Berichtswesen

PPP-Projekt

Im Krels Offenbach

Bericht Nutzerbefragung 2012



Impressum:
Kreis Offenbach
FD Gebaudewirtschaft

Werner-Hilpert-Stralle 1
63128 Dietzenbach



Inhaltsverzeichnis

1

2

3

4
5

Y40 471V 01 PP 1
Aufbau des FragebOgensS .........uuuiiiiii e 1
2.0 INNAI. e 1
2.2 Umfang der Befragung ......ccooooeiiieeeeeeeeeeeeeeee e 1
2.3 TeilNeNMErKICIS ..cccoe e 1
2.4 MEINOE......ccc oo 2
Ergebnisse und Auswertung der Nutzerbefragung ... 2
3.1 VOIgENENSWEISE ... 2
T N0 1Y/ o (U o PP 2
Bzt e ———— 15
AUSDIICK et e e e e e e earne 15
5.1. Weitere AKEVITALEN .......ovvuiiiiii e e e e e e e e e e e e e e eeaeennnnes 15
5.2. Konkrete MalBnahmen ... 16



1 Vorwort

Im Rahmen des internen PPP Controllings und dem damit verbundenen Berichtswesen dient
die vorliegende Ausarbeitung als Fortsetzung bzw. Ergdnzung zu den bereits verodffentlichten
Berichten zur Sanierungsphase und dem FM Bereich.

Mittlerweile befindet sich das Projekt im achten von insgesamt fiunfzehn Jahren der
Betriebsphase, so dass sich eine Uberprifung der Zufriedenheit der Nutzer mit den
vertraglich geschuldeten Leistungen der Projektgesellschaften anbietet. Der Kreis Offenbach
als Schultrager und Partner der Projektgesellschaften HTSP/SKE, die derzeit fir den
Unterhalt und Betrieb der Schulen zustandig sind, méchte mit Hilfe der Nutzerbefragung bei
den Schulleitungen die Zufriedenheit mit den erbrachten Leistungen sowie
Verbesserungspotenziale ermitteln. Aus den Ergebnissen kbnnen u.a. geeignete

Mafnahmen zur kontinuierlichen Angebots- und Leistungsverbesserung abgeleitet werden.

2 Aufbau des Fragebogens

2.1 Inhalt

Um eine vereinfachte und aussagekraftige Auswertung der Fragen zu ermoglichen und
gleichzeitig eine leichte und schnelle Beantwortung durch die Teilnehmer zu gewéhrleisten,
wurden Uberwiegend geschlossene Fragen verwendet. Lediglich drei Fragen wurden als
offene Fragen gestaltet.

Die Beantwortung der geschlossenen Fragen 1 bis 6 sowie 8 erfolgt durch Ja-Nein Fragen
oder einer Bewertung anhand des Schulnotensystems. Die Fragen 7, 9, und 10 wurden als
offene Fragen gestaltet. Im Anschluss an jede Frage gab es nochmals die Méglichkeit einen

Freitext fir Anmerkungen zu verfassen.

2.2 Umfang der Befragung

Bei der Erstellung des Fragenkatalogs wurde darauf geachtet, dass die Beantwortung durch
die Teilnehmer in ca. 10-15 Minuten durchgefuhrt werden kann. Er besteht aus insgesamt 10

Fragen, die sich teilweise nochmals in Unterfragen gliedern.

2.3 Teilnehmerkreis

Es wurden insgesamt alle 88 Schulleitungen im Kreis Offenbach angeschrieben und zur
Teilnahme an der Befragung aufgefordert. Hiervon haben sich mit Ablauf der Riickmeldefrist
70 Schulleitungen (Los West 30 und Los Ost 40) an der Umfrage beteiligt.



2.4 Methode

Die Nutzerbefragung wurde Online erstellt und am 12.09.2012 an alle 88 Schulleitungen per
Mail versendet. Zuvor wurden die Schulen schriftlich tUber die Befragung informiert. Die
Rickmeldungen sollten bis zum 12.10.2012 erfolgen. Am 09.11.2012 wurde nochmals eine
Erinnerungsmail an die noch fehlenden Teilnehmer versendet, mit der Bitte um Teilnahme
bis zum 23.11.2012. Die komplette Abwicklung und teilweise auch Auswertung erfolgte
Online ohne Angabe von personlichen bzw. schulischen Daten (Anonymitat wurde

zugesichert).

3 Ergebnisse und Auswertung der Nutzerbefragung

3.1 Vorgehensweise

Durch das PPP-Projekt und der damit verbundenen Aufteilung des Kreisgebietes in die Lose
Ost (HTSP) und West (SKE) wurde die Auswertung nach dieser Differenzierung
vorgenommen und anschlieBend gegenibergestellt.

