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Dette er en rgpport fra caseundersagelsen i 1SS Danmark i projektet Serviceudvikling, i+
ternationdisering og kompetenceudvikling. Caseundersagelsen ska belyse innovation og
kompetenceudvikling i en manuel servicevirksomhed. Casestudiet er primaat foretaget i
denfor den danske rengaringsdivision. | begraaset omfang refererestil den statistiske analy-
se | forbindelse med dette projekt samt til andre undersagel ser af rengeringsvirksomheder.

ISS

ISS er en internationd virksomhed, der leverer manuelle serviceyddser til erhvervsvirksom:
heder og offentlige indtitutioner, ferst og fremmest rengaring, men ogsa en rackke specia-
lydelser som miljaservice, skadesservice, hospitalsservcie, catering mv. | visse lande leverer
ISS ogsa socia service - drift af plejehgim og barnehaver, men det er kuni sin begyndelse i
Danmark.

ISS har omkring 138.000 ansaite pé verdensplan, heraf ca 11.000 i Danmark (ISS, Ars-
rapport 1998). Casestudiet omfatter den danske afdeling med enkelte data fra ISS uden
landske selskaber.

Det danske ISS er organiseret sdledes at rengaring udferes af det danske moderselskab,
mens specia services udfares af dattersel skaber. Rengeringsdivisonen er organiseret i regio-
ner, hvorunder der er didtrikter.

Udviklingsproblemer for manuel service
Tidligere analyser a |SS (Sundbo 1996, 1999) viser a ISS har udviklet Sg i tre faser.

Den farste fase i 1960erne og 70erne byggede pa en systematisk organisering og rationdli-
sering & rengeringsprocessen og de gvrige serviceprocesser. Rengaring blev aandret fra a
vage “husmoder-rengaring” i mangefold til a veagre systematisk styret arbejde med industri-
arbgdet som forbillede. Der udvikledes et tayloriseret produktionssystem. Dette gav en
produktivitetsgeving. Der er stadlig kraftige dementer af denne systematiserede og retionelle
form i ISS serviceproduktion, specidlt i rengering, men rationdiseringen som uaviklings-
faktor ndede sin gramse i 1980erne, hvor det ikke var muligt at drive rationdisaringen laen
gere.

Derefter indtradte den anden fase i 1980erne. Denne byggede pa kundeorientering og ser-
viceleddse og -marketing. Kundens tilfredshed kom i fokus og serviceyde serne skulle vaae
mere fleksible sa de kunne tilpasses den enkdlte kundes behov. Kundetilfredshed blev en



mere afgarende faktor end produktionssystemet. Fokus blev flyttet fra produktionsplanlseg-
ning til marketing. Marketing sk her forstds som savice dler rdaionsmarketing (jfr.
Gummesson 1998), dvs. den markedsfaring, der forgar gennnem servicepersonaets direkte
personlige kontakt med kunderne. Denne fase har varet til dutningen af 1990erne. Der er
bevaret dlementer af serviceledelse og -marketing i 1SS idag, men ogsa denne faktor naede
en granse, hvor dens udviklingsdynamiske rolle blev svakket.

Dette skyldes nogle nye problemer, som ISS, ligesom anden manue service, er lgbet ind i.
Det har ogsa pakaldt nye Igsningsforseg i en tredie fase her i dutningen af 1990erne. Disse
skal behandlesi det fdgende

Modent marked og innovationsproblemer

Manudle servicevirksomheder som ISS er i en udviklings-klemme. Markedet for service-
ydelserne er modent, hvilket betyder at det er svaat at @ge omsagningen, selvom outsour-
cing og udlicitering fra virksomheder og inditutioner, der tidligere har taget 9g af rengeringen
v, har aget markedet. 1SS kan @ge Sn omsadning, men det e hovedsagelig fordi virk-
somheden spiser g ind pa andre virksomheders omsadning €ller opkeber disse virksomhe-
der. Langt sarstedden af omkostningerne er Ienninger. Konkurrencen bliver en priskon
kurrence, hvor det er svaat at gge fortjenesten, og dermed bliver der ikke overskud til inve-
geringer i udviklingsaktiviteter.

