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Ein Zeichen von Qualitit:

Kundenzufriedenheit

Qualitat ist kein Zustand, Qualitat ist ein
Prozess. Und der lauft kontinuierlich ab.
Wesentlicher Faktor flr diesen Prozess
ist das Benchmarking, also die ver-
gleichende Analyse von Ablaufen in
einem festgelegten Rahmen. Sie erfolgt
idealerweise nach internen und exter-
nen Kriterien. Kurz und einfach gesagt,
entsteht Qualitat durch den kontinuierli-
chen Vergleich und das Nachbessern,
wo Ziele nicht erreicht wurden. Fur
jedes Unternehmen ist Benchmarking
Uberlebenswichtig. Nur wer fortlaufend
Prozesse und Ergebnisse vergleicht,

kann den optimalen Weg ans Ziel finden.

Wir haben unser Ziel schon vor langer
Zeit klar definiert: Es heiBt Kundenzufrie-
denheit, denn nur sie ist die Grundlage
fur langfristigen Erfolg.

In dieser Ausgabe des rayMagazins
wollen wir einen kleinen Einblick in
die verschiedenen Instrumente unserer
Vergleichsaktivitdten geben. Kunden-
befragungen zum Qualitatsstandard
unserer Leistungen gehéren ebenso
dazu wie die Teilnahme an qualitats-
klassifizierenden Wettbewerben. Die
Auszeichnungen, die wir in diesen

Wettbewerben erhalten haben, sind fur uns
in doppelter Hinsicht nutzlich. Wir verstehen
sie einerseits als das, was sie sind:
Anerkennung der Leistung. Und das macht
uns stolz. Auf der anderen Seite wird durch
die mit der Auszeichnung verbundene Ana-
lyse das Verbesserungspotenzial deutlich.
Das spornt uns an, in unseren Bemuhungen
um Quialitat niemals nachzulassen.

Diese laufend gewonnenen Erkenntnisse
sichern und férdern die Qualitat unserer
Leistungen und damit auch die Zufrieden-
heit unserer Kunden. Zudem helfen sie uns,
die Branche mitzugestalten. Uns ist es ein
Anliegen, den eigentlichen Wert der Dienst-
leistung noch deutlicher herauszuarbeiten.
Die Qualitat ist der eine Aspekt dieses
Wertes, die Entlastung fur den Kunden der
andere. Die Bestandigkeit dieses Wertes
und seine Verbreitung in der Branche hat
fur uns groBBe Bedeutung.

Mit besten GruBen
) | et

I7f Nils Bogdol
geschaftsfuhrender Gesellschafter

R2-D2s Bruder im Einsatz

Die Zukunft der Reinigung

Was in der Industrie langst Alltag ist
und im Kleinformat bereits im privaten
Bereich Uber Boden und Rasen saust,
findet bei ray nun professionellen Ein-
satz: Robotertechnik. Gemeinsam mit
unserem Partner PIS TASKI haben wir
im Februar Robotertechnik bei unserem
Kunden LSG Sky Chefs eingesetzt. Der
GroB-Caterer fur Flugzeugverpflegung
hat mit uns den ,Feldversuch® gewagt
und war vom Ergebnis begeistert.

Die GrofBflachenreinigung Ubernahm der
Reinigungsroboter, die Randbereiche
wurden mit konventionellen Scheuer-

saugautomaten und Manpower gesaubert.
Das Ergebnis dieser Arbeitsteilung konnte
sich sehen lassen. Weitere Testlaufe werden
folgen und dann auch unter Kosten- und
prozessualen Aspekten ausgewertet.

Mit dieser neuen Technik begegnen wir
dem Personalmangel im Gebaudereiniger-
handwerk und reagieren gleichzeitig auf
die Nachfrage nach innovativen Lésungen
far unsere Kunden. LSG Sky Chefs ist mehr
als zufrieden, dass bei ray Innovation und
Qualitat absolut zukunftstauglich sind.
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Weitersagen!