3.2 Auswertung

Frage 1: Wie zufrieden sind Sie mit den Dienstleistungen von HTSP/SKE insgesamt?

| [SKE(30Teilnehmer) | HTSP (40 Teilnehmer) |
5 16,67 % 5 12,50 %

22 73,33 % 23 57,50 %

2 6,67 % 12 30 %

1 3,33 % : :

Los West:
Die Befragung zeigt, dass knapp 90 % der Schulleiter/lnnen im Los West die

Dienstleistungen von SKE sehr gut bzw. gut beurteilen. Sie betonen u.a. den guten Service,
die hohe Kompetenz und Flexibilitat. Die Schaden, Winsche und Anregungen wirden meist
schnell aufgenommen und umgesetzt. Lediglich einige Schulleiter/Innen weisen auf

Kommunikationsprobleme hin.

Los Ost:
Im Los Ost erachten 70 %, d.h. 28 der Teilnehmer die Dienstleistungen von HTSP als sehr
gut bzw. gut. 30 % der Schulleiter/Innen beurteilen die Dienstleistungen insgesamt als

befriedigend.



Einige der Befragten bemé&ngeln lange Reaktionszeiten auf Stérmeldungen, unzureichende
Hausmeisteranwesenheit sowie mangelnde Informationsweitergabe, wenn Subunternehmer

Arbeiten auf dem Schulgelande durchfihren.

Frage 2: Wie beurteilen Sie...
a) die Erreichbarkeit der Zentralen von HTSP/SKE?

| | SKE (30 Teilnehmer) HTSP (40 Teilnehmer)
13 43,33 % 14 35 %

gut 16 53,33 % 23 57,50 %
befriedigend 1 3,34 % 3 7,50 %
ausreichend - - - -
mangelhaft - - - -
ungentugend - - - -

29 von 30 teilnehmenden Schulleiter/Innen (ca. 97 %) im Los West und 37 von 40
Schulleiter/Innen im Los Ost (92,5 %) erachten die Erreichbarkeit der Zentralen von SKE
bzw. HTSP als sehr gut bzw. gut. Vereinzelt bleiben Anfragen unbeantwortet. Die mangelnde

telefonische Erreichbarkeit wird durch die Méglichkeit der E-Mail-Erreichbarkeit kompensiert.

Frage 2: Wie beurteilen Sie...
b) den Service von HTSP/SKE bei auftretenden Problemen und Fragen?

| | SKE (30 Teilnehmer) HTSP (40 Teilnehmer)
4 13,33 % 7 17,50 %

gut 20 66,67 % 26 65,00 %

befriedigend 3 10 % 6 15 %
ausreichend 2 6,67 % 1 2,50 %
mangelhaft 1 3,33% - -

ungentugend - - - -

Los West:
Im Los West beurteilen 80 % der teilnehmenden Schulleiter/Innen den Service von SKE bei

auftretenden Problemen und Fragen als sehr gut bzw. gut. 10 % bewerten den Service als
befriedigend und weitere 10 % als ausreichend bzw. mangelhaft.

Einige der befragten Personen bemaéangeln, dass nicht immer Experten sich den
Angelegenheiten annehmen, wodurch die Méangelbeseitigung entsprechend mehr Zeit in
Anspruch nimmt. Weiterhin wird kritisiert, dass Hausmeister temporar an andere Standorte
abgeordnet werden. Sie regen an, hier fur eine Einsatzreserve zu sorgen. Weiterhin wird
bemangelt, dass teilweise keine eindeutigen Zustandigkeiten gegeben sind.



Los Ost:

Im Los Ost erachten 82,5 % der teilnehmenden Schulleiter/Innen den Service von HTSP bei
auftretenden Problemen und Fragen als sehr gut bzw. gut. 15 % beurteilen den Service als
befriedigend - lediglich eine Person als ausreichend. Bemangelt wird, dass einige Aufgaben
erst nach mehrfacher Erinnerung erledigt werden. Zudem seien teilweise keine eindeutigen
Zusténdigkeiten erkennbar.

In Summe wird jedoch die konstruktive Zusammenarbeit hervorgehoben.

Frage 3: Haben Sie Anlass zu Beschwerden hinsichtlich der Unterhaltung...

a) der Gebaude?

| | SKE (30 Teilnehmer) HTSP (40 Teilnehmer)

R & 2667% 14 35 %
22 1333% 26 65 %

Los West:
22 der 30 teilnehmenden Schulleiter/Innen im Westkreis, d.h. 73,33 % haben keinen Anlass

zu Beschwerden hinsichtlich der Unterhaltung der Gebaude. 26,67 % beklagen, dass die
Raume oft nur ausreichend gereinigt, Papierkérbe nicht geleert und Handticher und
Toilettenpapier nicht erganzt werden. Weiterhin wird genannt, dass Renovierungsarbeiten
nur schleppend voran gehen, auch sei teilweise die Tapete bzw. der Wandanstrich zu
empfindlich.

Los Ost:

26 der teilnehmenden Schulleiter/Innen im Ostkreis, d.h. 65 % haben keinen Anlass zu
Beschwerden hinsichtlich der Unterhaltung der Gebaude.

Die restlichen 14 Schulleiter/Innen beklagen die teilweise langen Wartezeiten bis zur

Instandsetzung von Schaden, sowie Uberwiegend die Leistungen der Reinigungsfirmen.

