PRAXIS I GEBAUDEDIENSTE

Gesucht: Schliisselkompetenz

Wiedersehen macht Freude

Gebaudedienstleister tragen in der Regel fiir eine Vielzahl an Schliisseln ihrer Kundenobjekte die
Verantwortung. Kommen Schliissel abhanden, hat das sowohl fiir den Dienstleister oder Gebau-
demanager als auch fiir seine Kunden unangenehme und haufig kostenintensive Folgen.

Bl Montagabend, 20 Uhr.
Das Mobiltelefon des Gebau-
demanagers Karl Unger klin-
gelt. Einer seiner Mitarbei-
ter steht vor dem Biirokom-
plex seines groSten Kunden
und kann das Gebaude zur
taglichen Reinigung nicht
betreten, da er den Schliis-
selbund mit dem General-
schliissel des Kunden ,ver-
legt” hat.

Wie muss Karl Unger nun
verfahren? Soll er den Kun-
den sofort informieren oder
erstmal abwarten, ob der
besagte Schliisselbund sei-
nes Mitarbeiters wieder auf-
taucht? Der Schliisselverlust
wiirde seinem Kunden,
wenn es zum Austausch der
gesamten  SchlieBanlage
kommt, viel Zeit, Kosten und
Unannehmlichkeiten berei-
ten - und sein Unternehmen
in einem schlechten Licht
prasentieren. Andererseits besteht natiirlich das Risiko, dass sich
durch die verlorenen Schliissel unbefugte Dritte Zugang zum
Gebdude verschaffen, und dann stiinde Karl Unger noch schlech-
ter vor seinem Kunden da.

haben.

Mehr Risiko, steigende Verantwortung

Das Outsourcing von Gebdudedienstleistungen hat fiir Auftragge-
ber und Auftragnehmer unbestrittene Vorteile. Der Diensteister
allerdings tibernimmt auch einiges an Verantwortung durch die
Verlagerung von Risiken. So haftet er nicht nur fiir alle von ihm
erbrachten Dienstleistungen, er tibernimmt auch die Verantwortung
fiir das ihm tibertragende Firmeneigentum. Und dazu gehoren nun
mal auch die Schliissel fiirs Objekt einschlieBlich der daran
gekniipften Risiken bei Verlust. Und Schliisselverluste sind gar
nicht so selten. So verzeichnen Versicherungen bereits seit einigen
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Verlorene (Fremd-)Schliissel kénnen unangenehme Folgen

. Jahren eine rapide Zunahme von so genann-
ten Schliisselschaden, insbesondere bei
Gebaudedienstleistern, die als Objektbe-
treuer die Verantwortung fiir eine Vielzahl
an (General-)Schliisseln tragen. Verliert z.B.

# ein Objektleiter einen Generalschliissel, so
haftet die Reinigungsfirma fiir den ent-
standenen Schaden bzw. fiir den Austausch
der gesamten SchlieBanlage.

Doch selbst bei Versicherungen, die solche
Félle abdecken, ist die Haftungsfrage sel-
ten eindeutig: Wurde der Generalschliissel
durch grobe Fahrldssigkeit eines Mitarbei-
ters verloren? Haftet der Mitarbeiter selbst
bzw. seine private Versicherung oder haftet
die Versicherung des Arbeitgebers? Diese
Punkte gilt es immer erst zu kldren, bevor
gezahlt wird.

Unabhéangig von der Frage der Kostentiiber-
nahme: Der Arger und die Formalititen
nach Verlust von fremden Schliisseln sind
fiir den Kunden hochst unangenehm, vom
Imageverlust des Dienstleistungsanbieters
ganz abgesehen.

Das mogliche Schadenspotenzial stellt die

Gebaudedienstleister vor eine Aufgabe, mit

der sie sich intensiv auseinandersetzen miissen - und zwar bevor
ein Schaden entsteht (vgl. ,Sorgloser Umgang mit Schliisseln kann
teuer werden® in: rationell reinigen, Heft 07/2000).

