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FM-Innovationen: Der Reinigung
ein Gesicht geben

Eduard C. Kutyma

Facility Manager nimmt der Kunde meist erst wahr, wenn Probleme auftreten.
Folglich ist das Image der Dienstleister nicht das beste. Betroffen sind vor allem
die Gebdudereiniger, die in der Regel nur vor oder nach den Biirozeiten titig
werden diirfen. Entsprechend eng ist ihr Zeitfenster, entsprechend ungiinstig
sind die Arbeitszeiten und entsprechend gering ist die Motivation der
sunsichtbaren Helfer". Mit der ,integrierten Reinigung” werden die Dienstleister
fiir den Kunden sichtbar, ihre Leistungen werden den Kundenwiinschen besser
gerecht und besser kontrollierbar, verspricht der Autor. (Red.)

H inter dem Begriff der integrierten
Reinigung steckt die einfache aber den-
noch wirkungsvolle Idee, den person-
lichen Dialog zwischen Mitarbeiter und
Reinigungskraft zu ermdglichen und
dadurch die Dienstleistung zu steuern
und zu verbessern. Im Gegensatz zur
herkdmmlichen Reinigung, bei der die
Arbeiten nach Geschaftsschluss anhand
eines statisch festgelegten Plans erfolgen
und das Personal nach getaner Arbeit
unbemerkt verschwindet, erhalten die
Reinigungskrafte einen ganz anderen
Stellenwert. Sie sind jeden Tag beim
Kunden vor Ort und werden in die Ar-
beitsablaufe eingebunden.

Einbindung der Reinigung
in die Kunden-Prozesse

Dabei erhalten sie eine individuelle Auf-
gabenstellung durch die persdnlichen
Wiinsche des Arbeitsplatznutzers - er
allein bestimmt den Service-Grad. Das
Ergebnis: Die Aufrdaumarbeiten richten
sich starker am tatsichlichen Bedarf aus.
AuBerdem sind die Servicekrafte dann
zur Stelle, wenn Verschmutzungen ent-
stehen oder kurzfristig behoben werden
missen, etwa nach Besprechungen oder
nach der Mittagspause.

Die liberaus positiven Riickmeldungen
der Unternehmen, die bereits auf das
Reinigungsmodell setzen, zeigen, dass
die Rechnung aufgeht. Ein Beispiel
macht die Vorteile deutlich. Ist ein Ange-
stellter in Urlaub oder beruflich mehrere
Tage unterwegs, wird die Reinigungs-
kraft am betreffenden Arbeitsplatz nur
grob nach dem Rechten schauen und die
so gewonnene Zeit in andere Aufgaben
investieren. Am Vortag der Riickkehr des
Arbeitsplatznutzers wird dessen Bereich

dann jedoch besonders griindlich gerei-
nigt.

Reinigung als Storfaktor?

Die Einwédnde gegen die Umstellung von
einer konventionellen Reinigung hin zur
integrierten Reinigung sind meist die
gleichen. Viele Entscheider schrecken
zuriick, weil sie befiirchten, die Reini-
gungsarbeiten waren ein Storfaktor.
Dass dies nicht der Fall ist, bestatigt
Holger Rohde, FM-Projektleiter bei der
Deka-Bank Frankfurt: ,Wir waren vor
sieben Jahren Vorreiter bei der Einfiih-
rung der integrierten Reinigung und
haben das Konzept auch mitentwickelt.
Die Bedenken, die Arbeiten wiirden den
Arbeitsablauf beeintrachtigen, haben
sich als falsch erwiesen. Es ist einfach
eine Umgewodhnung, die bei uns aber
dazu beigetragen hat, dass die Reini-
gungsleistung insgesamt positiver
wahrgenommen wird."

Um Gerduschbeldstigungen zu vermei-
den, werden laute Tatigkeiten wie Staub-
saugen oder die Teppichreinigung ein-
fach vor den Birozeiten erledigt. Fiir alle
Kunden, die sich bislang fiir das Reini-
gungskonzept entschieden haben, wur-
den Regelungen entwickelt, um den
Storfaktor maoglichst gering zu halten.
Kommen die Reinigungsarbeiten an
einem Arbeitsplatz einmal ungelegen,
weil der Kunde beispielsweise unter
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Zeitdruck ist, werden sie einfach auf
einen spateren Zeitpunkt verschoben -
dazu reicht eine kurze Information an
die Servicekraft.