Frage 3: Haben Sie Anlass zu Beschwerden hinsichtlich der Unterhaltung...

b) der AuRenanlage?

| | SKE (30 Teilnehmer) HTSP (40 Teilnehmer)
IEN (5 16,67 % 12 30 %
25 3% 28 0%

Los West:

Nur 5 Teilnehmer der Befragten im Westkreis haben Anlass zu Beschwerden hinsichtlich der
Unterhaltung der AuRenanlagen. Einige winschen sich eine haufigere Bearbeitung der
Auf3enanlage oder sprechen individuelle Wiinsche wie z.B. Schulhofsanierung oder



Einhausung von Ful3ballplatzen an. Insgesamt beurteilen jedoch 83,33 % die Unterhaltung

der AulRenanlage als positiv.

Los Ost:

Im Ostkreis sehen 70 % der befragten Schulleiter/Innen keinen Anlass zu Beschwerden
hinsichtlich der Unterhaltung der Auf3enanlagen.

30 % klagen beispielsweise Uber fehlende Ankiindigung von Gartnerarbeiten, nicht
ordentliche Pflege der Grinanlagen sowie zu geringe Reinigungs- und Pflegesequenzen der

Aul3enanlagen.

Frage 3: Haben Sie Anlass zu Beschwerden hinsichtlich der Unterhaltung...

c) der technischen Systeme?

| | SKE (30 Teilnehmer) HTSP (40 Teilnehmer)
ja_ |8 16,67 % 6 15 %
25 8333% 34 80 %

Los West:
Im Westkreis sehen 83,33 % der befragten Schulleiter/Innen keinen Anlass zu Beschwerden

hinsichtlich der Unterhaltung der technischen Systeme. 5 Personen, d.h. 16,67 % sprechen

individuelle Probleme wie z.B. Liftung, defekte Beamer und Mikrofonanlagen an.

Los Ost:
Im Ostkreis haben 85 % keinen Anlass zu Beschwerden hinsichtlich der Unterhaltung der
technischen Systeme. Lediglich 6 Personen bemangeln z.B. den sich hinziehenden

Austausch von Netzwerkdosen sowie die langen Reparaturzeiten.

Frage 4: Haben Sie Anlass zu Beschwerden hinsichtlich des laufenden Betriebes bei...

a) der Heizung?

| | SKE (30 Teilnehmer) HTSP (40 Teilnehmer)
IEN © 20 % 25 %
lnein X 80 % 30 75 %

Los West:

80 % der befragten Schulleiter/Innen im Westkreis haben keinen Anlass zu Beschwerden

hinsichtlich des laufenden Betriebes bei der Heizung. 20 % der Teilnehmer nennen
Probleme, wie z.B. schwere Regulierbarkeit der Heizungen oder sehr unterschiedliche

Temperaturen in einzelnen Trakten.



Los Ost:

Im Los Ost sehen % der Befragten keine Probleme mit deren Heizungen. Die restlichen
Teilnehmer schildern, dass es insbesondere nach Wochenenden oder Ferien recht lange
dauern wirde, bis die gewtinschte Temperatur erreicht sei. Weiterhin werden beispielsweise
Probleme bei der Temperaturregelung geschildert.

Frage 4: Haben Sie Anlass zu Beschwerden hinsichtlich des laufenden Betriebes bei...
b) der Warmwasserbereitung?

| | SKE (30 Teilnehmer) HTSP (40 Teilnehmer)
ja_ P 6,67 %
2 ©333% 40 100 %

Bei dieser Frage gibt es lediglich bei 2 befragten Schulleiter/Innen im Los West Probleme. Es

wird kritisiert, dass weder in der Lehrer- noch in der Kindertoilette warmes Wasser sei. Alle
anderen Schulleiter/Innen im Los West und Los Ost haben keinen Anlass zu Beschwerden

hinsichtlich des laufenden Betriebes bei der Warmwasserbereitung.

Frage 4: Haben Sie Anlass zu Beschwerden hinsichtlich des laufenden Betriebes bei...

c) den Beluftungsanlagen?

| | SKE (30 Teilnehmer) HTSP (40 Teilnehmer)
IEN 5 16,67 % 15 %
25 ek 50 %

Los West:

Im Los West haben 16,67 % Anlass zu Beschwerden hinsichtlich des laufenden Betriebes
bei den Luftungsanlagen. Es werden Probleme wie z.B. die Kihlung der Computerraume,
die klimatischen Verhéltnisse in Fachrdumen oder die fehlende Bellftung in Klassenraumen
mit extremer Sonneneinstrahlung genannt. 83,33 % der Schulleiter/Innen im Westkreis
haben keinen Anlass zu Beschwerden.

Los Ost:

Im Los Ost nennen 15 % der befragten Schulleiter/Innen &hnliche Probleme wie im
Westkreis: fehlende Beliiftungsanlagen, ,stehende Luft* in Fluren, schnelle Uberhitzung der
Klassenraume. 85 % der Befragten im Ostkreis sehen keinen Anlass zu Beschwerden

hinsichtlich des laufenden Betriebes bei den Liuftungsanlagen.