Entprechend hoch ist auch die Erwartungshaltung der Kunden an
ihre externen Dienstleister: ,Wir arbeiten mit hochsensiblen Daten
in unserem Unternehmen. Da muss es eine Selbstverstandlichkeit
sein, dass wir unseren externen Dienstleistern, die Zugang zu
unseren Rdumlichkeiten haben, unbedingt vertrauen konnen*,
sagt Martin GleiB, Vorstand des IT-Dienstleisters Eikona AG aus
Volkach bei Wiirzburg.

A

Bild: ProFindus

Wie gehen Dienstleister mit der Situation um?

Die Abdeckung eines Schliisselschadens durch eine Versicherung
wird in offentlichen Ausschreibungen standardméaBig gefordert.
Doch wie gehen nun Gebédudedienstleister mit diesen Anforde-
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rungen um? Welche MaBBnahmen ergreifen sie, um das Risiko des
Schliisselverlustes zu reduzieren? Und, ganz wichtig, fordern sie
von ihren Mitarbeitern zuséatzliche praventive MaBnahmen zur
Risikominimierung?

Eine Umfrage bei 50 mittelstdandischen Gebdudemanagement-
unternehmen zeigt dazu ein relativ einheitliches Bild - sowohl
hinsichtlich der Erfahrungen mit verlorenen Fremdschliisseln als
auch in Bezug auf die MaBnahmen, die zur Vermeidung des Ver-
lustes bzw. zur Reduzierung der Folgen ergriffen werden.

,Der Austausch einer SchlieBanlage hat uns schon mal 15.000
Euro gekostet. Die Versicherung hat den Schaden zwar iibernom-
men, aber wir haben dennoch einen Mordséarger mit unserem Kun-
den bekommen®, erinnert sich die Geschéftsleitung eines mittel-
standischen Gebdudereinigers aus Schweinfurt. ,Heute lassen wir
unsere Mitarbeiter zwar den Empfang aller Fremdschliissel im
Schliisselprotokoll schriftlich bestétigen, aber wenn so ein Schliis-
sel verloren geht, hdtten wir vor Gericht natiirlich iiberhaupt keine
Chance, den Schaden durch den Mitarbeiter ersetzen zu lassen.”
Alle befragten Unternehmen haben einen eventuellen Schliissel-
verlust durch ihre Betriebshaftpflichtversicherung abgedeckt und
nahezu alle lassen sich den Empfang von Fremdschliisseln im
Schliisselprotokoll durch ihre Mitarbeiter bestdtigen und fiihren
zudem eine Unterweisung im Umgang mit den Fremdschliisseln
durch. Der Gebdudedienstleister ,Schmutzjager” aus Aschaffen-
burg tiberpriift auBerdem bei seinen 200 Mitarbeitern regelma-
Big die Vollstandigkeit aller Kundenschliissel. Detlef Albert, Ge-
schéftsfiihrer der Albert Gebaudereinigung in Selb mit 160 Mit-
arbeitern, hat dariiber hinaus weiterfithrende MaBnahmen ergrif-
fen, um den Verlust von Kundenschliisseln zu vermeiden. So hat
er bei vielen seiner Kunden einen Schliisselkasten fiir seine
Mitarbeiter eingebaut, in dem der jeweilige Generalschliissel depo-

Fiinf Schritte bis zum Wiedersehen

So hekommen Sie Schliissel schnell zuriick

» Sichern: Bringen Sie Ihren ProFindus-Sticker/-Anhédnger an lhrem
(Wert-)Gegenstand an. Achten Sie darauf, dass er gut sichtbar ist.

» Verlieren und Finden: Wenn Ihr Gegenstand (z.B. lhr Schliissel) ge-
funden wird, ruft der Finder die 0800-Hotline des Servicedienstleisters
an. Sie ist auf dem Anhanger bzw. Sticker zu finden

» Telefonische 24-Stunden-Hotline: Die Hotline informiert den Ver-
lierer und Ubergibt ihm die Rufnummer des Finders. Wichtig: Der Finder
erhélt keine Informationen liber den Besitzer!