Jede Branche hat ihre ganz eigenen
Anforderungen, jeder Kunde ist
individuell. Mit mafSgeschneiderten
Dienstleistungsangeboten erfiillt ray
die spezifischen Anforderungen seiner
Kunden aus ganz unterschiedlichen
Branchen. Das wissen unsere Kunden
sehr zu schdtzen. Die folgenden O-Tone
beweisen es. Das wiederum macht
uns sehr zufrieden.

Westfélische Provinzial Versicherung -
sauber gewachsen

Seit 1722 versichert das Unternehmen Men-
schen gegen Risiken. Seit 1999 versichert
ray die Provinzial gegen Schmutz. Dank guter
Leistungen konnten wir unsere Tatigkeiten
sukzessive ausbauen. Das nennen wir sau-
beres Wachstum.

,Seit diesem Zeitpunkt (A.d.R. seit 1999)
fuhrt die Nils Bogdol GmbH die Gebaude-,
Glas- und Rahmenreinigung durch. Darlber-
hinaus sind im Laufe der guten Zusammen-
arbeit weitere Objekte hinzugekommen. (...)
Seit Anfang diesen Jahres hat die Nils Bogdol
GmbH den kompletten Service mit Unter-
halts- und Glasreinigung, Hydropflege und
Veranstaltungsservice ubernommen. Wir sind
mit der Nils Bogdol GmbH in allen Belangen
zufrieden.”

Gauselmann - gliicklich geséaubert
Die Gauselmann-Gruppe ist spezialisiert
auf das Gluck. Besser gesagt auf das
GlUcksspiel. Der Automatenhersteller,
-handler und Spielstattenbetreiber wei3
das Gluck auf seiner Seite, wenn ray fur
Sauberkeit in allen Hallen sorgt.

,Besonders fur unsere Kunden und
natdrlich auch fur unsere Mitarbeiter sind
Sauberkeit und Hygiene ein wichtiges
Kriterium. Gerne bestatigen wir Ihnen, dass
lhre gezeigte Zuverlassigkeit, Grundlichkeit
und Reinigungsqualitat immer unseren
Anforderungen gerecht wurden.*

Deutsche Benkert — Sauberkeit in aller Munde
Die Deutsche Benkert GmbH & Co. KG aus
Herne ist ein Global Player. Als Spezialist flir
Jfoliengepragtes Zigarettenmundstick-Belag-
papier” ist das Unternehmen in (fast) aller
Raucher Munde. Die hohe Individualisierung
fur Kunden in diesem sehr speziellen Segment
ist der bei ray durchaus vergleichbar. Und wird
vom Kunden besonders hervorgehoben.

,Besonders hervorzuheben ist lhre Flexibili-
tat bei Sonderwlinschen, auch bei klrzerer
Ansagezeit, sowie lhre Zuverlassigkeit bei
der Einhaltung der Termine und Ausfuhrung
der in Auftrag gegebenen Arbeiten.”

LSG Sky Chefs — hygienisch nach HACCP
Die LSG Sky Chefs ist der Catering-Dienst-
leister der Lufthansa und deren einhundert-
prozentige Tochter. Der Weltmarktfhrer im
Bereich Flugzeugessen erwartet an jeder
Stelle héchste Qualitat. So auch in der
Reinigung der Betriebsstatten, die in weiten
Teilen den strengen Vorgaben fur die lebens-
mittelverarbeitende Industrie, dem HACCP-
Standard, entsprechen muss. Der Nutzen:
Top-Hygiene und Werterhalt.

LAuf Grund unserer Uberaus positiven
Erfahrungen wéhrend des laufenden Auftrags
kénnen wir anderen Auftraggebern eine
Zusammenarbeit mit der ray facility manage-
ment group | ray clean empfehlen. Sie erfullt
alle Aufgaben mit groBem Engagement und
schafft durch die geleistete Arbeit eine gute
Grundlage fur die Werterhaltung unserer
Immobilien.*
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Ein Thema, viele Aspekte —

Qualitat

Qualitdt ist ein abstrakter Begriff. Was
genau bedeutet sie, wie kann man sie
messen und wie am besten erreichen?
Die Antworten auf diese Fragen sind so
verschieden wie die Definitionen und
die Bereiche, in denen sie gewiinscht
wird. Wenn wir bei ray uns also auf
Qualitdt fokussieren, haben wir
zahlreiche MafSnahmen, Analysemdg-
lichkeiten und Bewertungssysteme

im Blick. Und selbstverstdndlich den
Nutzen all dessen fiir unsere Kunden.