Frage 4: Haben Sie Anlass zu Beschwerden hinsichtlich des laufenden Betriebes bei...

d) den elektrischen Anlagen?

| | SKE (30 Teilnehmer) HTSP (40 Teilnehmer)
a2k 13,33 % 3 7,50 %
26 83,33 % 37 92,50 %

Los West:

4 Personen, d.h. 13,33 % der befragten Schulleiter/Innen im Westkreis sowie 3 Personen,
d.h. 7,5 % im Ostkreis haben Anlass zu Beschwerden hinsichtlich des laufenden Betriebes
bei den elektrischen Anlagen. Sie nennen z.B. Probleme mit der ELA-Anlage, falsch

eingestellte Bewegungsmelder, sowie die anfalligen Abdeckungen von Jalousieschaltern.

Los Ost:
86,67 % der Schulleiter/Innen im Westkreis sowie 92,5 % im Ostkreis haben keinen Anlass
zu Beschwerden hinsichtlich des laufenden Betriebes bei den elektrischen Anlagen.

Frage 4: Haben Sie Anlass zu Beschwerden hinsichtlich des laufenden Betriebes bei...

e) der Entsorgung?

| | SKE (30 Teilnehmer) HTSP (40 Teilnehmer)
5 16,67 % 8 20 %
25 @%@ a0 %

Los West:
Im Los West haben 83,34 % keinen Anlass zu Beschwerden hinsichtlich des laufenden

Betriebes bei der Entsorgung. 5 Personen nennen Probleme wie z.B. fehlende Abfallbehalter
fur Kiichenabfalle, kindgerechte Milltonnen fur Altpapier, fehlende Mulltrennung.

Los Ost:

Im Los Ost sehen 80 % der Schulleiter/Innen keinen Anlass zu Beschwerden hinsichtlich der
Entsorgung. 20 %, d.h. 8 Personen, beschweren sich beispielsweise Uber starke
Abwassergertiche, keine turnusmafige Sperrmullabfuhr oder fehlende Milltrennung.

Frage 4: Haben Sie Anlass zu Beschwerden hinsichtlich des laufenden Betriebes bei...
f) der Einhaltung von Reaktionszeiten zur Behebung von Problemen?

| | SKE (30 Teilnehmer) HTSP (40 Teilnehmer)
ja_ 8 20 % 17,50 %
24 a0 % 39 2550 %




Sowohl im West- als auch im Ostkreis haben rund 80 % keinen Anlass zu Beschwerden
hinsichtlich des laufenden Betriebes bei der Einhaltung von Reaktionszeiten zur Behebung
von Problemen.

Die anderen Schulleiter/Innen in beiden Losen nennen ahnliche Probleme, wie z.B. lange
Reaktionszeiten bei Reinigungsfallen, schleppende Reparatur von Jalousien oder insgesamt
lange Bearbeitungszeiten bei Stérmeldungen. Diese werden jedoch nicht konkretisiert.

Frage 5: Wie beurteilen Sie die folgenden Leistungen...
a) Reinigung der Gebéaude?

| | SKE (30 Teilnehmer) HTSP (40 Teilnehmer)

5 16,67 % 3 7,50 %

12 40% . 20 %
befriedigend 8 26,67 % 12 30 %
5

1667% 6 15 %
mangelhaft - - 8 20 %
- - 3 7,50 %

Los West:

Im Los West beurteilen 56,67 % der befragten Schulleiter/Innen die Reinigungsleistungen als
gut bzw. sehr gut. Zwei Schulen (Pilotprojekt vor PPP) reinigen nach Abstimmung mit SKE
Ihre Schulen in Eigenregie, was laut eigener Einschétzung sehr gut und zuverlassig lauft.
26,67 % erachten die Leistung als befriedigend und 16,66 % als ausreichend. Sie
bemangeln die wenige Zeit, die den Putzleuten zur Verfigung steht.

Los Ost:

Im Los Ost beurteilen nur 27,5 % die Reinigungsleistungen als gut bzw. sehr gut. Weitere 30
% der Schulleiter/Innen als befriedigend. 42,5 % erachten die Reinigungsleistungen im
Ostkreis als ausreichend, mangelhaft bzw. ungenigend (7,5 %).

Hier werden Beispiele genannt, wie z.B. Schmutz unter den Heizkorpern, Tischen und
Fenstern, Bodenreinigung teilweise zu oberflachlich. Weiterhin weisen die Schulleiter/Innen
auf Sprachbarrieren mit den Putzkréften hin, wodurch es haufig zu Komplikationen komme.
Auch sei die einkalkulierte Putzzeit viel zu gering.



