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Wir würden uns freuen, Sie auch heuer wieder zu unserem 
Weihnachtsmarkt in Wien begrüßen zu dürfen.

Für vorweihnachtliche Stimmung und Ihr leibliches Wohl 
wird gesorgt.

Auf Ihr Kommen freut sich Ihr Sigron-Team

ren. Leistungskontrollen werden vom 
Dienstleister eigenverantwortlich durch-
geführt, wir kommen stichprobenartig 
und unangekündigt dazu und sind mit 
den Ergebnissen fast immer einverstan-
den. Wichtig ist uns, mit den beauftrag-
ten Firmen ein Vertrauensverhältnis auf-
zubauen.

Wilken: Was, Frau Steiner, wurde bei Ih-
rem Auftrag bezüglich Ausbildung kon-
kret getan? Wie anders sind diese Reini-
gungskräfte ausgebildet worden? Ich habe 
nämlich etwas den Eindruck, dass das 
auch wieder so eine Methode ist, es der 
Reinigungskraft zuzuschieben, ob sich 
die Kalkulation, die Stunden ausgehen, 
nach dem Motto: „Musst halt schauen, 
dass alles sauber ist.“ Wie unterstützt man 
die Reinigungskräfte dabei?

stieren sowie auch relativ viel in die EDV. 
Sehr gut gefällt mir auch, dass die Kun-
denbeziehung zwischen Objektleiter oder 
Vorarbeiter und Kunden intensiver wird. 

Wolfsberg: Man hört auch den Kritik-
punkt, es gehe bei EOR nur um noch ge-
ringere Kosten für die Auftraggeber, ergo 
noch weniger Verdienst für die Auftrag-
nehmer und somit noch schlechter ausge-
bildetes Personal ...

Steiner: Ganz im Gegenteil. Zunächst 
einmal sind drei Punkte wichtig, damit 
EOR überhaupt funktioniert: Erstens die 
partnerschaftliche Zusammenarbeit zwi-
schen Auftraggeber und Auftragnehmer; 
es muss beiden bewußt sein, dass sie das-
selbe Ziel verfolgen.. Der zweite Punkte 
sind gut geschulte Mitarbeiter, vom Pro-

jektleiter, Objektleiter bis zu den Mitar-
beitern vor Ort. Drittens muss es gelin-
gen, dass sich die Mitarbeiter mit ihrem 
Objekt identifizieren,  Verantwortung 
übernehmen und eigenständige Entschei-
dungen treffen.
Wenn sinnlose Arbeiten wegfallen, wie 
z.B. saubere Flächen putzen weil es am 
Plan steht, verringern sich die Kosten 
für den Auftraggeber. Da ein Teil der Ar-
beitszeit wegfällt, kann der Dienstleister 
weniger Personal einsetzen und profitiert 
ebenfalls. Die eingesetzten Arbeitskräften 
verdienen gleich viel wie vorher und sind 
zufriedener.
In der Mehrzahl unserer Lose sind nicht 
nur wir zufrieden, sondern auch der Auf-
tragnehmer, weil er nachweislich weniger 
Fluktuation hat und die Arbeitnehmer, 
weil sie sich mit ihrer Arbeit identifizie-
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Unternehmen selbst –, sind durchgehend 
positiv. Sie haben fast keine Fluktuation 
mehr, weil die Mitarbeiter genau wissen, 
was von ihnen verlangt wird, sie konkrete 
Ziele haben, die Sie erreichen, und dafür 
Lob bekommen. Reinigung ist ja ein sehr 
emotionales Thema. Wenn der Kunde im 
Rahmen eines klassischen Reinigungs-
konzepts darauf besteht, dass die für den 
Hörsaal kalkulierte Stunde zu leisten ist, 
unabhängig vom tatsächlichen Erschei-
nungsbild, dann ist das, glaube ich, nicht 
mehr zeitgemäß. 
Wenn die EOR in einer ÖNORM defi-
niert wird, was für Ende 2013 geplant ist, 
dann wird das Kommunikationsumfeld, 
das aktiv und bewusst von beiden Seiten 
gefordert wird, tatsächlich gelebt und 
es unterstützt diese partnerschaftlichen 
Ansätze und das kundenorientierte Be-
schwerdemanagement. Wenn es nur ums 
„Kostendrücken“ ginge, hätten beide, 
Dienstleister und Kunde, nicht mehr das 
gleiche Ziel. 