Vorteile auf zwei Ebenen

Das wichtigste Argument fir die inte-
grierte Reinigung ist aus Einkdufersicht
sicherlich das Einsparpotenzial. Es liegt
im Vergleich zur klassischen Reinigung
bei etwa zehn bis 15 Prozent. Doch das
ist nicht der einzige Aspekt, der fiir das
Konzept spricht. Vor allem aus der Pers-
pektive desjenigen, der die Reinigungs-
arbeiten auf Kundenseite koordiniert
und kontrolliert, ergeben sich weitere
klare Vorteile.

So nimmt die Zahl der Reklamationen ab
und die Qualitat der Reinigungsarbeiten
wird als besser empfunden, weil eventu-
elle Mangel oder besondere Wiinsche
ganz einfach mit der zustdndigen Reini-
gungskraft besprochen werden kdnnen.
Diese direkte Kommunikation zwischen
Dienstleistungserbringer und -empfan-
ger entlastet den Verantwortlichen und
ist ebenfalls fiir den Arbeitsplatznutzer
positiv, weil er ein unmittelbares Feed-
back auf seine Kritik bekommt.

Ein weiterer Pluspunkt: Durch die be-
wegliche Leistungsanpassung entsteht
eine Vielzahl von Synergieeffekten.
Nicht zuletzt spielt fiir den Verantwort-
lichen die Messbarkeit der Reinigungs-
leistungen und deren Kontrolle eine
wichtige Rolle - auch hier reduziert
sich sein Arbeitsaufwand durch die
integrierte Reinigung.

Soziale Einbindung als
Kontrollmechanismus

Das Ziel der integrierten Reinigung ist
es, reklamationsfrei und reklamations-
resistent zu sein. Dabei ist die Kontrolle
ein standiges Element: Qualitatsuber-
priifungen finden jeden Tag durch das
direkte Feedback des Kunden an die
Servicekraft statt. Zusatzlich erfasst
die Wisag durch strenge und umfang-
reiche Kundenbefragungen Mangel
oder Anderungswiinsche.

Da jeder Mitarbeiter der Reinigung ein
festes Revier zugeteilt bekommt, ist
immer klar, wer bei Reklamationen oder
Fragen der richtige Ansprechpartner ist.
Das legt Verantwortung in die Hande der
Reinigungskrafte, die diese gerne anneh-
men. Durch die Ausriistung des Reini-
gungspersonals mit Mobiltelefonen und



einer eigenen E-Mail-Adresse sind sie
zusatzlich jederzeit erreichbar.

.Damit die integrierte Reinigung funkti-
oniert, sind Vertrauen in den Dienstleis-
ter und die Bereitschaft nétig, Kontrolle
auf andere Ebenen zu verlagern. Dieses
Zulassen von mehr Verantwortung fiir
die Reinigungskrafte entlastet gleich-
zeitig den Auftraggeber, weil die Reini-
gungskrafte Reklamationen nun direkt
abwickeln. Dass Beschwerden bis zu mir
durchdringen, kommt mittlerweile fast
gar nicht mehr vor", so Rohde.

Durch dieses innovative Konzept steigt
zudem die Motivation des Reinigungs-
personals, einen groBen Ehrgeiz zu ent-
wickeln, um die Kunden zufriedenzustel-
len. Positive Riickmeldungen der Kun-
den und ein Pramiensystem fordern
diese Leistungsbereitschaft zusatzlich

- schlieBlich ist die Anerkennung der
geleisteten Arbeit ein wichtiger Moti-
vationsfaktor.

Grundvoraussetzung:
die richtigen Mitarbeiter

Durch die neue Art der Reinigung erge-
ben sich automatisch neue Anforde-
rungen an das Reinigungspersonal. Mit
ihm steht und fallt das Konzept. Sie
missen neben dem fachlichen Know-
how auch die soziale Kompetenz besit-
zen, um den Dialog mit den Kunden
zu flhren. Daher werden fir den tig-
lichen, direkten Kundenumgang nur
gut ausgebildete und aufgeschlossene
Mitarbeiter ausgewahlt.

Zusatzlich erhalten die Servicekrafte in
speziellen Vorbereitungsseminaren ein
umfassendes Kommunikations- und
Servicetraining. So geristet leben die
Reinigungskrafte die Dienstleistung beim
Kunden aktiv. Dazu gehort die offensive
Nachfrage, ob er mit einer Leistung zu-
frieden ist oder ob Anpassungen notig
sind. Ein solches Vorgehen macht den
Mitarbeitern des Kunden deutlich, dass
ihre Zufriedenheit bei der Reinigung im
Mittelpunkt steht.