Frage 5: Wie beurteilen Sie die folgenden Leistungen...

b) Reinigung und Pflege der AuRenflachen?

| | SKE (30 Teilnehmer) HTSP (40 Teilnehmer)
10 33,33 % 6 15 %

gut 15 50 % 20 50 %
befriedigend 4 13,33 % 9 22,50 %
ausreichend 1 3,34 % 5 12,50 %
mangelhaft - - - -
ungenugend - - - -

Los West:
Die Reinigung und Pflege der Aul3enflachen wird von 83,33 % der Teilnehmer/Innen im Los

West als sehr gut bzw. gut bewertet. 4 Personen, d.h. 13,33 % erachten die Leistung als
befriedigend und lediglich 1 Person als ausreichend. Die Schulleiter/Innen regen an, die
Unterrichtszeiten noch starker zu bertcksichtigen.

Los Ost:

Im Los West beurteilen 65 % der Schulleiter/Innen die Reinigung und Pflege der
AulRenflachen als sehr gut bzw. gut. Fur 35 % der Befragten ist diese Leistung befriedigend
bzw. ausreichend. Es wird u.a. beméangelt, dass Rasenflachen nicht oft gereinigt werden und

dass insgesamt die Pflege der Au3enanlagen nur unzureichend durchgefuhrt werde.

Frage 5: Wie beurteilen Sie die folgenden Leistungen...

¢) Durchfihrung des Winterdienstes?

| | SKE (30 Teilnehmer) HTSP (40 Teilnehmer)
8 26,67 % 13 32,50 %
gt

gut 0 66,67 % 19 47,50 %

befriedigend 1 3,33% 7 17,50 %

ausreichend 1 3,33% 1 2,50 %
mangelhaft - - - -
ungenugend - - - -

Los West:
Im Los West erachten 28 der befragten Schulleiter/Innen die Durchfuhrung des

Winterdienstes als sehr gut bzw. gut. Es wird insgesamt die Zuverlassigkeit der Hausmeister
gelobt. Nur 2 Personen beurteilen diese Leistung als befriedigend bzw. ausreichend.

Los Ost:
Im Los Ost schatzen 32 Personen die Leistung als sehr gut bzw. gut ein, 7 als befriedigend

und lediglich eine Person als ausreichend.



Als Grund wird z.B. genannt, dass teilweise nur eine halbe Hausmeisterstelle vorhanden ist

und dadurch nicht immer sofort reagiert werden kann.

Frage 5: Wie beurteilen Sie die folgenden Leistungen...

d) Hausmeisterdienste flr schulische Belange?

| | SKE (30 Teilnehmer) HTSP (40 Teilnehmer)
14 46,67 % 18 45 %

gut 10 33,33 % 13 32,50 %

befriedigend 5 16,67 % 4 10 %
ausreichend - - 3 7,50 %
mangelhaft 1 3,33 % 2 5%

ungentugend - - - -

Los West:
80 % der Schulleiter/Innen im Los West beurteilen die Hausmeisterdienste fur schulische

Belange als sehr gut bzw. gut, 16,67 % als befriedigend und 3,33 % (1 Person) als
mangelhaft. Betont werden die kompetente Arbeitseinstellung und die gute Kooperation

zwischen Hausmeistern und Schulleiter/Innen.

Los Ost:

77,5% der befragten Personen im Los Ost empfinden die Leistung ebenfalls als gut bzw.
sehr gut, 10 % als befriedigend, 7,5% als ausreichend und 5 % als mangelhaft.

Auch im Ostkreis wird die gute Zusammenarbeit mit den Hausmeistern gelobt, lediglich

einzelne Beschwerden werden genannt.

Frage 5: Wie beurteilen Sie die folgenden Leistungen...
e) Hausmeisterdienste flr die Liegenschaft?

| | SKE (30 Teilnehmer) HTSP (40 Teilnehmer)
16 53,33 % 14 35 %

gut 9 30 % 17 42,50 %

befriedigend 4 13,33 % 5 12,50 %
ausreichend 1 3,34 % 3 7,50 %
mangelhaft - - 1 2,50 %

ungenugend - - - -

Los West:
Die Hausmeisterdienste fur die Liegenschaft erachten 25 der befragten Schulleiter/Innen im
Los West (83,33 %)als sehr gut bzw. gut und 5 (16,67 %) als befriedigend bzw.

ausreichend. Einige beschweren sich, dass der Hausmeister oftmals als Vertretung

einspringen muss und dadurch seinen Aufgaben nicht ausreichend nachkommen kann.

10



Los Ost:

Im Los Ost beurteilen 31 der Teilnehmer (77,5 %) die Leistung als sehr gut bzw. gut, 5 (12,5
%) als befriedigend, 3 (7,5 %) als ausreichend und 1 Person (2,5 %) als mangelhaft.
Bemangelt wird hier z.B. die lange Reaktionszeit.