Aspekt 1: Kundenzufriedenheit
MaBnahmen, um die Qualitat der Arbeit

zu optimieren, sind nur dann wirklich
erfolgreich, wenn sie bei den Kunden
ankommen. Darum fragen wir regelmaBig
die Einschatzung unserer Kunden ab.

Ein wichtiger Indikator fir die Bereiche,

in denen noch Verbesserungspotenzial
besteht. Die Ergebnisse fur das vergangene
Jahr zeigen, dass unsere Kunden zufrieden
sind. DarUber freuen wir uns durchaus.

Wir sehen aber auch, dass wir noch ein
bisschen besser werden kdnnen.

Aspekt 2: Servicequalitdit

Servicequalitat wird zunehmend zum wettbe-
werbsrelevanten Faktor. Die ehrliche Analyse
dieses Faktors ist also wesentlich, um lang-
fristig erfolgreich zu sein. Nur wer genau weif3,
wo er steht, kann zielgerichtet handeln. Der
Wettbewerb , Top Service Deutschland* ist
der einzige branchenubergreifende Award fir
Servicequalitat und Kundenorientierung, der
sowohl die Kunden- als auch die Unterneh-
mensperspektive fir die Bewertung zusam-
menfuhrt. FUr das Jahr 2016 konnte ray die
Jury voll und ganz tberzeugen und wurde mit
dem Sonderpreis fur Facility- und B2B-Dienst-
leistungen ausgezeichnet.

Die Sicherung und der Ausbau unserer
Leistungsqualitét ist ein wesentliches
Unternehmensziel. Daher sind die MaB-
nahmen zur Erreichung dieses Ziels
Managementaufgaben und fest in der
Unternehmensstruktur verankert. Neben
internen MaBstaben und Bewertungen
stellen wir uns dabei auch immer wieder
der externen Beurteilung. So kénnen wir
QualitatsmaBstabe objektivieren und den
Kundenerwartungen optimal anpassen.
Gern geben wir hier einen kleinen Einblick
in unsere MaBnahmen und zeigen stolz,
welche Auszeichnungen uns zuteil wurden.

Aspekt 3: Personalentwicklung

Bei einem reinen Dienstleistungsunternehmen
hangt die Qualitat der Arbeit von der Kom-
petenz der Mitarbeiter ab. Darum ist uns die
fortlaufende Schulung unserer Mitarbeiter so
wichtig. Mit einem eigenen Bildungszentrum,
unzéhligen internen und externen Seminar-
und Workshop-Angeboten sowie einer
Atmosphére, die personliche und fachliche
Weiterbildung férdert, wollen wir auf unserem
Weg, fur Kunden Bestleistungen zu bringen,
regelmé&Big voranschreiten. Wir finden: eine
absolut lohnende Investition!

Aspekt 4: Nachhaltigkeit

Nachhaltigkeit hat far immer mehr Unterneh-
men eine immer gréBere Bedeutung. Langst
ist verantwortliches Handeln als wirkungs-
volles Instrument fir das Losen okologi-
scher und sozialer Probleme anerkannt.
Nachhaltig wirtschaftende Unternehmen
starken ihre Reputation und erhdhen sogar
ihre Profitabilitat. Der deutsche Nachhaltig-
keitspreis wird jahrlich von der gleichnami-
gen Stiftung vergeben. Mit der Teilnahme an
diesem Wettbewerb stellen sich Unterneh-
me, Stadte und Gemeinden dem Urteil einer
Fachjury. Auch wir beteiligen uns regelma-
Big an diesem Benchmarking und unterstrei-
chen damit unsere intensiven Bemuhungen
um nachhaltiges Handeln.