Ubl: Aber die Gefahr besteht schon, dass 
beide Seiten nicht das gleiche Ziel haben, 
dass der Gebäudereiniger „ausgenutzt“ 
bzw. beim Preis gedrückt wird und trotz-
dem die volle Leistung erbringen muss.

Steiner: In der Ausschreibung ist bereits 
das Mindestmaß der Schulungen der ein-
zusetzenden Mitarbeiter festgelegt, diese 
beinhalten auch das Konzept einer EOR 
und deren Umsetzung, insbesondere die 
Eigenverantwortung des/der einzelnen 
Mitarbeiter/in.  Wann ist etwas sauber? 
Nur wenn die Mitarbeiter den Vertrag 
kennen, kennnen sie auch ihre Verant-
wortung.

Wilken: Aber was sind konkret die Maß-
nahmen, um den Damen, die dort reini-
gen, zu helfen? Was ist konkret anders an 
der jetzigen Situation? Es gibt Leistungs-

intervalle, die Mitarbeiterin ist auch in 
dem gleichen Rayon seit 5 Jahren in dem 
Stock, weiß, der Herr Professor ist auf Ur-
laub, und freut sich, dass sie sich dieses 
Zimmer sparen kann – wo ist der Unter-
schied? 

Höger: In der Ausschreibung der TU 
wurde die genaue Definition der Schu-
lungsmaßnahmen und der Schulungsin-
halte abverlangt. Alle Firmen haben diese 
Unterlagen geliefert. Es wurde kontrol-
liert, ob die Angaben eingehalten, sprich: 
ob auch tatsächlich entsprechend geschult 
und auch trainiert wurde. Bei zwei Fir-
men wurden die Schulungsinhalte noch 
nachgefordert, weil die Inhalte zu wenig 
konkret waren. Somit hat jeder, der einen 
Auftrag erhalten hat, sein Schulungspaket 
neben der klassischen anwendungstech-
nischen Schulung, die vorausgesetzt war, 

zusätzlich ausgeführt. Somit haben auch 
die Reinigungskräfte gelernt, was es über-
haupt bedeutet zu „entscheiden“, ob ein 
Tisch, ein Spiegel oder was auch immer 
diesem vorher vereinbarten Ergebnis ent-
spricht oder nicht.

Ubl: Aus Unternehmenssicht sehe ich, 
beim Beispiel Universität bzw. Hörsä-
le bleibend, bei EOR eine Problema-
tik bezüglich Mehrarbeitszeitzuschlag. 
Denn wenn die Reinigungskraft heute 
drei Stunden braucht und morgen vier, 
weil morgen alle Hörsäle voll belegt 
sind, muss ich ja die eine Stunde mit 

25% mehr Arbeitszeitzuschlag abgelten. 
Oder ihr bis zum nächsten Quartal ei-
nen Zeitausgleich geben, was auch nicht 
immer geht, denn es gibt Krankenstän-
de, es gibt Urlaube usw. Hier sehe ich ei-
nen der wesentlichen Knackpunkte bei 
einer EOR.

Höger: Deswegen habe ich anfangs er-
wähnt, dass wir vier Qualitätsbereiche ha-
ben – A, B, C und D. Hörsaal ist A- oder 
B-Bereich, je nachdem. Wenn er voll be-
legt ist, brauche ich deswegen nicht mehr 
Kräfte, sondern der C und D Bereich wird 
an dem Tag nicht gereinigt.

Ubl: Das heißt, man verschiebt das Ganze?

