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KWALITEITSMEETSYSTEMEN

Nieuw Europees systeem meet én
differentieert schoonmaakkwaliteit

Het VSR-kwaliteitsmeetsysteem vervult

een niet meer weg te denken functie

binnen de Nederlandse

schoonmaakdienstverlening. Dankzij dit

systeem wordt de kwaliteit van

schoonmaakwerkzaamheden volgens

objectieve schoonmaaktechnische criteria

vastgesteld. Toch heeft het systeem ook

beperkingen, zoals de verplichte

detailinventarisaties en het meten van

kwaliteit op één niveau. Het uit Duitsland

afkomstige en door Masterkey-Plus

geintroduceerde Europees

Resultaatgericht KwaliteitsMeetSysteem
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brengt daar verandering in.

Jan Halfman*

e branchebrede erkenning
D van het VSR-kwaliteitsmeet-

systeem heeft er in Neder-
land voor gezorgd dat het schoon-
maakonderhoud uit de sfeer van sub-
jectieve beoordeling is gehaald. Door
de corrigerende functie van de kwali-
teitsbeoordeling kan de opdrachtge-
ver vertrouwen op een goed eindre-
sultaat. Bovendien heeft het systeem
een belangrijke bijdrage geleverd aan
de professionalisering van de schoon-
maakbranche.
Tegelijkertijd komt die branche meer
en meer onder druk te staan, want de
VSR-kwaliteitseisen moeten tegen
steeds lagere kosten worden gehaald.
Als deze ontwikkeling doorzet, zal het
schoonmaakonderhoud op een gege-
ven moment tegen zulke lage kosten
moeten worden uitgevoerd, dat de
vereiste kwaliteit niet langer haalbaar
is. Voorlopig hoeft dit punt nog niet te
worden bereikt, want dankzij een
nieuw Europees meetsysteem wordt
niet alleen de inventarisatie vereen-
voudigd, maar kunnen bovendien
verschillende kwaliteitsniveaus wor-

-

=

&

den gehanteerd. Het nieuwe Europees
Resultaatgericht KwaliteitsMeelSys-
teem (ER-KMS) is ontwikkeld door de
Duitse equivalent van de OSB, te we-
ten het Bundesinnungsverband des
Gebaudereinigerhandwerks Deutsch-
land (BIV), in nauwe samenwerking
met het Nederlandse Masterkey-Plus,
dat verantwoordelijk is voor de ont-
wikkeling van de bijbehorende soft-
ware.

Het nieuwe systeem voldoet aan de
Europese norm voor schoonmaak-
kwaliteitsmeetsystemen EN 13549:2001
en heeft per september 2001 tevens het
TUV-label verkregen. Net als het VSR-
KMS is ook het ER-KMS goedgekeurd
volgens de Europese Norm-Level 1
voor het meest objectief en statistisch
onderbouwd schoonmaakkwaliteits-
meetsysteem, met als belangrijk ver-
schil dat gebouwgegevens niet langer
op inventarisniveau hoeven worden
vastgelegd.

Voor het ER-KMS volstaan gegevens
op ruimteniveau, wat behalve het ge-
mak ook een aanzienlijke tijdsbespa-

Jan Halfman, die het systeem ‘Een mooi instrument’ vindt om prijs en kwaliteit van
schoonmaakdiensten aan elkaar te koppelen

ring oplevert. Voor het meten van de
schoonmaakkwaliteit hanteert het
systeem vijf vaste beoordelingsgroe-
pen: hoofdinventaris, restinventaris,
vloeren, wanden en plafonds en moei-
lijk bereikbare onderdelen.

Kwaliteit naar prijs

Het ER-KMS bespaart de gebruiker
enerzijds een arbeidsintensief inven-
tarisatietraject en biedt anderzijds de
mogelijkheid om verschillende kwali-
teitsniveaus vast te leggen.

Binnen het systeem worden zes zoge-
naamde Quality Levels (QL) onder-
scheiden, variérend van ‘geen schoon-
maak overeengekomen’ (QL 0) tot het
hoogst mogelijke kwaliteitsniveau
(QL 5). In overleg met de opdrachtge-
ver kan per object, per objectdeel, per
ruimte of per deel van een ruimte, in-
dividueel worden vastgelegd welk
kwaliteitsniveau moet worden ge-
haald. De kwaliteitsniveaus verschil-
len voor watbetrefthet maximaal aan-
tal toegestane vervuilingen: hoe hoger
het Quality Level, des te kleiner het
aantal vervuilingen mag zijn.