Wettbewerb

TOP SERVICE
DEUTSCHLAND
2016

Aspekt 5: Innovationskraft

TOP 100 ist das einzige Benchmarking fur
Innovationsmanagement in Deutschland.
Seit Uber 20 Jahren werden die innovativsten
Unternehmen des Mittelstands mit dem
Ranking ausgezeichnet. So auch ray. Vor
allem wurden wir fur die Entwicklung
unseres Markenkerns ausgezeichnet, der
fanf Grundwerte in den Fokus stellt: Innovati-
on, Nachhaltigkeit, Ganzheitlichkeit, Vertrau-
en und Komplettleistung. Mit diesem Wer-
teportfolio wird dem Menschen im Rahmen
der Dienstleistung mehr Gewicht verliehen.
Das ist gut fur Mitarbeiter und fir Kunden.

Aspekt 6: Arbeitgeberqualitdit

Gleich funf Mal wurden wir im vergangenen
Jahr als Arbeitgeber bewertet. Das Ergebnis:
vier Auszeichnungen und eine Nominierung
fur die Top Ten. Wir wurden vom Karriere-
portal ,Yourfirm* als Top-Arbeitgeber im
Mittelstand ausgezeichnet. Als eines von
1000 Top-Handwerksunternehmen sind

wir ebenfalls gelistet. Fokus Money hat uns
als einen von Deutschlands besten Ausbil-
dungsbetrieben ermittelt. Flr das oberste
Treppchen im Rahmen des Projekts Top
Job hat es in diesem Jahr noch nicht ganz
gereicht — aber unter die ersten Zehn haben
wir es locker geschafft. Im nachsten Jahr
klettern wir nach vorn!



Top-Arbeitgeber
im Mittelstand

yourfirm
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Keine Zauberel

Saubere Verhaltnisse in einem
Verpackungsunternehmen

231 Eier isst jeder Deutsche durch-
schnittlich pro Jahr. Das entspricht der
Menge aus rund 23 Eierkartons. Doch
wie kommt das Ei sauber in den Kar-
ton? Mit intelligenten Maschinen - und
Top-Reinigungsleistungen von ray.

Das Verpackungsunternehmen fur Eier
packt taglich 4,5 Millionen Eier von
GroBpaletten in Kartons. Das muss nicht
nur schnell und vorsichtig passieren,
sondern auch in einer sauberen Umge-
bung stattfinden. Denn der Dienstleister
fur Deutschlands gréBte Discounter wird
haufigen Kontrollen durch die Auftraggeber
unterzogen.

Das Umpacken, Saubern und Kontrollieren
der Eier erfolgt vollautomatisch. Die Verpa-
ckungsstraBe ist etwa 50 Meter lang und
20 Meter tief. Zuerst hebt der ,Entnester” —
ein sorgfaltig und sanft arbeitender Indus-
trieroboter — die Eier von der GroBpalette
auf die Forderbander. Von dort werden sie
Uber die Reinigung zur Ultraschallprifung
gefahren, sortiert und in die Verkaufsverpa-
ckungen gesetzt.

Was direkt vom Huhnerstall in den Verpa-
ckungsbetrieb geliefert wird, ist natrlich
nicht hundertprozentig sauber. Doch daflr
gibt es ray. Um die hohen hygienischen
Anforderungen zu erfullen, Ubernehmen
vier Mitarbeiter die tagliche Reinigung der
VerpackungsstraBe. Wobei es eigentlich
nachtliche Reinigung heien muss, denn
nach der Frih- und Spatschicht tbernimmt
das ray-Reinigungsteam die Nachtschicht,
sodass am nachsten Tag wieder sauber
verpackt werden kann. Und wenn zu Os-
tern Hochbetrieb bei der Eierverpackung
herrscht, setzen wir kurzerhand mehr Mit-
arbeiter ein. Das spart Zeit und garantiert
schnellen Nachschub fur den Osterhasen.



Der Boden weist links von
der Saule deutliche Tropf-
spuren auf, die vermutlich
von einem sauren Reiniger
verursacht wurden.
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Natursteinbdden

langer schon erhalten

Natursteinbdden machen Eindruck.
In Foyers von Hotels, in reprdsenta-
tiven Unternehmenszentralen oder
in dffentlichen Bauten unterstreichen

sie ein hochwertiges und individu-
elles Erscheinungsbild. Die Vielfalt
des natiirlichen Baustoffs in Farbe
und Struktur erlaubt zahlreiche
Kombinationen und einzigartige
Designs. So viel Schonheit sollte
lange erhalten werden. Am besten
durch materialgerechte Reinigung
und Aufarbeitung.