Frage 6: Wie beurteilen Sie den Gesamtzustand zum gegenwartigen Zeitpunkt von...
a) dem / den Geb&uden lhrer Schule?

| | SKE (30 Teilnehmer) HTSP (40 Teilnehmer)
6 20 % 5 12,50 %

gut 20 66,67 % 23 57,50 %
befriedigend 1 3,34 % 7 17,50 %
ausreichend 1 3,33% 4 10 %
mangelhaft 1* 3,33% 1* 2,50 %
ungentgend 1* 3,33 % - -

*Die Begrundungen der Schulleitungen (wie z.B. fehlende Schulturnhalle) fiir diese negativen Bewertungen betreffen den Kreis
als Schultrager und liegen nicht im Verantwortungsbereich der Projektgesellschaften.

Los West:
Im Los West beurteilen 26 der befragten Schulleiter/Innen (86,67 %) den Gesamtzustand
des Schulgebaudes als sehr gut bzw. gut. Es gibt weitere einzelne Nennungen, die den

Gesamtzustand als befriedigend, ausreichend, mangelhaft bzw. ungentgend einschétzen.

Los Ost:

Im Los Ost erachten 28 Teilnehmer den Gebaudezustand als sehr gut bzw. gut (70 %), 7
(17,5 %) als befriedigend, 4 (10 %) als ausreichend und 1 Person (2,5 %) als mangelhaft.
Als Mangelpunkte werden hier u.a. die Gebaude aufgefihrt, die seinerzeit in Funktionserhalt
gesetzt wurden (Erlauterung zum ,Funktionserhalt®: siehe Sanierungsbericht 7.8 Seite 12).
Hier wird Sanierungsbedarf gesehen.

Zudem wird auf kleinere Gebaudeméngel z.B. Sanierung der AuRenfassade etc.

hingewiesen.

Frage 6: Wie beurteilen Sie den Gesamtzustand zum gegenwartigen Zeitpunkt von...
b) den AulRRenanlagen lhrer Schule?

| | SKE (30 Teilnehmer) HTSP (40 Teilnehmer)
4 13,33 % 5 12,50 %

gut 21 70 % 23 57,50 %
befriedigend 1 3,34 % 10 25 %
ausreichend 3 10 % 2 5%
mangelhaft 1 3,33% - -

ungenugend - - - -
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Los West:

Den Gesamtzustand der AuRRenanlagen beurteilen Uber 80 % der befragten
Teilnehmer/Innen im Westkreis als sehr gut bzw. gut, 3,34 % als befriedigend, 10 % als
ausreichend und weitere 3,33% als mangelhaft. Als Kritikpunkte werden z.B. genannt, dass
einige Schulhtfe kein adaquates Spiel- und Bewegungsangebot bieten, sowie oftmals
ungeeignete Bepflanzung vorhanden sei.

Los Ost:

Im Los Ost erachten 70 % der Schulleiter/Innen den Gesamtzustand der Aul3enanlagen als
sehr gut bzw. gut, 30 % beurteilen diesen als befriedigend bzw. ausreichend. Auch in diesem
Los wird um einen intensiveren Einsatz von Spielgeraten, Banken und Sitzmdglichkeiten
gebeten. Zudem werden einzelne kleine Méangel wie z.B. fehlende Pflanzen, lang dauernde
Schulhofgestaltung genannt.

Frage 7: Wo sehen Sie Verbesserungsmaoglichkeiten bei der Unterhaltung und dem
Betrieb von Gebauden und Schulgelande durch HTSP/SKE?

Bei dieser Frage handelt es sich um eine offene Frage nach Verbesserungsmdglichkeiten.
Es ist von daher naheliegend, dass Nutzer, die eine hohe Zufriedenheit erklaren, keine
weiteren Verbesserungsmdglichkeiten angeben. Demnach haben sich im Ergebnis bei SKE

von den insgesamt 30 nur 20 Teilnehmer und bei HTSP von 40 nur 26 Teilnehmer geaulZert.

Zusammenfassung Los West:

Im Los West sehen 20 von den insgesamt 30 Teilnehmern hierbei Verbesserungspotential,
wobei sich hiervon 5 Teilnehmer ausdricklich als zufrieden, Uberwiegend zufrieden erklaren
oder keine Verbesserungsmaglichkeiten bzw. — notwendigkeiten sehen. Die zweithaufigste
Nennung (4 von 20) gibt es zu dem Aspekt der verbesserungswirdigen Kommunikation
(Information, Absprache, Abstimmung) zwischen der Schulleitung und SKE aber auch dem
Schultrager. Weitere Angaben beziehen sich auf Verbesserungen hinsichtlich Qualitat und
Quantitat der Hausmeister — und Reinigungsdienste. Die haufigste Nennung korrespondiert

mit dem Gesamtergebnis der Befragung.

Zusammenfassung Los Ost:

Im Los Ost sehen 26 von den insgesamt 40 Teilnehmern hierbei Verbesserungspotential,
wobei sich hiervon 3 Teilnehmer ausdricklich als zufrieden, Uberwiegend zufrieden erklaren
oder keine Verbesserungsmdglichkeiten bzw. — notwendigkeiten sehen. Die haufigste
Nennung (11 von 26) bezieht sich auf die Hausmeisterdienste und dabei insbesondere die

als zu gering empfundenen Prasenzzeiten.
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Die zweithaufigste Nennung (7 von 26) erhalten die Reinigungsdienste, die als unzureichend
erachtet werden.
Lediglich 2 der Befragten erachten die Kommunikation (Information, Absprache,

Abstimmung) als verbesserungswirdig.

