Mit System zur optimalen
Dienstleistung

Transparente Ablaufe, basierend auf einer selbsterklarenden Dokumentation per
Computer. Das ist die Grundlage des Qualitétsmanagements im Eilenriedestift
Hannover. Der Erfolg: zufriedene Bewohner und eine fehlerfreie Abrechnung.

Yon Dr. Anton Bilek

onalswechsel. Dic Rechnungen der Dienst-
leistungspariner liegen auf dem Tisch, Wic
jeden Monal stellt sich die Frage nach der Rech-
nungspriillung. Ohne harte Fakten eine kaum zu
losende Aulgabe. Also wird entweder der Betrag
bezahlt oder cs miissen Abziige wegen Miingel-
meldungen ectédtiet werden. Ein fiir beide Sciten
intransparcnier und unbefriedigender Zustand.
Der langjiihrige Berater Rildiger Kiinne, Inha-
ber der RIK Consulting, empfahl der Geschills-
[Uhrung des Cilenriedestiftes in Hannover vor
rund [Unf Jahren ein Barcodesystem, das alle
Ablidufe von der Reinigung tiber die Qualitiits-
kontrolle bis hin zur Bezahlung fiir alle Scilen
nachvollziehbar dokumentiert. Fiir Aultraggeber
und Dicnstleister ist per Internet gestiitzter Da-
lenbank quasi so von jedem beliebigen Orl aus
nachvollzichbar. welche Wohnung, wann und in
welchem Umfang gereinigt wurde.

Die Reinigung wird elektronisch
quittiert

Gleichzeitig wurde beschlossen, mit dem neucn
EDV-System auch einen neuen Dicnstleister Liir
lingere Zeit an das Semorenstilt zu binden. Ge-
schiiftsfiihrer und Berater entwickelicn cin Aus-
schreibungskonzept liir die Reinigungsdicnstleis-
Llung, das bereits im Vorfeld vertraglich dic Festle-
gung der Produktivstunden, dic Ofllcnlegung der
Gemeinkosten, die FEinfithrung einer Zeilerlas-

sung sowie ein permanentes elektronisches Con-
trolling der Reinigungsqualitil aul der Basis von
Barcodes umfasste. So soll 2, B. Geld, das aulgrund
von Prozessverbesserungen eingesparl wird, bei-
den Vertragsparteien und den Bewohnern zugute
kommen. Fir die Abrechnung der Appartemen-
treinigung wurde in der Neuwausschreibung cin
Pauschalpreis pro Wohnungstyp vercinbarl.

Im crsten Arbeitsschritt wurden alle Wohnun-
gcn und Remigungsflédchen in der internctge-
stiitzten Datenbank des Systems erfasst und mit
cinem Barcode gekennzeichnel. Der Ablaul ist
einfach: Die Reinigungsmitarbeitler registrieren
sich mit ithrer Chipkarte am Zcilerlassungsperit
heir Dienstbeginn und -ende. Das Geriit, das voll-
kommen abgekoppelt von der im Eilenriedestill
vorhandenen technischen Infrastruktur arbeitel.
schickt die Arbeitszeitdaten via Mobilfunktech-
nik an die Internctdatenbank. So werden die Ar-
beitszeiten (personalgruppenbezogen) erfasst und
konnen mit den im Reinigungsvertrag definierten
Produktivstunden abgeglichen werden.

Fiir die Erfassung und Dokumentation der Ap-
partementreinigung nulzen dic Mitarbeiter cinen
Mini-Barcadescanner, mil dem die Reinigung ei-
nes Appariements durch cinfaches Einscannen
des Raumbarcodes an der Eingangstiir bestitigt
und nach der Reinigung clektronisch quittiert
wird. Fir zusiitzliche Arbcitsschritle — wie etwa
Blumen gieBen — gibt ¢s cinen Extrabarcode, der
dann ebenfalls eingescannl wird. So wic cine Kas-
siererin an der Kasse dic Waren iiber das Band
schiebt und der Preis registricrt wird, scannt das

PARAMETER FUR DIE AUSSCHREIBUNG -

Personal die erbrachic Leistung cin. So erfasste

Reinigungs- und Arbcilsvorgiinge wandern (per

Schnittstelle automatisicrt) in dic Abrechnung.
Vertrauen ist gul, Kontrolle ist besser. Daher
wird die Reinigungsqualitit stichpunktartig tiber-
priift. Dazu werden zulillig ausgewiihlt Codes ei-
ner Wohnung cingescannt. Fliche und Qualitiit der
Arbeit werden vom Dienstleister tiberpriift und
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* Festlegung der Produktivstunden des Dienstieisters.

