
Qualitdtsmanagement”, betont
sie. Immer héufiger werde auch
eine Zertifizierung verlangt, in
den sensiblen Bereichen eines
Klinikums sowieso.

Verwunderlich ist der Trend
zur Leistungs- und Qualitatsdo-

kumentation in der Geb4uderei-

nigung nicht. Denn abhangig
von der Nutzung und der Be-
schaffenheit der Gebaude ent-

fallen auf die Reinigung eines
Gebéaudes bis zu 50 Prozent der
Gesamtbetriebskosten. Anders
kalkuliert verschlingt die Reini-
gung im Jahr drei bis sieben
Prozent der Baukostensumme.
Das bedeutet, dass sich die Aus-
gaben fiir die Reinigung - an-
genommen, sie liegen bei fiinf
Prozent der Gesamtbetriebskos-
ten — innerhalb von zwanzig
Jahren auf die urspriinglichen
Baukosten summieren.

Dazu kommt, dass die Verga-
be von Reinigungsdienstleis-
tungen an externe Spezialisten
sehr haufig vor allem unter Kos-
tengesichtspunkten erfolgt.
Darunter leidet naheliegender-
weise oft die Qualitat. Inzwi-
schen setzt sich aber trotz der
weiterhin schwierigen wirt-
schaftlichen Rahmenbedingun-
gen invielen Unternehmen und
Behdrden eine einfache Er-
kenntnis durch: Selbst in einer
Branche mit sehr hohem Wett-
bewerbsdruck besteht ein Zu-
sammenhang zwischen Preis
und Leistung. Das heifit, fiir
sehr niedrige Preise zahlen Auf-
traggeber meist mit einem ho-
hen Aufwand fir Auseinander-
setzungen mit dem Dienstleis-
ter oder seinen Mitarbeitern.
Am Ende kann sehr bald eine
erneute Ausschreibung stehen,
die ihrerseits viel Zeit und Geld
verschlingt.

Ausschreibungen mit
wenig Fach-Know-how

Die Probleme zwischen Auf-
traggeber und Dienstleister
rithren aber nicht nur aus dem
Preisdruck beziehungsweise aus
der Konkurrenz iber Dumping-

preise. Ein Grund dafiir sind
auch unzuldngliche Ausschrei-
bungen. Sei es, dass der Aus-
schreiber seinen Bedarf nicht
wirklich definiert hat, sei es,
dass es ihm an Fachwissen man-
gelt und er es beispielsweise
versaumt, auf die Definitionen
des Gebaudereiniger-Hand-
werks zuriickzugreifen.

Leistungsverzeichnisse auf
den fachlichen Standards auf-
zubauen, wiirde die gegen-
seitige Verstandigung liber die
einzukaufenden beziehungs-
weise die zu erbringenden Leis-
tungen deutlich verbessern.
Denn wer diese in der Branche
eingefiihrten Standards und
Definitionen kennt, kann an-
gemessene Erwartungen an
die einzukaufenden Leistungen
und ihre Preise entwickeln
und zugleich die wirtschaftlich
liberzeugende Ldsung erar-
beiten.

,Gerade beim Ausschreiben
von Dienstleistungen ist die
Routine enorm wichtig”, betont
die Klinikeinkduferin. Man mis-
se sich hausintern einen Aus-
schreibungsstandard schaffen.
Dieser diene dazu, bei jeder
nachsten Ausschreibung zumin-
dest sicherzustellen, dass samt-
liche notwendigen Informatio-
nen abgefragt werden. ,Dies ist
die unverzichtbare Vorausset-
zung daflr, dass die Bieter or-
dentliche Angebote abgeben,
gegebenenfalls auch Nebenan-
gebote ordentlich platzieren
kénnen und dass wir wirklich
vergleichbare Angebote be-
kommen."