» Kontakt herstellen: Der Verlierer setzt sich mit dem Finder in
Verbindung und vereinbart Einzelheiten zur Ubergabe des verlorenen
Gegenstandes.

» Ubergabe: Sie erhalten Ihren gefunden Gegenstand so zuriick, wie
Sie es mit dem Finder vereinbart haben.

Ubrigens konnen Sie nicht nur Schliissel {iber diesen Service finden las-
sen. Auch die Riickflihrung aller Gebrauchsgegenstanden (z.B. Handy,
iPod, Notebook, Schliissel, Koffer, USB-Stick, Schirm) ist moglich. Zudem
funktioniert die Dienstleistung weltweit und ist international einsetzbar
durch Rickfiihrinstruktionen auch in englischer Sprache.

niert ist. Somit verbleiben Generalschliissel der Kunden stets inner-
halb der Objekte.

Wer hilft, wenn’s passiert ist?

Neben allen praktischen VorsorgemafBnahmen ist die Forderung des
bewussten und sicherheitsorientierten Umgangs mit den Fremd-
schliisseln bei den eigenen Mitarbeitern eine wichtige und not-
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wendige MaBnahme. Doch Menschen verlieren Dinge - auch ganz
ohne bose Absicht oder Nachlassigkeit. Und die Erfahrungen, tiber
die befragte Unternehmen mit Schliisselverlustféallen berichten,
sind allesamt - trotz Kostentibernahme der Versicherungen - nicht
positiv. Die Albert Gebaudereinigung hat daher noch eine weitere

Schliisselverlust: Das sollten Sie heachten!

VorbeugemaBnahmen und Reaktion

Niemand ist, selbst bei groBter Vorsicht, davor gefeit, einmal einen
Schliissel zu verlieren. Unsere Tipps sollen Ihnen helfen, das Risiko - so
weit es geht - zu minimieren und im Fall des Falles richtig zu reagieren.

Zeigen Sie Schliisselkompetenz

» Achten Sie darauf, dass die vertraglichen Vereinbarungen mit Ihren
Kunden Fragen zu Umgang und Verlust von Fremdschlisseln eindeutig
regeln.

» Sensibilisieren Sie lhre Mitarbeiter fiir den Wert der Kundenschlissel
und fiir die Folgen unachtsamen Umgangs.

» Informieren Sie Ihre Mitarbeiter, dass bei grober Fahrlassigkeit der
Versicherungsschutz nicht greift.

» Lassen Sie sich den Erhalt aller Schliissel von lhren Mitarbeitern
quittieren.

» Installieren Sie nach Mdglichkeit eigene Schliisselkdsten in [hren
Reinigungsobjekten.

» Vermeiden Sie nach Mdglichkeit, dass in [hrem Besitz befindliche
Generalschlissel die Kundenobjekte verlassen.

» Uberpriifen Sie regelmaBig das Vorhandensein aller Kundenschliissel,
die sich in [hrem Besitz befinden.

» Sorgen Sie flir ausreichenden Versicherungsschutz fiir den Fall der
Falle.

» Nehmen Sie praventive MaBnahmen wie geeignete Lost- &-Found-
Services in Anspruch.

Und wenn es doch passiert ist

» Bewahren Sie Ruhe! Gehen Sie gemeinsam mit lhrem Mitarbeiter
die moglichen Verlustorte durch und versuchen Sie gemeinsam her-
auszufinden, wo der Schllssel verloren gegangen sein kann.

» Protokollieren Sie zusammen mit dem betreffenden Mitarbeiter den
Schlisselverlust.

» Informieren Sie Ihren Kunden tiber den Schliisselverlust und bespre-
chen Sie das weitere Vorgehen. Sofern die Mdglichkeit besteht, dass sich
durch den verlorenen Schlissel unbefugte Dritte Zugang zum Kunden-
objekt verschaffen konnen, hat Ihr Kunde Anspruch auf das Auswechseln
der betroffenen Schlosser bzw. SchlieBanlagen.