Natursteinbdden aus Marmor, Granit oder
Travertin sind nicht nur attraktiv, sie weisen
auch eine gute Okobilanz auf, da sie
schadstofffrei und im Verhaltnis zu anderen
Bodenbelagen wie Keramik weniger Energie
in der Herstellung bendtigen. Zudem sind
sie &uBerst langlebig. Bei sachgerechter
Pflege erscheinen sie auch nach Jahrzehn-
ten noch zeitlos schon.

Als nachteilig kénnen die relativ hohen
Kosten fur Anschaffung und Verlegung
angesehen werden. Gerade in Anbetracht
dieser Kosten kommt der werterhaltenden
Pflege nicht nur &sthetische, sondern auch
finanzielle Bedeutung zu. Sie wird schnell zu
einem wichtigen Faktor fUr den Werterhalt
einer Immobilie, denn mangelnde oder falsche
Pflege wirkt sich negativ auf die gesamte
Optik und die Sanierungsintervalle aus.

Der richtige Umgang mit dem Naturmaterial
will jedoch gelernt sein. Jede Gesteinsart
weist eine ganz eigene Zusammensetzung
auf, was sich einerseits im Abnutzungs-
verhalten gerade auf hoch frequentierten
Flachen und andererseits in den Reinigungs-
vorgaben widerspiegelt. Die unterschied-
lichen Gesteinseigenschaften erfordern
unterschiedliche Pflege. Vor allem die Unter-
scheidung zwischen kalkhaltigem und nicht
kalkhaltigem Gestein ist neben der Erfahrung
fur die erfolgreiche Pflege unerlasslich. Zu
den kalkhaltigen Arten z&hlen Travertin, Soln-
hofener Platten, Jura oder Marmor. Bei den
nicht kalkhaltigen ist Granit als Bodenbelag
sehr verbreitet; Schiefer, Gneis oder Quarzit
enthalten ebenfalls keinen Kalk.

Die Schadensstelle wurde
mit Diamant-Pads bear-
beitet. Die Tropfspuren
wurden beseitigt, und

die Platte zeigt ein sehr
gleichmaBiges Glanzbild.

Die Spuren des Alters beseitigen —

die Sanierung

Ein abgenutzter Natursteinboden muss
nicht immer ersetzt werden. Er kann mit
dem richtigen Verfahren haufig wieder so
aufgearbeitet werden, dass er neuwertig
wirkt. Und das ist in der Regel schneller
und kostengunstiger. Fur die Aufarbeitung
kommen Kunststoff- oder Diamant-Schleif-
werkzeuge mit unterschiedlicher Kérnung
zum Einsatz, die in mehreren Arbeitsgangen
den Boden gleichmaBig schleifen. Wie viele
Géange mit welchem Material und welcher
Kérnung notwendig sind, hangt von der
Gesteinsart, dem Zustand des Bodens, dem
gewlnschten Glanz und — in offentlichen
Gebauden — dem vorgeschriebenen Grad
der Rutschhemmung ab.

Geld sparen durch Profieinsatz

Die sorgfaltige und regelméBige Pflege
erhalt die Schénheit von Natursteinbdden.
Allerdings nur, wenn Reinigungen und
Aufarbeitungen durch Fachpersonal
durchgefthrt werden. Tiefe Sachkenntnis,
sehr viel Erfahrung und Geduld sind nétig,
um das richtige Gefuhl fur die Bearbeitung
von Natursteinbdden zu bekommen. Daher
sind alle unsere Teams fur die Unterhalts-
reinigung im Umgang mit Natursteinbeldgen
geschult. Und flr besonders harte Falle
haben wir ein Spezialteam ausgebildet, das
sich ausschlieBlich der Schadensbeseiti-
gung und Aufarbeitung widmet.