Die Eink&uferin weist auf
eine zusétzliche Hiirde hin: Die
exakte Definition des Auftrags-
umfanges scheitere allzu haufig
an Verstandigungsschwierig-
keiten zwischen dem hausinter-
nen, dem eigentlichen Auftrag-

geber und der Stelle, die letzt-
flich die Dienstleistung aus-
zuschreiben habe. Dass der
Auftraggeber die eine oder an-
dere MaBnahme ,vergessen”
hat oder in einzelnen Punkten
Jetwas anderes meinte”, stelle
sich oft erst bei weit fortge-
schrittenem Ausschreibungs-
verfahren heraus. Nicht selten
s0 spdt, dass einzelne Aufgaben
dann nachtraglich separat
ausgeschrieben werden
missen.

Bedarfsdefinitionen und
Leistungskennzahlen

Eben weil das Fachwissen zu
den infrastrukturellen Service-
Dienstleistungen zu gering ist,
hat sich der Ausschreibungsver-
antwortliche einer Miinchner
Behdrde eine Beratung geleis-
tet. Den Ausschreibungsprozess
als solchen kenne er in seiner
Position natiirlich. ,Ein Haupt-
problem beim Ausschreiben
von Dienstleistungen ist die
exakte Definition unseres Be-
darfs”, sagt auch er. AuBerdem
fehlen ihm Kennzahlen, um
Leistungsversprechungen zu
Uberpriifen. Mit Hilfe solcher
Kennzahlen hatte er vielleicht
das Angebot eines Bieters gar
nicht erst unterschrieben, der
nach Vertragsabschluss meinte,
seinen Preis nicht halten zu
kénnen. Zum Gliick hatte er sei-
ne Arbeit noch nicht aufgenom-
men und kam dann auch nicht
zum Zuge.

,GroBunternehmen haben
fiir das Ausschreiben von infra-
strukturellen Dienstleistungen
Jangst entsprechende Software-
module im Einsatz", sagt
Dienstleister Linseisen. Anders
sieht es seiner Erfahrung nach
im 6ffentlichen Bereich sowie
bei Mittelstandlern aus. Dort
gibt es verstandlicherweise



Artikel aus ,,rationell reinigen“ Ausgabe 03/2005 (Seite 2)

keine Mitarbeiter speziell fiir
die Ausschreibung von Reini-
gungsdienstleistungen. Der er-
wahnte Miinchner Behdérden-
vertreter konnte sich immerhin
eine Beratungsfirma leisten, als
nach finf Jahren die Wirtschaft-
lichkeit der Reinigung in seinem
Zustandigkeitsbereich wieder
Uberprift werden sollte. ,Solch
eine Beratung ist teuer”, sagt
er. In seinem Fall habe sie sich
aber bereits im ersten Jahr (iber
die giinstigeren Reinigungskos-
ten amortisiert.

in vielen Fallen sind kommu-
nale Parlamente oder Behdrden
aber nicht mehr bereit, in Bera-
tung zu investieren, zumal sie
deren Qualitat im Vorfeld
schwer beurteilen kénnen. Im
Mittelstand sind genereil das
Misstrauen gegentiber Consul-
tants und der Zweifel an einem
akzeptablen Kosten-Nutzen-
Verhaltnis vergleichsweise
grof3.

In IT dagegen wird — gerade
auch unter dem Stichwort Ver-
waltungsmodernisierung und
E-Government — weiterhin
investiert. Zumal es sich bei
einem Softwaretool um eine
einmalige, langfristig nutzbare
Anschaffung handelt.

Ausschreibungsunteriagen
im Paket

Ausgesprochen interessant
findet Firmenchef Linseisen da-
her die seit Februar 2005 er-
haltliche Ausschreibungssoft-
ware e-AS. Dieses Softwaretool
stellt elektronisch samtliche
Untertagen zur Verfugung, die
fiir eine Ausschreibung bei-
spielsweise der Reinigung eines
Verwaltungsgebaudes oder
einer Kiinik oder eines Alten-
heimes bendétigt werden. Auf
diese Weise ist schon einmal
sichergestellt, dass eine voll-
standige Ausschreibung vor-
bereitet wird.

e-AS bietet aber noch mehr:
Jedes auszufiillende Dokument
ist mit einer Fachanleitung
kombiniert. Dabei handelt es
sich nicht um eine Anweisung
zur richtigen Nutzung der Soft-

ware, sondern um Fachwissen
aus dem infrastrukturellen Faci-
lity Management. Wer also das
Dokument Aufmall anklickt, er-
halt zugleich eine Erlduterung,
wie ein AufmaR erstellt wird,
beim Dokument Preisblatt wird
dessen Funktion erkiart. Giei-
ches gilt bei Dokumenten wie
der Scientology-Erklarung oder
dem Nachweis von Versiche-
rung oder Zertifizierungen, die
von den Bietern verlangt wer-
den solien.