Bl.a derfor er innovationsaktiviteten i manuel service begraanset. ISS har f.eks. ikke laen+
gere nogen centra koncern-udviklingsafdeling. Der foregér innovationer og serviceudviklin-
ger, men det sker decentrdt. Ligeledes har teknologiudviklingen inden for rengeringsbran-
chen og tilstadende brancher vaaet beskeden sammenlignet med mange andre brancher.
Der har dog vaaet nogen teknologiudvikling inden for rengaring, f.eks. med hensyn til milj g
venlig rengaringskemi, men anvenddse & IKT (informations- og kommunikationsteknologi)
udover til adminigrative formd er beskeden. Der har | mange & vaget tat om rengarings-
robotter, men farst for nylig er en udvikling heref sat i gang, og ind til videre kun for meget
standardiserede og enkelt indrettede rum (Djella 1999).

Den relativt lave innovationsaktivitet udger pa langere sigt et udviklingsproblem. Hvis ma-
nuelle servicevirksomheder som ISS skal komme ud af klemmen med et modent marked,
ma de udvikle sig. Det vil sige innovere pa serviceprodukter, produktions- og leverancepro-
cesser, organisationsformer og markedsadfaard.



Dette er baggrunden for a studere innovationsprocessen i 1SS, Selskabet har | Sn nyeste
strategiplan, der kom i 1997, lagt vaegt pa at det skal vaae innovativt. Det skal udvikle nye,
specidisarede serviceydelser. Vi har undersagt hvorledes ISS har innoveret pa svel pro-
dukter som processer og hvilken rolle medarbejderne og deres kompetencer har i denne
proces.

Per sonaleomsagning og kompetenceproblemer

Samtidig er samfundet generelt blevet et videnssamfund, hvor manuelle servicefunktioner har
svaat ved a vinde anerkendese. Manudt servicearbegjde som rengering har lav prestige
(her kan haange noget af gamle opfattelser af “kvindearbgde’ ved) og betragtes gaddent af
de ansaite som en livatidsstilling. Arbgdgtiderne er oftest skaave, beliggende om natten,
aftenen dler tidligt om morgenen. Dette opfattes som en ulempe & mange - men ogsa af
nogle som en forddl, de kan s passe familiens barn hjemme om dagen.

ISS har derfor, som sa mange andre virksomheder inden for rengering og anden manue
service, problemer med at rekruttere og fastholde personale. Persona eomsagningen er stor,
i rengaring 36 % om &et (hgjest blandt deltidsansatte). (Det kan i denne forbindelse naev-
nes a& Rees & Fidder (1992) nea/ner en arsomsadning i en walisisk rengaringsdivison pa
267 %. Persondeproblemerne er aktuet det sterste produktionsproblem for ISS ifage
interviewene. Det bidrager naturligvis til ustabiliteten a ISS™ kontrakter med kunderne er
tidsbegrasnsede og undertiden ikke fornys. | forhold til fast ansadtelse hos kunderne (i man-
ge tilfedde offentlige inditutioner) betyder det en uskkerhed i artbgdet (Allan & Henry
1997) — selvom rengaringspersona et ofte flytter over til den ny kontrakthaver.

Selskabets svar pa disse problemer er at professiondisere servicearbgidet. Det vil sige at de
ansattes kompetencer skal udvikles og ages. Dette gadder bade de rent tekniske kvalifikati-
oner og service-kompetencerne, det Sdste er de ansattes evner til at forhandle med kunder
om andringer i rengaringsprocedurerne, vage fleksiblei arbegdet, service-indgtillede m.v.

Samtidig ska organisationen udvikles. Organisationen ska vage mere fleksbe, de ansatte
ska have mere ansvar og salvstiaandighed og lederne vagre mindre kontrollanter og mere
“coaches’. ISS opererer endvidere med forskellige produktionsorganisationer, rettet til for-
skellig kundegrupper.

Vi har suderet hvorledes organisationsudviklingen og professiondiseringen forlagber i 1SS og
hvilke krav det diller til potentielle ansageres kompetence. Endvidere hvorledes de ansattes
kompetencer udvikles.



Problemstillinger og metoder i casen 1SS
Problemstillinger
Vi arbgjder i denne case med to centrae problemdtillinger:

Den farste er kompetencespargsmalet. ISS (specielt rengeringsafdelingerne) er vagt som
eksempel pa en virksomhed, der anvender ikke-uddannet arbegjdskraft. Arbejdet skal bely-
se hvilke kvdlifikationer (i bredeste forstand) der kraaves, hvordan rengeringsmedarbeder-
nes kompetence i virksomheden udvikles og hvordan det pavirker deres fremtidige beskad-
tigelsesmuligheder, hvilke anssdtelses- og arbgdsbetingelser der bydes? Det videre per-
spektiv er: | hvilket omfang og under hvilke forudsaeninger kan en sadan virksomhed bidra-
getil at |gse arbejdd @shedsproblemet - for bade maand og kvinder - som mer og mer kon-
centreres om de ikke-uddanmnede? Disse spargsmd undersages i en dynamisk sammen-
heang, nemlig i forhold til de tekniske og organisatoriske aandringer i arbgdet/innovationer i
virksomheden, som igen betinges a aandringer i markeds- og rekrutteringssituationerne
oma.