Frage 8: Sehen Sie einen Bedarf flr zusatzliche Aktivitaten des Schultragers
beziglich...

a) Sprechtagen vor Ort mit Vertretern des Fachdienstes Geb&audewirtschaft? (zeitlicher
Rhythmus?)

| | SKE (30 Teilnehmer) HTSP (40 Teilnehmer)
I 10 33,33 % 8 20 %
20 667% 2 a0 0

Los West:

Im Los West sehen 2/3 der befragten Schulleiter/Innen keinen Bedarf fiir zusatzliche
Aktivitdten des Schultragers bezlglich Sprechtagen vor Ort mit Vertretern des Fachdienstes
Gebaudewirtschaft. Das restliche Drittel schlagt Sprechtage z.B. einmal pro Schuljahr oder

halbjahrlich vor.

Los Ost:
Im Los Ost sehen 80 % der Teilnehmer keinen Bedarf an Sprechtagen. Die anderen

Teilnehmer halten regelm&Rige Termine fur sinnvoll.

Frage 8: Sehen Sie einen Bedarf fur zusatzliche Aktivitaten des Schultragers
bezuglich...
b) ,,Workshops*“ zu Fragen beziiglich der Zusammenarbeit mit HTSP/SKE?

| | SKE (30 Teilnehmer) HTSP (40 Teilnehmer)
ja_ P 6,67 % 7,50 %
nein [P 93,33 % 37 92,50 %

In beiden Losen sehen uber 90 % der befragten Schulleiter/Innen keinen Bedarf an
Workshops hinsichtlich der Fragen beziglich der Zusammenarbeit mit HTSP bzw. SKE.

Frage 9: Ich/wir haben im Zusammenhang mit dem Betrieb und der Unterhaltung der
Schulen durch HTSP/SKE noch folgende Fragen/Hinweise/Winsche:

Los West:
Im Los West wird hier in erster Linie Lob an die Mitarbeiter von SKE geéaul3ert. Einige regen

bessere Kommunikation an bzw. &ufern individuelle Wiinsche wie z.B. ein neuer Anstrich fir

ihr Schulgebaude oder fir einzelne Klassenraume.
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Los Ost:

Im Los Ost regen einige eine unburokratischere Losung von Problemen an. Weiterhin wird

eine Optimierung der Reinigungsleistungen gewlnscht sowie ebenfalls wie im Los West

einzelne besondere Instandhaltungsmafl3nahmen.

Frage 10: Geben Sie bitte an, wie viele Jahre Sie schon an Ihrer Schule Schulleiter/in

sind.

SKE, 30 Teilnehmer

Dienstjahre als Schulleiter
mehr als 15
Jahre

13%

11-15Jahre
7%

HTSP, 40 Teilnehmer

Dienstjahre als Schulleiter
mehr als 15
Jahre

10%
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4 Fazit

In der ersten Nutzerbefragung des Kreises Offenbach war es Ziel, die Zufriedenheit der
Schulleiter zu erfahren. AufRerdem sollte ein Meinungsbild Uber die Qualitat der
Dienstleistungen der jeweiligen Projektgesellschaft erhoben werden. Durch den direkten
Vergleich der Gruppen in den beiden Losen Ost und West wird ein Zufriedenheits-
Benchmarking ermdglicht. Ein erstes Benchmarking beider Projektgesellschaften wurde
bereits 2008 durchgefihrt. Dieses bezog sich auf die Organisation des FM, den CAFM-
Einsatz, das Contracting usw. verschiedener Gebietskdrperschaften. Es besteht keine
Vergleichbarkeit bzw. Anknlpfungspunkte zur Erhebung der Nutzerbefragung. Die
vorliegende Nutzerbefragung wird als Benchmark in Bezug auf die Nutzerzufriedenheit

verstanden.

Bei der Nutzerbefragung erreicht SKE eine Durchschnittsnote von 1,97 und HTSP eine
Durchschnittsnote® von 2,21 (Fragen 1,2,5 und 6).

Bei SKE gaben 17,04 % der Befragten an, Anlass zu Beschwerden zu haben, bei HTSP liegt
der Wert bei 18,33 % (Fragen 3 und 4).

Eine Abweichung bzw. wesentliche Abweichung der vorgenannten Durchschnittsnoten ergab
sich bei der Frage zur Geb&udereinigung.

Wahrend SKE dabei eine Durchschnittsnote von 2,43 erzielte, konnte HTSP lediglich eine
Durchschnittsnote von 3,43 erreichen obwohl die PPP - vertraglichen Bedingungen zur
Reinigung in den Vertrdgen Los West und Ost gleichlautend geregelt sind.