Transparenz und Kommunikation sind die
Schliisselworte bei der integrierten Rei-
nigung. Das gilt besonders bei der Ein-
flihrung des Konzeptes. Nicht nur die
Mitarbeiter des Dienstleisters, auch die
Angestellten des Kunden werden auf die
integrierte Reinigung eingestimmt. Be-
wahrt haben sich Informationsstande,
die im Vorfeld auf die Umstellung auf-
merksam machen und die Reinigungs-
krafte sowie die Wisag vorstellen. Artikel
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in den unternehmensinternen Medien
des Kunden tragen ebenfalls zur Vorbe-
reitung bei. Am Starttag selbst schaffen
kleine Aufmerksamkeiten und die per-
sonliche Vorstellung der zustandigen
Reinigungskraft an jedem Arbeitsplatz -
verbunden mit dem Hinweis, jederzeit
flr Fragen ansprechbar zu sein - eine
gute Atmosphare.

Ergdnzend dazu tragt eine spezielle Ar-
beitskleidung zur positiven Wahrneh-
mung bei. Die Textilien werden so gestal-
tet, dass sie sich an der Corporate Identi-
ty des Kunden orientieren. So werden
beispielsweise Kunden- und Wisag-Logo
auf die Kleidung gestickt. Um die An-
sprache der Reinigungskrafte zu erleich-
tern, sind zudem die Namen gut sichtbar
auf der Kleidung angebracht. All dies
tragt dazu bei, dass das Servicepersonal
als Partner wahrgenommen wird.

SchlieBlich sollte die soziale Kompo-
nente nicht auBer Acht gelassen wer-
den. Die Dienstleistung Reinigung wird
aufgewertet und aus dem Dunklen ge-
holt. Die Einbindung in den Tagesab-
lauf und das Feedback der Kunden, dass
die Krifte gute Arbeit verrichten, starkt
das Selbstbewusstsein des Reinigungs-
personals. Es ist stolz, seinen Teil zum
Arbeitsfluss beim Kunden beitragen zu
konnen. Gleichzeitig steigt die Wert-
schidtzung der Kunden fiir die erbrachte
Leistung.

Soziale Komponente

Mit dem gréBeren Zeitfenster fiir die
Putzarbeiten ist es auBerdem mdglich,
Reinigungskraften feste und langere
Arbeitszeiten anzubieten und so mehr
sozialversicherungspflichtige Jobs zu
schaffen. Die extrem geringe Fluktua-
tion bei den Angestellten zeigt, dass
die integrierte Reinigung auch bei
den Servicekraften gut ankommt.

Wirtschaftlich betrachtet, bietet die
integrierte Reinigung eine klassische
Win-Win-Situation, bei der die Zufrie-
denheit aller Beteiligten und die Quali-
tat der erbrachten Dienstleistung stei-
gen. ,Die integrierte Reinigung ist per-
sonlicher Service von Mensch zu Mensch
und eine tolle Losung fiir alle”, zieht
Rohde Restimee. ,Unsere Mitarbeiter
konnen ihre Wiinsche duBern und sind
zufrieden. Das Reinigungspersonal ist
aufmerksam und mit SpaB bei der Arbeit,
wir sparen 15 Prozent unserer Reini-
gungskosten und die Qualitat ist sogar
noch gestiegen - ein rundum gelunge-
nes Konzept."
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Hans-Josef Schneider
Real Property in Germany /
Legal and Tax Aspects of
Development and Investment
7., Uberarbeitete Auflage 2008.
512 Seiten, gebunden, € 56,00.
ISBN 978-3-8314-0820-7.

Der praxisorientierte Ratgeber
vermittelt dem englisch-
sprachigen Fachmann der
internationalen Immobilien-
branche alle wesentlichen
zivilrechtlichen, 6ffentlich-
rechtlichen und steuerlichen
Aspekte eines Immobilien-
investments in Deutschland.

Ein umfangreicher Anhangteil
enthalt Vertragsbeispiele wie
Grundstlickskaufvertrag, Ge-
neralunternehmervertrag und
Mietvertrag (zweisprachig) so-
wie einen deutsch-englischen
und englisch-deutschen Index,
der das sprachliche Verstand-
nis erleichtert.
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