Höger: Genau, aber „verschieben“ im po-
sitiven Sinn. Die Erfahrungswerte, die aus 
der TU Wien herrühren – und von den 
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Auch auf basis von stunden oder lei-
stungsverzeichnis muss kontrolliert 

werden, ob es in ordnung ist.
sEbastian WilKEn

Sebastian Wilken
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Höger: Woher kann diese Gefahr kom-
men? Was momentan verstärkt am Markt 
anzufinden ist, sind Berater, die beim Kun-
den eine Erwartungshaltung generieren, 
die dann ein anderer – nämlich der Ge-
bäudereiniger – zu erfüllen hat. Der Bera-
ter kassiert sein Honorar und ist weg. Wie 
kann man das verhindern? Daraus ent-
stand die Idee, einen Arbeitskreis der Lan-
desinnung zu bilden und mit der ÖNORM 
Spielregeln/Rahmenbedingungen auf bei-
den Seiten zu schaffen. Mein Ansatz ging 
sogar soweit, dass sich auch die Auftrag-
geber evaluieren lassen sollten, ob sie mit 
ihrer Organisation in der Lage sind, eine 
EOR in dieser Form durchzuführen. Denn 
wenn der Auftraggeber einen starken Ab-
teilungsleiter etc. im System hat, der trotz 
EOR will, dass in seiner Abteilung vier 
Stunden lang am Tag alles gereinigt wird, 
wird EOR nicht funktionieren. Wenn aber 
beide das gleiche Ziel haben, entwickelt 
sich eine nachhaltige Positivspirale. Um 
diese Frage systematisch zu hinterfragen, 
steht uns eine äußerst effektive Potenzial-
analyse zur Verfügung, die von Beginn 
an Klarheit schafft. Die Reinigungskraft 
weiß von Beginn an, was von ihr erwartet 
wird, und hat klare Ziele, die sie erreichen 
kann. Der Kunde weiß, was er zu erwarten 
hat, und bekommt dieses nachvollziehbar 
dokumentiert. Durch die proaktive Kom-
munikation wird die Kundenbindung er-
höht, was die Vertrauensbasis erhöht. Zu 
Beginn hatten die Unternehmen Angst, 
dass der erhöhte Aufwand an Schulungen 
und Qualitätssicherung ihren Deckungs-
beitrag schmälert. Nach einem dreiviertel 
Jahr Praxis sehen wir, dass die Firmen ei-
nen höheren Deckungsbeitrag erzielen als 
bei vergleichbaren Objekten. Aufgrund 
wesentlich geringerer Fluktuation, mehr 
Lob als Beschwerden, daher kaum Nach-
reinigungen, weniger Krankenstände, etc. 
Das heißt, es schlägt sich auch wirtschaft-
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Wilken: Dieses gemeinsame Erarbeiten, 
mit dem Objektleiter durchgehen, sagen, 
diesen Standard wollen wir haben oder 
das ist uns zu wenig – wäre das mit vor-
gegebenen Leistungsintervallen nicht ge-
nauso?

Steiner: Vorgegebene Intervalle wür-
den viel überflüssige Arbeit bedeuten. 
Wir haben vorlesungsfreie Zeiten, vie-
le Professoren sind auf Dienstreisen, 
Mitarbeiter auf Urlaub – da macht es 
keinen Sinn, dass eine Reinigungskraft 
bedarfsunabhängig Leistungsintervalle 
erfüllt. Bei der Größe der TU sehen wir 
die Chance, die Arbeiten zeitsparend 
nur dann zu machen, wenn sie notwen-
dig sind.

Wolfsberg: Aber ist es nicht auch ein gro-
ßer Organisationsaufwand, immer zu 
checken, wer wann da ist und wer nicht. 
Steht das überhaupt dafür?

lich positiv nieder und die Kundenzufrie-
denheit steigt, die Mitarbeiter sind zufrie-
den. 

Steiner: Ich möchte noch einmal zurück-
kommen auf die Gefahr, die Herr Ubl 
angesprochen hat. Es kann natürlich nur 
funktionieren, wenn eine partnerschaft-
liche Lösung angestrebt wird.  Andern-
falls besteht tatsächlich die Gefahr dass 
je nach Vertragsgestaltung nur einer der 
beiden Partner profitiert.  In unserem 
Vertrag bestehen die Konsequenzen für 
den Dienstleister bei Schlechterfüllung 
in erster Linie aus nachweislicher Nach-
schulung der Mitarbeiter. Pönalen sind 
für uns erst dann ein Thema, wenn wir 
sehen, dass der Dienstleister gar nicht ge-
willt ist, an diesem Konzept mitzuarbei-
ten, obwohl er es vorher zugesagt hat. Das 
Wichtigste für uns sind die Mitarbeiter, 
nämlich, dass die nachgeschult werden 
und ihre Leistung erfüllen können. 