» Zeigen Sie Initiative und machen Sie gegeniiber Ihrem Kunden deut-
lich, dass die Schadensregulierung einen sehr hohen Stellenwert hat.

» Fordert Ihr Kunde das Auswechseln von SchlieBzylindern oder der
gesamten SchlieBanlage, informieren Sie umgehend lhre Versicherung
tiber den Schaden.
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praventive MaBnahme ergriffen: Das Unternehmen nutzt fiir alle
Kundenschliissel einen Key-Found-Service. Alle Schliissel sind mit
einer Fundmarke versehen; wird ein solcher Schliissel gefunden,
wird der Finder dazu angehalten, den Schliissel in den néchsten
Briefkasten zu werfen.

So gelangt der gefundene Schliissel zum Dienstleister des Key-
Found-Service, der den Schliissel dann wiederum zu seinem Besit-
zer weiterleitet. Eine clevere Idee - allerdings dauert es bei dieser
Form der Schliisselriickfithrung laut Stiftung Warentest (Finanz-
test 07/2007) durchschnittlich neun Werktage, bis der Schliissel
wieder bei seinem Besitzer angelangt ist.

Ein schwabisches Facility-Management-Unternehmen mit knapp
500 Mitarbeitern hat nach einigen bosen Erfahrungen mit dem
Verlust von (General-)Schliisseln seiner Kunden nach einer ande-
ren Moglichkeit gesucht, verlorene Schliissel wiederzubekommen
- und zwar so schnell wie moglich: ,Nach einigen fiir uns sehr
kostenintensiven Verlustfillen, die den Ausbau von ganzen SchlieB-
anlagen zur Folge hatten und wir Gefahr liefen, dass unsere Ver-
sicherungspramien ansteigen, haben wir uns gefragt, was wir noch
tun konnen, um an dieser Stelle besser zu werden®, erinnert sich
die Geschaftsfiihrung.

Das Unternehmen hat sich fiir eine PraventionsmaBnahme ent-
schieden, die die Folgen des Verlustes von Fremdschliisseln deut-
lich reduziert bzw. gar nicht erst entstehen lasst: Die Firma nutzt
den Rickfihrservice des unterfrankischen Unternehmens Pro-
Findus. Dessen in Deutschland einmalige Dienstleistung besteht
darin, Schliissel (und andere mobile Gerédte und Gegenstéande) mit
Sicherheitsanhdngern zu versehen, auf denen eine personliche
Identifikationsnummer sowie eine internationale 24-Stunden-Fin-
derhotline vermerkt sind. Wird ein Schliissel mit einem solchen
Anhanger gefunden, informiert der Finder die Hotline. Diese wiede-
rum kann iiber die personen- bzw. firmenbezogene Identifika-
tionsnummer den jeweiligen Besitzer ausfindig machen. ProFindus
stellt dann den unmittelbaren Kontakt zwischen Finder und Besit-
zer her, die dann direkt die Einzelheiten der Ubergabe des gefun-
denen Gegenstandes vereinbaren. So kommen verlorene Schliissel
schnell und ohne (Post-)Umwege wieder zu ihrem Besitzer zuriick
- noch bevor Versicherungen und Kunden tiber den Verlust infor-
miert werden miissen.

Vorsorgen statt Nachsorgen!

Um Schliisselverluste und deren unangenehme Folgen zu ver-
meiden, kommt es fiir Gebaudedienstleister letztendlich also nicht
nur darauf an, sich mit gangigen (Nachsorge-)MaBnahmen wie
Versicherungsschutz und vertraglichen Regelungen abzusichern,
sondern auch das Bewusstsein der eigenen Mitarbeiter fiir einen
sorgsamen Umgang mit dem Eigentum des Kunden zu wecken -
und zusatzlich dem Schicksal mit praventiven MaBnahmen wie
innovativen Lost- & Found-Servicen nachzuhelfen. Zum Wohle des
Unternehmens und seiner Mitarbeiter - und zum Schutz einer
langjahrigen, erfolgreichen Kundenbeziehung.

Ingo Janas | peter.hartmannholzmann-medien.de
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