Hertil kommer nogle sekundaare problemdtillinger: (I) Den geografiske variation i kvalifi-
kationsudbud og -efterspergsel: Studiet ska bidrage til forstdelsen af de regionde udvik-
lingsforskelle, som i stigende grad opfattes som betinget af bl.a. kultur- og livsformsforskelle
der dar igennem som forskelle i socide/generdlle kvalifikationer.

(11): Mellemledernes kvalifikations- og kompetencesituation er interessant, fordi der i
denne case nassten ingen tekniskeffagspecifikke kvaifikationer er brug for, det er ren perso-
naeleddse, organisation og kunderelationer. Hvad er kravene til dem, hvordan udvikles
deres kompetencer? Undersagelsen af dem bidrager ogsatil at belyse problematikken om-
kring delarbg dsmarkeder for en gruppe med extremt ikke-tekniske kvalifikationer.

Den anden centrde problemdtilling er serviceudvikling og innovation. | denne forbindelse
ensker vi at mde fdgende:

(A): ISS" udviklingsproblemer mht markedsplacering (i forhold til andre store selskaber,
sma virksomheder, sort arbejde og brugernes rengering i eget regi), strategi, produktion og
leverance (herunder organisation) og evt. ogsa I T-udvikling og internationdisering (i det
omfang disse to Sidste faktorer er relevante; det paregnes de dog ikke at vaae).



(B): Serviceudvikling gennem kompetenceudvikling hos medarbgderne, samt om og
evt. hvordan medarbejdernes kompetence bliver til virksomhedskompetence. Det drgjer Sig
atsa her, ligesom i den farste hoved-problemdtilling om den gendidige afheangighed mdlem
innovation og kompetence, men her set fra den modsatte synsvinke.

(O): Resultatet for virksomheden i form af forretninguadvikling og udviklingsberedskab.
Metoder

Farst og fremmest bruges semistrukturerede, kvdlitative interviews. Der er interviewet 19
|SS-medarbgdere, de fleste | august 1997. Interviewene er suppleret med dtatistisk og
andet dokumentarisk materiae.

Formaet med interviewene var at fa kendskab til arbejdet i 1SS, specidt arbejdsbetingelser,
kompetencer og aandringer i arbejdet.

Interviewene var i mg 1997 aftat med 1SS’ ledelse, og det var denne der havde fored aet
interviewpersoner pa driftdederniveau, mens driftdederne selv havde udpeget interviewper-
soner pa lavere niveauer. Denne fremgangsméde har medfart rlaivt mange interviews pa
mellemleder-niveau, hvilket maske har resulteret i at dette niveau er blevet tillagt uforholds-
maessig stor betydning. Ved nogle supplerende interviews i 1999 blev rengeringsass stenter
udtrukket tilfaddigt.

Interviewene er salvsagt ikke Statistisk repraesentative. Vi havde understreget at vi anskede
samtaler med personer pa forskellige niveauer i hierarkiet, og dette blev ogsatil en vis grad
tilfaddet: 6 af interviewpersonerne var rengeringsassistenter og 2 "teamledere”, dvs personer
pa sma teams der bade deltager i rengaringsarbejdet og leder teamet. 3 var inspekterer og
tilsvarende mdlemledere. 7 var driftdedere. 1 var servicechef, dvs overordnet leder. 13 af
interviewpersonerne var kvinder, dels rengaringsasssenter/teamledere, dds mellem- og
driftdedere. 6 var maand, de fleste drifts- eler overordnede ledere. Vi havde efter anske
faet god geografisk spredning, interviewene fandt sted delsi 5 jyske byer of forskdllig ster-
relse, delsi Hovedstadsregionen. | hovedsagen mener vi nogenlunde at vagre naet ud i hjer-
nerne a det univers, vi gnskede at undersage.