Door de koppeling van prijs en kwa-
liteit kan het beschikbare budget van
de opdrachtgever zodanig over ruim-
ten en kwaliteitsniveaus worden ver-
deeld, dat voor beide partijen sprakeis
van een haalbaar en verantwoord
schoonmaakwerkprogramma.,

De prijs-kwaliteitkoppeling maakt bo-
vendien een einde aan discussies over
het al dan niet leveren van ‘de kwa-
liteit’, zoals die door het VSR-KMS
wordt voorgeschreven. Bij ieder kwa-
liteitsniveau van het ER-KMS behoren
immers een ander schoonmaakwerk-
programma en kostenniveau.

De mogelijkheid tot differentiatie
wordt volledig ondersteund door de
Masterkey-Plussoftware die voor het
ER-KMS is ontwikkeld. Formulieren
maken daarbij plaats voor een prakti-
sche handterminal (Palm), waarmee
de fouten die tijdens een schoonmaak-
controle worden geconstateerd direct
kunnen worden geregistreerd en op-
geslagen. Na koppeling met de soft-
ware worden de gegevens verwerkt
en kan de gewenste rapportage wor-
denafgedrukt.

Hiervoor maakt de software handig
gebruik van gegevens die eerder al ten
behoeve van de calculatie zijn inge-
voerd. De schoonmaakcontrole wordt
overigens verricht op basis van een a-
selecte steekproef, die door de soft-
ware wordt gegenereerd. Zonder
onderscheid te maken in ruimtetypen
wordt een steekproef getrokken van
alle aanwezige ruimten in het te con-
troleren gebouw. Vervolgens zijn de
gemaakte afspraken en de kwaliteits-

niveaus uitgangspunt van de controle,
waarbij dezelfde statistische onder-
bouwing geldt als bij het VSR-KMS,
namelijk de ISO-norm 2859.

Resultaatgericht meten

De focus van het VSR-KMS ligt op de
controle van de dagelijkse schoon-
maakwerkzaamheden. Het ER-KMS
daarentegen controleert ook de perio-
dieke werkzaamheden, gebruikma-
kend van de verschillende Quality Le-
vels zoals die ten aanzien van het
schoonmaakobiject zijn vastgelegd.
Door die mogelijkheid tot differentia-
tie is het ER-KMS niet per definitie een
beter, maar wel een minder star meet-
systeem dan het VSR-KMS. Hoewel
beide systemen objectief vaststellen of
aan de overeengekomen schoon-
maakverplichtingen is voldaan, is er
met het ER-KMS sprake van meer re-
sultaatgerichte metingen op basis van
de verschillende kwaliteitsniveaus.
Het systeem biedt immers de moge-
lijkheid om per ruimte en per beoorde-
lingsgroep te meten of de afgesproken
(gedifferentieerde) prestaties worden
nagekomen.

Door de volledige integratie van het
ER-KMS in de software van Master-
key-Plus, staat de branche een nieuw
kwaliteitsmeetsysteem ter beschik-
king, waarmee schoonmaakwerk-
zaamheden op eenvoudige wijze kun-
nen worden gecalculeerd en gecontro-
leerd. Het ER-KMS wordt inmiddels
toegepast bij onder andere Rabobank
Nederland, waar het systeem in juli
2001 is geintroduceerd. Alles wijst

erop dat het nieuwe systeem bestaans-
recht heeft naast het VSR-KMS, waar-
bij de praktijk zal moeten uitwijzen
waar en wanneer welk systeem ideaal
is. Met name de prijs-kwaliteitskoppe-
ling van het ER-KMS biedt interes-
sante perspectieven in een branche
waar kostenbeheersing aan de orde
vandedagis.

Nederland - Duitsland

Aan de introductie van software
waarin het ER-KMS is geintegreerd, is
ruim twee jaar van ontwikkeling voor-
afgegaan. Daarvoor is de Duitse bran-
cheorganisatie in zee gegaan met het
Nederlandse Masterkey-Plus in Apel-
doorn, dat ten behoeve van de samen-
werking en de Europese verkoop van
de software nu ook in Duitsland actief
is. Het bedrijf is al sinds 1982 actief met
software voor de geautomatiseerde
verwerking van gebouwgegevens ten
behoeve van facilitair beheer. Daar-
naast meet het bedrijf, als onafhanke-
lijke partij tussen opdrachtgevers enle-
veranciers, schoonmaakkwaliteit en -
beleving door heel Europa. In totaal
gaat het om ruim 11 miljoen vierkante
meter gebouwoppervlakte per jaar.
Deze ervaring in het veld heeft
uiteraard mede bijgedragen aan de
succesvolle ontwikkeling van een
nieuw, flexibeler kwaliteitsmeetsys-
teem, dat in Nederland een plaats moet
zien te veroveren naast het VSR-KMS.

De tijd en ervaring zullen leren in hoe-
verre ER-KMS tegemoet komt aan de
wenseneneisenvandebranche. M
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