Nach Einschitzung von Lins-
eisen ist die Software sehr be-
nutzerfreundlich. Ihr wurden
vom Hersteller, der Neumann &
Neumann Projekt- und Bera-
tungs GmbH, die Funktionalita-
ten von Microsoft Office zugrun-
de gelegt. Denn dies sind im 6f-
fentlichen Dienst wie in der Pri-
vatwirtschaft Standard, damit
verringert sich der Schuiungs-
aufwand fiir den Einsatz von
e-AS erheblich und die Akzep-
tanz der User steigt.

.Der Preis ist sehr wirtschaft-
lich", sagt Linseisen. Der Kauf
des Tools amortisiere sich schon
mit zwei Ausschreibungen. Fiir
Mittelstandler kénne er sich
den Einsatz ab einem Volumen
von 40 000 Euro im Jahr
vorstellen. Genutzt werden
kdnne e-AS fiir beschrankte,
offentliche und europaweite
Ausschreibungen.

Ein Vorzug von e-AS sei die
Maglichkeit, schnell aussage-
kraftige Preisvergleiche anzu-
stellen. Die rechtlichen Ergén-
zungen, die die Software um-
fasst, dienten sicherlich der ra-
schen rechtlichen Absicherung
des ausschreibenden Amts-
feiters.

Linseisen geht davon aus,
dass der Einsatz von e-AS den
Aufwand fiir Dienstleistungs-
ausschreibungen auf Seiten der
Ausschreiber reduzieren und
die Ausschreibungsquaiitat ver-
bessern kann.

Der Nutzen fiir die Dienst-
leister liege auf der Hand:

Mit e-AS erstellte Ausschrei-
bungsunterlagen bedeuten fir
die Bieter eine einfache, zeit-

sparende Bearbeitung der Vor-
lagen. Sein Unternehmen, das
das elektronische Qualitatssi-
cherungssystem e-QSS von Neu-
mann & Neumann im Einsatz
hat, kann auBerdem die mit
e-AS zur Verfligung gestellten
Leistungsverzeichnisse pro-
blemlos fiir die EDV-gestiitzte
Qualitatssicherung verwenden.
Das heiB3t, es fallt kein Zusatz-
aufwand fur die elektronische
Qualitatssicherung und Leis-
tungsdokumentation an.

Nach Ansicht von Linseisen
kénnte, bei entsprechender
Verbreitung, solch eine Aus-
schreibungs- plus Anleitungs-
software einen Standard
setzen, auf diese Weise die
Verfahren verkirzen und fiir
beide Seiten Zeit und Kosten
reduzieren.

.Die Qualitat der Ausschrei-
bung, und das heil3t vor allem
des Leistungsverzeichnisses, ist
entscheidend fiir die Qualitat
der spater erbrachten Dienst-
leistung”, betont die Klinik-
einkauferin.

Ausschreibungen, in denen
der Bedarf exakt definiert ist,
realistische Kennzahlen zur
Uberpriifung der Details des
Leistungsangebots und der
Kalkulationsweise sowie Zugriff
auf die geeigneten Vorlagen
und Formuiare, so konkretisiert
der zitierte Ausschreiber einer
Minchner Behérde die Meilen-
steine auf dem Weg zu zufrie-
den stellenden Geschéftsbe-
ziehungen zwischen Auftrag-
geber und Dienstleister. Die
elektronische Ausschreibungs-
software e-AS stellt diese Vor-
aussetzungen her — und spart,
jedenfalls fiir Standardfalle, den
Berater. 0

Eine Beschreibung

der elektronischen
Ausschreibungssoftware
e-AS finden Sie im
Internet unter
www.rationell-reinigen.de
im Bereich Downloads.