18 & interviewpersonerne arbejdede overvegende med rengering og ledelse af rengaring,
inden for "ISS rengaring” og 1SS hospitalsservice'. En enkdt interviewperson fra "ISS ho-
spitalsservice” arbgdede inden for catering. Dette arbgide har en ganske anden karakter,
og der ansadtes udelukkende faglaat personae. Vores andyse er sdledes koncentreret om



rengaringsomrédet, selv om det er klart a det f.eks. pa sygehuse ikke helt kan adskilles fra
andre opgaver.

Vi havde ikke pa forhand over for ISS’ leddlse bedt om a fa béde interviewpersoner, der
var anset for gode medarbgjdere, og interviewpersoner der var anset for mindre gode. Der
er ingen tvivl om at resultatet blev at vi i farste omgang har faet en raskke "praamiemedar-
bedere’, hvilket er bekradtet i et tilfadde, hvor en driftdeder viste os en intern evauering,
hvor han havde afddingens hgjeste score. Det har nogle fordele a interviewe sadanne per-
soner, der i reglen har taankt over deres arbejde og er velformulerede. Men ud fra et gnske
om at narundt i hjgrmerne af problemerne er det en metodemaessig skaevhed, som vi i anden
omgang rettede op pa ved tilfaddig udtraskning af respondenter.

| gvrigt havde vi ingen saalige problemer med interviewene. Nogle rengaringsassstenter var
noget nervese ved darten, men da vi havde forskret dem om a deres svar ville forblive
fuldstaandig anonyme - ikke mindgt i forhold til deres overordnede - tgede de hurtigt op.

Statistisk oversigt

Som baggrund for case-undersagelsen er der foretaget en satistisk analyse af beskadtigel-
sen i rengaringsbranchen, baseret pa de datakerder, der er lavet af Danmarks Statistik for
projektet Serviceudvikling, Internationalisering, Kompetenceudvikling. Om negmere enkelt-
heder i fremgangsmaden henvisesttil den saalige rapport herom.

Der var i 1997 34.045 beskadtigede i rengeringsvirksomheder, atsa godt 3 gange sd man-
ge som i ISS-Danmarks rengaringsdivision (talene er ikke het sammenligndige, idet nogle
af ISS ansatte kan have dette som bierhverv og have andet hovederhverv).

| arbgjdsfunktionen rengering, renovation mv var der samme & 112.687 beskadtigede,
hvoraf 23.387 var ansat i rengaringsvirksomheder. Med andre ord var kun 21 % & sdve
rengaringspersonalet ansat i rengeringsvirksomheder og 79 % i virksomheder med anden
hovedaktivitet, issa industri, private og offentlige servicevirksomheder. Beskedtigede i a-
bejdsfunktionen rengering, renovation mv var vokset fra 94.395 | 1993, dtsamed 19 % pa
4 &. Antagelig er kun en del af denne vakst red, noget af arbgjdet kan tidligere vaaet ble-
vet udfart “sort”. Vaksten var forholdsvis sterst i selve rengeringsbranchen, hvor der var
sket en fordobling fra 11.660 i 1993. Der har vaget vaget vakst i rengaringspersonaet i
dle erhverv, men dtsa samtidig en tendens mod outsourcing til rengaringsvirksomheder.



Fordeles rengaringsvirksomhedernes 34.045 beskadtigede i 1997 efter forskellige kriterier,
fas fdgende billede (til sammenligning er anfart de tilsvarende fordelinger for den totae be-

skadtigese):

Beskadtigel se, fordelt efter arbejdsfunktion 1997

rengaringsvirks. ale erhverv

antal % %
Ledelse 490 1 6
Arbejde der kreever hgjeste d. mellem-faadigheder 1.928 6 28
Kontor-, salgs-, omsorgs-, landbrugs- og héndvaaksarb. 3.307 10 39
Rengerings- og renovationsarbejde 23.387 69 4
Ufaglaat arbgdeigvrigt 799 2 11
Militea, uoplyst arbejde 4134 12 11
lalt 34.045 100 100

Rengaringsbranchen har forholdsvis langt fler beskadtiget ved lavt kvdificeret arbgde end

arbegjdsmarkedet som helhed.



Beskeftigel se efter erhvervsuddannel se 1997

rengaringsvirks.

antal %

Ingen fuldfart erhvervsuddannelse 24.275 71
Faglaat . lign. 8.572 25
Kort videregéende uddannelse 459 1
Mélemlang videregéende uddannelse 411 1
Lang videregdende uddannelse 328 1
lalt 34.405 100

aleerhverv
%

39
38
7
10
6

100

De fleste af rengaringsbranchens beskadtigede har ingen erhvervsuddanndse, men en fjer-

dedd har dog en faglaat dler tilsvarende uddannelse.

