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Schoonmaakactiviteiten in en om onroerend goed
behoren tot de meest besprokern onderwerpen binnen
beheerorganisaties. Beleggers die hun onroerend
goedportefeuille witbesteden aan een beheerorganisatie
geven de zorg van de aanbesteding, de controle op de
uitvoering alsmede de financiéle verantwoording
hiervoor aan de beleerder. Deze analyseert de
inschrijvingen en adviseert de belegger / eigenaar van
het gebouw, waarna een contract met de
schoonmaakdienstverlener wordt afgesloten. Een
bijzonder en zeer belangrijk aspect bij de uitvoering
van de schoonmaakactiviteiten is de controle.

In het traditionele schoonmaakwerk in en noodzakelijk. De geleverde prestaties

rond kantoorgebouwen vindt de controle  moeten voldoen aan een aantal criteria.

op het kwaliteitsniveau als volgt plaats: die zijn vastgelegd in de schoonmaak-

- visuele controles (eigenaar, beheerder  overeenkomst. Een heldere definitie van
en opdrachmemer), de te behalen resultaten, in samenhang

- periodieke controles (beheerder en met de vaststellingswijzen hiervan, is on-

opdrachtnemer),

- externe controles (opdrachtnemer),

- opleveringen (beheerder en opdracht-
nemer).

De controle op de werkzaamheden
kan in vijf disciplines worden verdeeld:
- controle op de kwaliteit door de uit-

voerenden tijdens de uitvoering,

- controle door de inspectie van het
schoonmaakbedrijf,

- controle door de beheerder,

- periodicke controle door een externe
deskundige, ingeschakeld door de
opdrachtnemer,

- controle door de huurders van het
gebouw,

Vanzelfsprekend is gestructureerde

controle op de werkzaamhbeden enop
de vitemdedijk cerealiseerde resuliaten

34

ontbeerlijk voor de uiteindelijke beoor-
deling van de geleverde kwaliteit.

Om te voorkomen dat de kwaliteit
wordt beoordeeld aan de hand van per-
soonlijke - subjectieve - verwachtings-
patronen, dienen de betrokken partijen

een eensluidend beeld te hebben van het
kwaliteitsniveau. Een eenduidig en een-
sluidend hulpmiddel hiervoor biedr de
VSR (Vereniging Schoonmaak Research)
met het kwaliteitsmeetsysteem voor de
schoonmaak. In de praktijk zou het zo
moeten zijn dat het beoordelingssysteem,
dat door de VSR is vastgelegd, door de
schoonmaakbedrijven en de potentiéle
opdrachtgevers, samen intensief wordt
doorgenomen. Een goede uitleg vooraf
voorkomt immers veel misverstanden
achteraf. Voorts zal een creatieve invul-
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ling van het begrip ‘Wat is schoon’ meer
uitdagend, meer zinvol en vooral meer
kwaliteitsgericht moeten zijn!

HetVSR-KMS 2.0 omvat onder meer:

- bepalers van kwaliteit (schoonmaak-
personeel, schoonmaakbedrijf /
schoonmaakdienst, opdrachtgever,
gebouwgebruikers),

- criteria voor kwaliteitsbepaling (betref-
fende schoonmaakmiddelen en -mate-
rialen, faciliteiten (0.a. kleedruimten,
werkkasten, tappunten voor water en
elekriciteit, lozingspunten), werkkle-
ding, vakbelwaamheid(sverhoging),
werkinstructie en -kleding,

~ criteria voor het bewaken van het kwa-
liteitsniveau, m.b.t. o.a. objectiviteit,
eenvoud, tijd, contact schoonmaak-
bedrijf en opdrachtgever,

- beoordelingscriteria schoonmaak-
kwaliteit (volgens objectieve voor-
schriften),

- de inventarisatie van een gebouw
(beoordelingseenheid / categorie:
ruimrten ¢.g. elementen):

- prakiijkvoorbeelden en praktische vra-
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gen betreffende schoonmaakacrivitei-
ten, methode en resultaat,

- beoordelingshandleiding die het moge-
lijk maakt een eensluidend oordeel te
verkrijgen over de schoonmaakkwali-
teit,

- de definitie van ‘schoon’: "Schoon is:
op de juiste manier schoongemaakt!”