Wilken: Das mit den Schulungen finde 
ich ja eine wunderbare Sache. Darum 
auch meine Frage vorhin, was konkret 
anders geschult wird. Dass die Reini-
gungsdame weiß, ob ein Büroleiter auf 
Urlaub ist oder nicht? Wie hilft man ihr, 
damit sie weiß, ob der Uni-Professor X 
eine Schnarchnase ist und keiner in sei-
ne Vorlesung geht oder ob er der Star der 
Universität ist und den Hörsaal regel-
mäßig füllt? Was passiert da konkret an 
Schulung bzw. Hilfe? Ich kann nur sagen, 
die normalen Schulungen, die es gibt, 
zum Beispiel die Grundschulungen der 
Innung im Rahmen des Qualifizierungs-
verbundes, sind zwar gut besucht, aber 
in Relation zu den Hunderten oder Tau-
senden Mitarbeitern in unserer Branche 
schaut es schon anders aus. Wie ich höre, 
sind es eher nur Klein- und Kleinstunter-
nehmen, die Mitarbeiter zu diesen Schu-
lungen hinschicken. 

Steiner: Wir haben vorab im Vertrag 
unsere Qualitätskriterien nachvollzieh-
bar definiert. Wann ist eine Oberfläche 
für uns sauber, wann liegen leichte Ver-
schmutzungen vor und wann grobe Ver-
schmutzungen.  In der Anfangszeit wur-
den die Kontrollen und Begehungen von 
unseren eigenen Mitarbeitern begleitet 
und den Vorarbeiter/innen und Objekt-
leitern gezeigt, wie wir den Zustand ha-
ben möchten und was die Firma laut Ver-
trag umsetzen muss. Es liegt nun an den 
Führungskräften der Dienstleister ihre 
eigenen Mitarbeiter zu schulen. Die Ein-
lernphase ohne Pönalen war mit 6 Mona-
ten länger als vertraglich vorgesehen. Die 
Umsetzung der EOR hat auch die Firmen 
zum Umdenken und zur Anwendung in-
novativer Ansätze gezwungen.  In dieser 
Zeit ist es vor allem um Nachschulungen 
gegangen. Uns war eine korrekte Lei-
stungserfüllung wichtiger als die Pönalen 
die wir hätten verhängen können.

28    reinigungaktuell 11/2012

THema / ErgEbnisoriEntiErtE rEinigung



Steiner: Die Organisation wird durch 
die Reinigungsfirma selbst durchgeführt.  
Der Objektleiter nimmt seine Einteilun-
gen vor – solange alles funktioniert mi-
schen wir uns nicht ein.

Höger: Sie sehen es ja an den Oberflä-
chen, die zu reinigen sind. Das ist eben 
diese spezielle Schulung und das Bewusst-
machen auch für die Reinigungskraft. Die 
Letztverantwortung wird bis an die aus-
führende Spitze geschoben. Das ist, zu-
gegeben, kein einfacher Prozess, speziell 
in den ersten drei Monaten war es für die 
Firmen eine große Herausforderung. Wir 
wissen aus den anwendungstechnischen 
Schulungen, dass es nicht einfach ist, 
die vier Bereichsfarben und die anderen 
anwendungstechnischen Themen nach-
haltig zu vermitteln, damit diese konse-
quent in den Objekten umgesetzt werden. 
Wenn EOR aber verstanden, im Objekt 
gelebt und das entsprechende Vertrauen 
daraus gefasst wird, haben Sie wirklich 
eine Win-Win-Win Situation – für die 
Mitarbeiter, für die Unternehmer und für 
den Kunden. 