Beskadtigel se fordelt efter ken 1997

rengaringsvirks.
antal %
Maand 14.248 42
Kvinder 19.797 58
lalt 34.045 100

aleerhverv
%

55
45

100

Der er forholdsvis flere kvinder beskadtiget i rengeringsbranchen end pa arbejdsmarkedet
som helhed. Forskellen er dog ikke overvaddende, rengaering er ikke noget ensdigt kvinde-

ehverv.

Beskadtigel se fordelt efter alder 1997

rengaringsvirks.

antal %
Under 25 & 6.534 19
25-39 & 13.193 39
40-49 7.510 22
50 & og derover 6.808 20
lalt 34.045 100

aleerhverv
%

14
38
25
23

100

Der er forholdsvis flere unge og faare over 40-&ige beskadtiget i rengeringsvirksomheder
end pa arbejdsmarkedet som helhed. Forskellen er dog ikke overvaddende, dle adersklas-

Ser er reprassenteret.



Resultaterne af case-undersagelsen i ISS

Organisation
Rengaringsarbejdet er organisaret pa forskellige mader efter kundernes starrelse.

Den traditionelle organisation, som stadig anvendes i forhold til melemstore kunder, er at
rengaringsass stenterne arbejder for en enkelt kunde. Den daglige ledelse & arbejdet vare-
tages af en mohil ingpektar, som har ansvaret for et antal kunder. Inspekteren sarger bl.a
for a skaffe afleming i tilfadde af fravesr, og det er inspekteren der ansadter assstenter fra
den pulje, der omtales senere. Endvidere er inspekteren ansvarlig for arbgdets tilrette-
laggelse, anskaffelse af rengeringsmidler, kundekontakt og regnskab. Inspektaren refererer
til en driftdeder, og herover er der igen et hierarki med flere niveauer.

| forhold til meget store kunder varetages den daglige ledelse a en ingpekter, der er fast
Stationeret pa den pagaddende arbejdsplads. | sygehusrengaring har "'ISS hospitasservice”
tilsvarende en serviceleder pa sygehuset.

| forhold til sméa kunder er for et par & siden indfart e "teamservice'-system, dvs arbejdet
er fordelt pa en raskke 2-personers teams, der hver er udstyret med en bil og kerer rundt
og gar rent for flere af disse kunder. Den ene af teamets deltagere er teamleder og har -
foruden selv a deltage i rengaringen - som sagt ogsa den daglige ledelse, hvilket foruden de
overmnaa/nte opgaver ogsa indebagrer at administrere bilen og kersdsruterne. Vedkommen-
de kades "tilsynsfunktionaa™, men er dog ikke ansat pa funktionaavilkar, og har iht over-
enskomsten ikke kompetence til at fyre. ISS ledelse har oplyst at team-systemet breder sig
0g nu 0gsa anvendes hos nogle store kunder, dvs at disse teams ikke karer runc.

Sdg varetages i hovedsagen af en saalig salgsafdeling, som ogsa beregner de enkelte kun
derstime-normering og dermed ISS™ kontrakitilbud.

Teamsystemet blev indfaert for at traskke bedutningerne nedad i det mangeledede hierarki og
skaffe mere stabile medarbgidere. ISS” starste problem er den store udskiftning blandt per-
sonalet - det blev oplyst at man regner med at det koster 5-7000 kr at rekruttere og oplagre
en ny assistent. Starre stabilitet medfarer ogsa hgjere kvalitet i rengaringen - medarbejderne
far efterhdnden en know-how om de enkelte kunder. Specidt gav teamsystemet mulighed
for at anszte flere rengaringsassistenter pa fuldtid, hvilket mange er interesseret i (der er
dog ogsa assistenter, f.eks. studerende, som er mere interesseret i ddtidgob). Flere inter-
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viewpersoner sagde at teamsystemet kraavede at kemien mdlem de to var i orden, hvilket
der ma tages hgjde for ved teamsammensadningen, og a det gav omskifteligt arbejde der
var for hardt for addre. Interviewede ledere inden for dette felt var ikke i tvivl om at det kan
betde sg for 1SS, selv om der |gber omkostninger patil bil og til et tillaay pa ca 10 kr/timen
til teamledere.