Het resultaat van de kwaliteitsmeting
wordt vasigelegd in de geslaten overeen-
komst, rekening houdend met de verlan-
gens van de huurders. De aangewezen
vorm in deze is het aangaan van contrac-
ten met schoonmaakprogramma’s, waar-
bij de opdrachtnemer zich verplicht uit-
eindelijke resultaten te behalen, de zoge-
naamde resultaatsovereenkomst. Op-
drachtnemer en beheerder definiéren
de resultaten, die op vaste momenten
zichtbaar dienen te zijn. Teneinde met
deze meetmomenten de optimaal ver-
wachte resultaten te bereiken. dient door
de opdrachtnemer het uirvoerende en
controlerende personeel duidelijk te
worden geinstrueerd en te allen tijde te
worden ingespeeld op de - vaak verschil-
lende - specifieke onderdelen die nadruk-
kelijke aandacht behoeven. Geen twee
gebouwen zijn immers gelijk.

Op dit moment ontstaat een object-
gebonden resultaatsverbintenis, waar-
binnen de betrokken organisaties dui-
delijk zowel de eisen als de verwachte
resultaten kunnen vastleggen. Teneinde
hieraan te kunnen voldoen. dient de
opdrachtnemer over een organisatie be-
schikken waarbinnen alle disciplines, van
directie tot uitvoeringsafdeling, kennis
dragen over de te realiseren kwaliteit,
Hierbij zijn flexibiliteit, invoelingsvermo-
gen alsmede aansturingkennis en uit-
voeringsdeskundigheid essentieel. Nu
de opdrachtgever duidelijk weet wat hij
mag verwachten van de opdrachtnemer,
is het op basis van de vastgelegde criteria
eenvoudig ook de huurders inzicht te
geven in de omgevingskwaliteit die zij in
en rond het gebouw mogen verwachten.
Deze kwaliteit, die de beleving van de
huurders betreft, zal immers op bekende
eenduidige verwachtingen gebaseerd
zijn, hetgeen onnodige ontevredenheids-
gevoelens zal voorkomen.

Het helder vastleggen van hiet overeen
gekomen kwaliteirsniveau, alsmede de
meetmomenten, bespaart vervolgens ook
op het aantal controles en voorkomt
tevens extra inspanningen als klacht-
verwerking, briefwisseling en dergelijke.
De resultaatsverplichting kan vervol-
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gens vasigelegd worden in cen Service
Level Agreement (SLAJ. Hierdoor zal de
opdrachtnemer nog meer gericht zijn op
de realisering en handhaving van de over-
een gekomen resullaatsverplichting, Het
past bij de meer volwassen manier van
zaken doen van deze tijd: zeggen wat je
doet en doen wat je zegt.

Wie kwaliteit levert, valt op. Net iets
meer doen dan gevraagd wordt, is niet
erg; dit mag dan ook getoond worden aan
eigenaren, beheerders en huurders. Deze
‘resultaat-plus’ situatie zal zeker posi-
tieve effecten hebben op zowel de omzet
van de opdrachtnemer als op de waar-
dering van de dienstverlening door de
huurders. Het moet een uitdaging zijn
voor beheerders en de schoonmaak-
branche om tevreden klanten te hebben
en te houden en het klantenbestand door
middel van - onder andere - mond tot
mondreclame uit te breiden.

Een ander aspect van kwaliteitscon-
trole is inspectie / controle op éénmalige
activiteiten. De opdrachtnemer doet er
goed aan om voorafgaand aan het ople-
veringsmoment van de werkzaamheden
aan de opdrachtgever zelf een opleve-
ringscontrole uit te voeren. Eventuele
onvolkomenheden worden zo verholpen
voor de eindoplevering. De opdrachtne-
mer bevestigt hiermee tevens het (hesef
van het) belang van een oplevering con-
form de afspraken en voorkomt hiermee
dat de opdrachtgever onnodig extra tijd
dient te investeren. In de prakiijk zal blij-
ken dat hiermee veel tijd - en dus kosten -
kan worden bespaard, waardoor meer
aandacht kan worden besteed aan inhou-
delijke zaken als innovaties, productver-
betering et cetera. Het moge duidelijk
zijn, dat bij deze manier van samenwer-
king efficiénte communicatie alsmede
inlevingsvermogen bij alle betrokken
partijen als prioriteit behouden blijven.

Ing. Wout Dijkshoorn is Technisch
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