Ubl: Das kann ich mir gut vorstellen, 
wenn man es gemeinsam erarbeitet. Ich 
sehe aber ein Problem im Kalkulationsbe-
reich. Womit kalkuliere ich? Mit einmal, 
zweimal oder dreimal in der Woche? Die 
Firma A zum Beispiel sagt, auf Grund der 
Definition genügt einmal in der Woche, 
die Firma B meint, zweimal, und Firma 
C sagt, das müssen wir dreimal in der 
Woche machen. Da geht dann die Bieter-
gleichheit verloren.

Steiner: Die Frage, wie ein Bieter kal-
kulieren kann, haben wir uns natürlich 
auch gestellt. Wir stellen die Quadratme-
ter zur Verfügung, wir haben jeden ein-
zelnen Raum einer Kategorie zugeord-
net, das heißt, der Verwendungszweck 

jedes Raumes war bekannt. Zusätzlich 
haben wir die Kontrollhäufigkeit vor-
gegeben. Denn bei all meiner positiven 
Einstellung kann mir nicht vorstellen, 
dass Firmen sehr intensiv reinigen, wenn 
sie wissen, dass es bei Schlechterfüllung 
wenig Konsequenzen gibt. Wir sind al-
so davon ausgegangen, dass die Firmen 
analog zu den Kontrollhäufigkeiten auch 
reinigen werden. Insofern haben wir 
ein Mengengerüst vorgegeben, mit dem 
auch wir sehr gut leben können. Dem 
Dienstleister bietet dieses Mengengerüst 
einen Ansatz für seine Kalkulation. Und 
ob sie es glauben oder nicht – wir haben 
sehr viele Angebote ausgeschieden, weil 
sie  zu niedrig waren.  Diese Angebo-
te waren unplausibel, wir konnten uns 
nicht vorstellen dass mit diesem Preis ei-
ne zufriedenstellende Leistung erbracht 
werden kann.

Ubl: Aber dann schreibt man halt nicht 
mehr offiziell den Faktor, wie oft man 
gereinigt haben will, hinein, sondern die 
Kontrolltermine, zum Beispiel dreimal in 
der Woche. Bedeutet das indirekt nicht 
wiederum, dass dreimal in der Woche 
sauber gemacht werden muss?

Steiner: Nein, es ist ein Anhaltspunkt, 
ein Gerüst, aber nicht der absolute Re-
chenfaktor. Ich habe ja das Recht, auch 
zwischen den Kontrollzyklen zwischen-
zeitlich verschmutze Flächen reinigen zu 
lassen. Das Ergebnis ist immer Sauber-
keit, dieses Ergebnis kann ich einfordern. 
Punkteabzug für Schlechterfüllung gibt es 
jedoch nur bei den offiziellen Kontroll-
gängen, nicht zwischendurch. 

Höger: Man darf auch nicht vergessen, 
dass die TU Wien die erste EOR Aus-
schreibung in dieser Form erfolgreich 
umgesetzt hat. Es hat keine Benchmarks 
gegeben. Jetzt haben wir welche.
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geprägt, machen. Und vielleicht wird das 
noch ein bisschen stärker.

Höger: Ich sehe in der EOR eine Chan-
ce für die gesamte Branche. Ich bin bei 
Ihnen, Herr Wilken, wenn Sie sagen, 
viele Firmen machen das schon. In dem 
Arbeitskreis und auch mit dem Nor-
menausschuss versuchen wir, EOR auf 
eine breite „geregelte“ Basis zu stellen, 
damit eine Orientierung für alle Betei-
ligten möglich wird. Der Markt bzw. die 
Kunden und die Mitarbeiter verändern 
sich, bzw. haben sich schon verändert. 
Die Bedürfnisse werden andere und die 
Kommunikation wird immer wichtiger. 
Durch die EOR hat man die Möglichkeit, 
eine aktive Kommunikation in einem ge-
regelten Umfeld, in geregelten Rahmen-
bedingungen aktiv zu leben und Vorteile 
zu nutzen. Und das soll nicht nur zufällig, 
sondern gezielt und fokussiert passieren, 
um diese Win-Win-Win Situation zu er-
zielen. Kunden kaufen Lösungen UND 
gute Gefühle!