« Offenlequng der Gemeinkosten.

e Einfihrung einer Moglichkeit, die geleisteten Stunden zu uberpriifen
[elektronische Zeiterfassungl.

* Permanentes elektronisches Controlling der Reinigungsqualitat auf
der Basis von Barcodes,



Die Mitarbeiter ragistrieren sich bei mit ihrer
Chipkarie, die Arbeitszeitdaten werden per
Mobiifunk an den Datenbankserver geschickl.

Die Dokumentationsmafinahmen des Dienstieisters werden
im Zuge der iblichen Arbeitsabldufe per Barcode und Scan
erfillt und erzeugen weder zeitlichen noch finanzielien

Mehraufwand.

das Ergebnis dann — wieder per Barcode und Sean
— dokumentiert. Die Anzahl der Kontrollen wird
vom Aultraggeber vorpegcben. Dic Qualititsiiber-
priifungen und Dokumentationen werden sowohl
vom Objektleiter des Dicnstcisters als auch (stich-
probenartig) von einem Mitarbeiter des Filenriede-
stiftes durchgefiihrt. Dic gescannten Daten siehen
nach der Ubertragung auf dic Datenbank beiden
Parteien zur Verliigung. Dort notierte Reklama-
tionen miissen innerhalb ciner definierten Zeit
abgearbeitet und aktiv aus der Reklamationsliste
ausgetragen werden. Das geschieht bei der Nach-
kontrolle elektronisch mit dem Barcodescanner.
So konnen die Reaktionszciten des Dienstleisters
bei auftretenden Méngceln dokumentier! werden.,

Essen wird per Barcode erfasst und dem
Bewohner per Scan zugeordnet

Der Datentranster liull ohne Steckverbindung
automatisch iiber Funk und Mobilfunk. Sowohl
der Auftraggeber als auch der Dienstleister ha-
ben nach Transfer der Prozessdaten Zugriff auf
die Datenbank {ibcr cinen handelsiiblichen Inter-
netbrowser. Beide Scilen nutzen zur selben Zeit
dieselbe Datenbasis. Sowohl die abzurechnenden
Appartementreinigungen als auch die qualitiitsre-
levanten Informationcn sind [iir alle Beteiligten
zeitgleich transparent — an ihrem eigenen Arbeits-
platz per Computer verligbar.

Seit etwa scchs Monalen werden auch die Es-
senlieferungen in dic Appartements des Wohn-
stifts durch den Zimmerservice des Dienstleisters
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mit Hilfe dicser spezicllen Scantechnik erfasst.
Schreibarbeit st tibcr(lissig, die Lieferungen wer-
den per Barcode am Sysiemwagen erfasst und
dem Bewohner per Scan zugeordnert.

Aul der Systemplattform sind u. a. die Meniis
und die Kostenstellenzuordnungen hinterlegt.
Der Mitarbeiter, der die Liclerungen durchfiihrt,
registricrt mit nur ¢inem Knopfdruck die ausge-
fithrte Liclcerung. Es seigt sich, dass die Auscin-
andersclzungen mit den Bewohnern oder deren
Angchorigen wegen angeblich nicht oder falsch
pclicterter Meniis erheblich eingedimmt werden
konnicn. Allein dieser Effekt ist fiir die Mitarbei-
ter ein ungemein entlastender Faktor.

Dic beim Cilenriedestift gemachten Erfah-
rungen sind dic Basis [{ir eine neue Art der Aus-
schreibung und des Dienstleistungsmanagements.
Demniichst sollen fir die Abrechnung klare Leis-
tungs- und Qualitdtsbezogene Benchmarkwerte
aus den Daten generiert werden — mit dem Vor-
teil. bei geringstem cigenen Controllingautwand
nur fiir Leistungen in der vereinbarten Qualitiit
7u bezahlen. =
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