So lassen sich Pflegefehler vermeiden und
alte Béden lange strahlend schon erhalten.
Den Profis sei Dank!
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Wechselwirkung zwischen Gestein
und Reiniger

Da Kalkgestein saureempfindlich ist,
sollten saure Reiniger, also solche mit
einem pH-Wert kleiner als sieben, nur
mit groBer Vorsicht eingesetzt werden.
Das ist vor allem in Sanitarbereichen
wichtig, wo haufig mit sauren Reinigern
gearbeitet wird. Alkalische Reiniger fur
den Sanitarbereich oder ph-neutrale
Reiniger fur die anderen Bereiche sind
daher das Reinigungsmittel der Wahl.

Nicht kalkhaltige Gesteinsarten sind
saurebestandig und kénnen mit fast
allen Reinigungsmitteln behandelt
werden, was bei starken Verschmut-
zungen hilfreich sein kann. Jedoch
kénnen starke Grundreinigungsmittel
polierte Oberflachen nicht kalkhaltiger

Training bringt Erfolg. Wie sehr
dieser einfache Satz stimmt, zeigt die
beeindruckende Saison des Basket-
ball-Zweitligisten Rasta Vechta.

VEEHTA_BERMANY
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Arten angreifen. Daher sind in der Unter-
haltsreinigung pH-neutrale Reiniger flr
alle Gesteinsarten erste Wahl. Mussen
doch einmal Spezialreiniger zum Einsatz
kommen, sollte ihre Vertraglichkeit an
unauffélliger Stelle getestet werden. Eine
angemessene Reaktionszeit sollte dabei
eingeplant werden, da manche Reiniger
erst nach langerer Zeit Auswirkungen auf
den Boden zeigen.

Partielle Schéden analysieren und beheben
Oberflachenschaden kénnen durch Ab-
nutzung, aber auch durch unsachgeméaBe
Reinigung und Pflege entstehen. Gerade
bei weichem Kalkstein treten durch un-
achtsamen Umgang mit Reinigern, durch
kohlensaurehaltige Getranke oder mecha-
nische Einwirkung stumpfe Flachen auf, die
den gepflegten Gesamteindruck nachhaltig
stéren. Eine sorgfaltige Schadensanalyse
ist in einem solchen Fall unverzichtbar.
Welche Substanz hat die Oberflache
angegriffen? Wie tief geht der Schaden?

Mit welcher Methode Iasst er sich am
besten beheben? Und: Welches
Ergebnis winscht sich der Kunde?
Bei kalkhaltigen Boden eignen sich
beispielsweise Methoden wie die
Kristallisation oder das Schleifen mit
Diamant-Pads. Bei ersterem werden
chemische und mechanische Bearbeitung
kombiniert. Die Oberflache des Bodens
wird mit einer saurehaltigen Lésung
(Fluorosilikat) versehen, die mit den
Kalkbestandteilen des Steins reagiert.
Durch die chemische Reaktion und
durch die gleichzeitige mechanische
Bearbeitung mit Polier-Pads wird die
Oberflache verdichtet und gehartet.
Das Ergebnis ist besonders glanzend.
Beim Schleifen mit Diamant-Pads wird
der Schaden ebenfalls beseitigt, der
Glanzgrad kann jedoch besser ange-
passt werden, sodass dieses Verfahren
vor allem fur die partielle Schadensbear-
beitung geeignet ist.

Hartes Training

fur den Erfolg

Die Mannschaft blieb in den vergangenen
18 (!) Spielen ungeschlagen und belegt
am Ende der ,regular season® den ersten
Tabellenplatz. Diese Ergebnisse kommen
nicht von ungefahr. Sie sind Folge harten
Trainings und der passenden Strategie.

Die Verbindung zum Einsatz von ray liegt
an diesem Punkt wohl auf der Hand. Die
passende Strategie ist fur uns als Faci-

lity-Management-Unternehmen ebenso
wichtig, wie die Kompetenz und Perfektion
bei der Ausflhrung der einzelnen Leistun-
gen. Nur wenn die Ausrichtung stimmt und
die Dienstleistung unsere Kunden Uber-
zeugt, kénnen wir an der ,Tabellenspitze*
mitspielen. Im Rahmen eines umfassenden
Schulungsprogramms und vieler Work-
shops trainieren wir jeden Tag dafur, dass
das so bleibt.
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