Steiner: Ich kann nur für unseren Bereich 
sprechen. Nach unseren Erfahrungen 
und auf Grund dessen, dass wir damit 
sehr zufrieden sind, wird es sicher weitere 
EOR-Ausschreibungen geben.  Daher be-
grüßen wir als öffentlicher Auftraggeber, 
dass Standards geschaffen werden, im 
Konkreten  meine ich die ÖNORM an der 
gerade gearbeitet wird. Normen geben 
sowohl Auftraggeber als auch Auftrag-
nehmer Sicherheit.

Steiner: Für einen öffentlichen Auftrag-
geber wie uns ist es schwieriger, denn wir 
müssen uns an das Bundesvergabegesetz 
halten. Ein privater Auftraggeber hat ei-
nen größeren Gestaltungsspielraum. 

Höger: Da hat sich dann auf Grund der 
Erfahrungswerte und Angebote ein ganz 
klarer Korridor herausgebildet....

Steiner: ... den wir vorher schon berechnet 
haben und auf Plausibilität geprüft haben.

Höger: Das wurde bestätigt.

Ubl: Auf Grund der Kontrollen habt ihr 
das einfach hochgerechnet? 

Höger: Nicht nur. Wir hatten die Erfah-
rungswerte, unsere eigenen Forschungen 
und natürlich die Kontrollen. Aber die 
Mehrzahl der Angebote, die eingegan-
gen sind, war in diesem Korridor. Die 
Angebote wurden mit dem Konzept der 
100-Punkte Ausschreibung bewertet und 
daher transparent nachvollziehbar. Wo-
bei wir nicht nur, wie am Markt üblich, 
nachfragten, Qualitätssicherung ja oder 
nein, und dafür Punkte vergaben, son-
dern wir fragten: Wie ist dein konkretes 
Leistungsversprechen? Wie kann damit 
die Leistung verbessert werden und wo ist 
der Nutzen für den Kunden? Diese Punk-
te hinterfragen wir sehr wohl, denn im 
Mittelpunkt steht immer der Mitarbeiter 
mit dem entsprechenden Kundennutzen.

Steiner: Wir haben 30 Prozent der Punk-
te für Qualität vergeben, nur 70 Prozent 
der Punkte für den Preis. Auch das soll 
zeigen, dass wir nicht den Preis drücken, 
sondern qualitativ eine bessere Reinigung 
bekommen wollten.

Ubl: Da gibt es auch generell am Markt, 
speziell bei den öffentlichen Auftragge-

bern, ein bisschen ein Umdenken da-
hingehend (aber leider sehr langsam), 
dass nicht nur der Billigstbieter zum Zug 
kommt, sondern dass man doch auch auf 
Qualität setzt.

Wilken: Auch das ist mit einer Ausschrei-
bung auf Leistungsverzeichnis-Basis 
möglich.

Steiner: Ein Leistungsverzeichnis ist 
starr.

Wolfsberg: Zum Abschluss – wie viel 
Prozent werden wir da, wo Ergebniso-
rientierte Reinigung möglich ist, in fünf 
Jahren auch als EOR haben und wie viel 
Prozent als Leistungsverzeichnis orien-
tierte Reinigung?

Ubl: Ich kenne die Zahlen aus Deutsch-
land, und dort ist der Anteil von EOR im 
öffentlichen Bereich fast null, im priva-
ten Bereich ca. 60 Prozent. In Österreich 
wird sich dieser Anteil meiner Meinung 

nach in fünf Jahren zwischen 15 und 20 
Prozent bewegen – im privaten Bereich, 
wenn überhaupt. 

Wilken: Im Wesentlichen bleibe ich bei 
meiner Meinung vom Anfang und glau-
be, dass viele Ausschreibungen schon 
ergebnisorientiert sind . Es gibt große 
Firmen, die in Wahrheit schon die Hälfte 
ihres Umsatzes mit ergebnisorientierten 
Modellen, mehr oder weniger stark aus-
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Eor bietet die Möglichkeit, aktive Kom-
munikation in geregelten rahmenbedin-

gungen zu leben und Vorteile zu nutzen.
christian hÖgEr