Bei dem Fragenteil Beschwerden Ja/ Nein betraf sowohl der Hochstwert von 35 % (Frage 3
a — Unterhaltung der Gebaude) als auch der Tiefstwert von 0 % (Frage 4b - Warmwasser)
HTSP. Bei den technischen Systemen, Beliiftung und den elektrischen Anlagen (Fragen 3 c,
4 c und 4 d) schneidet HTSP mit durchschnittlich nur 12,50 % Beschwerden gegeniiber SKE
mit in diesem Teilbereich durchschnittlich 15,56 % besser ab. Insgesamt erzielt aber auch in

dem Fragenteil Beschwerden die SKE eine geringfiigig bessere Beurteilung.

5 Ausblick

5.1. Weitere Aktivitaten

Lediglich ein Drittel (SKE) bzw. ein Viertel (HTSP) der Befragten sehen einen Bedarf fur
Sprechtage des Schultragers, siehe Frage 8. Am haufigsten wurde dabei der Zeitraum

vierteljahrlich genannt. Eine Informationsveranstaltung fir die Schulleiter soll daher nicht

! Durchschnitt: arithmetisches Mittel
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isoliert, sondern vorerst eventuell eingebunden in eine andere Veranstaltung (z.B. Schulleiter
- Dienstversammlung) im ersten Halbjahr 2013 stattfinden.
Eine Wiederholung der Befragung der Schulleiter soll in zwei Jahren Ende 2014 erfolgen.

5.2. Konkrete MaRnahmen

Qualitdtsmanagement QM:

Die konkreten Beschwerden werden den Projektgesellschaften zur alsbaldigen Abarbeitung
zuganglich gemacht und bei den Schulbegehungen berlicksichtigt.

Wahrend der Sanierungsphase und dem zuséatzlichen Arbeitsaufwand durch das
Konjunkturprogramm waren die Ressourcen des vorhandenen technischen Personals
vollstéandig gebunden. Mittlerweile kann hinsichtlich FM ein instrumentalisiertes technisches
Controlling seit September 2012 stattfinden. Innerhalb des technischen Controllings finden
Schulbegehungen statt bei denen eine Begutachtung der Gebaude, Aul3enanlagen, Betrieb
und Technik erfolgt.

Im Rahmen des technischen Controllings soll einerseits eine Abweichungsanalyse der
geschuldeten und der erbrachten Leistungen erfolgen und andererseits sollen alle Chancen,
die QM bietet, genutzt werden. Die objektiven Anforderungen im PPP — Projekt ergeben sich
aus dem Aufgabenverzeichnis, dem Raumbuch, der Baubeschreibung, der
Bestandsdatenbank und den allgemeinen Leistungspflichten. QM umfasst sowohl eine
Aussage zur Qualitat an sich als Ergebnis eines Vergleichs zwischen den geforderten und
den tatséchlich vorhandenen Eigenschaften als auch einen Zyklus der standigen
Weiterentwicklung im kontinuierlichen Verbesserungsprozess.

Zielsetzung eines QM ist naturgemalf die Definition und Sicherstellung von Qualitat, welche
die Anforderungen erfillt, den Bedarf deckt und den Bedirfnissen entspricht. Oberste
Prioritat gilt im QM der Kundenzufriedenheit.

Die Organisation des QM befindet sich derzeit noch im Aufbau. Die Bindung personeller
Ressourcen gestaltet sich gegenwartig wie folgt:

2 VZA? betriebswirtschaftliches Controlling mit einem Zeitanteil von 15 % - 20 %° und 2 VZA
technisches Controlling, Bindung pro Schulbegehung 3 bis 4 Arbeitstage mit

Unterbrechungen in Abhangigkeit von GréRRe, Status und festgestellten Mangein.

Qualitatszirkel: (in Planung)

Als ,Problemldsungsgruppe” befassen sich die Beteiligten mit der Erdrterung und
Untersuchung ausgewahlter Schwachstellen bzw. Probleme. Die Umsetzung von Lésungen

bzw. Verbesserungsvorschlagen wird kontrolliert.

2 Vollzeitaquivalente = Vollzeitmitarbeiter
% Unscharfe resultiert aus Uberschneidungen mit Vertragscontrolling
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Eine organisatorische Einbindung in die vorhandenen Strukturen ist zwingende

Voraussetzung.

QM — Handbuch: (in Planung)
Mittels QM — Handbuch erfolgt eine Dokumentation des QM. Es enthélt Grundsatzliches und

Festlegungen®, legt Verantwortungen und Zusténdigkeiten fest. Zu Aufbau und Inhalt ist eine
Anlehnung an DIN ISO 9001 und 9004 sinnvoll.
Das QM — Handbuch enthalt Vorgaben zu Ausgestaltung/ Verfahren/ Anweisungen zur

Umsetzung des QM und einen Anhang mit den wichtigsten verwendeten Formblattern.

* Nachdem ein spezifisches QM-Handbuch noch nicht existiert, erfolgt Grundsétzliches und Festlegungen derzeit
aus einer Arbeitsgruppe unter Leitung der FDL 65 heraus
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