Generdlt gav interviewpersonerne udtryk for a 1SS er en organisation med megen uddele-
gering af bedutninger nedad - sdamnge det gkonomiske resultat er i orden, blander den
overordnede ledelse Sg ikke meget. Der var dog ingen interviewede som mente a denne
nedddegering ville resulterei et franchisng-system.

Serviceudvikling og arbejde

Der er i de senere & sket en vis udvikling inden for rengaringsarbejdet. Der er kommet
redskaber med tykkere skafter, vogne med inddtilleig hgjde, og ikke mindst termopning,
som betyder at assstenterne undg&r de mest belastende vride-bevasgdser og leftning af
tunge vandspande. Trods disse lettelser karakteriseres rengeringsarbegjde dog stadig som
hardt. Disse innovationer medferer samtidig miljgmaessige fordele, det store vandforbrug
sivel som kemikalieforbruget begramses.

En anden innovation i 1SS er "resultatrengaring”, dvs a opgavens lgsning ikke - som traditi-
onelt - er beskrevet ved hvad der skal gares (f.eks. gulvvask pa bestemte dage), men ved
resultatet (gulvet ska vaae rent - hvis det dlerede er det, er der ingen grund til at vaske,
men hvis det er mgjbeskidt skal det vaskes grundigere end normalt). Dette skulle béde give
hgere kvditet, sarre medarbejdertilfredshed og spare arbgde. Interviewpersonerne ud-
trykte meget forskdlige holdninger hertil. Nogle sagde at det var en fiasko. Adskillige mente
at ideen er god, men kraever tilpasning og fleksibilitet - nogle assstenter er glade for selv a
skulle tage et fornuftigt ansvar, andre - issa addre - er hd<t fri, og nogle fate Sg press til
at yde mer end far. En interviewperson siger a opgavebeskrivel ser passer bedre til unge og
umodne assigtenter. En interviewperson udtrykker at det ikke lader g gare a kombinere
kvalitets- og sparema saaninger. Ogsa pa kundesiden har der vagret problemer, nogle kun-
der (pedeller!) ansker salv at kortrollere processarne, og kundermne far nu vaget mellem
resultat- og proces-rengering.Det blev desuden nee/nt at systemet g det vanskeligt for
ISS at beregne arbgjdets omfang, hvilket er et problem béde i forhold til kunderne og til de
ansatte.

En tredje innovation vedrarer arbeg dets tidsmaessige placering. Traditiondt foretages renge-
ring uden for kundernes arbgdstid, isoe i de tidlige morgentimer. Med arbgde helt dler
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delvisi de dminddige dagtimer ("synlig rengering”) prever ISS som sagt a gare rengarings-
arbejdet mere attraktivt, fagre og fagre ansker skeave arbegjdstider, og det blev neevnt at
det faktisk havde nedsat udskiftningen, men der er ogsainterviewpersoner som siger a ren-
garingsass stenterne ikke bryder sig om det. Synlig rengering forbedrer ogsa kommunikatio-
nen mellem ISS” personde og kunderne. Men der er ansaite hos kunderne, som ikke vil
have rengaring i deres arbgjdgtid. ISS ledelse har oplyst at “synlig rengering” @ges og |
1999 omfatter ca. en fjerdedd.

Enddlig forsager ISS at hadfte andre opgaver pa rengaringen, f.eks. blomstervanding, kaffe-
brygning, opvask, uddeling &f toiletartikler. |deer opstar i kontakten med kunderne, og ind-
byggesi ny kontrakter. Disse opgaveudvidelser er dog af begraanset onmfang.

Flere erfarne rengaringsassstenter mener a kunderne stiller sarre krav til renhed end tidli-
gere, og a det er ngdvendigt at 1gbe hurtigere end tidligere. Ogsa udliciteringerne fra den
offentlige sektor har resulteret i gget arbegjdspresi forhold til den tidligere Stuation.

Overordnet set ma isax mellemledernes udsagn tolkes som en bevidsthed om a |SS sager
at klare Sig pa et marked, som er pragget af hard priskonkurrence, og med en omkostnings-
struktur hvor assistentlannen er det langt terste og af konkurrencen fastlaste element, ved
a @ge kundernes oplevelse af kvditet og ved a age medarbedernes sabilitet og tilfreds-
hed.

Kvalifikationskrav, ansadtel ses- og forfremmel seskriterier

Rengeringsassistenter anssdtes efter samtde & lavete mdlemledere (ingpekto-
rer/tilsynsfunktionaarer) fra den pulje af ansagere, der er blevet "screenet” og godkendt ved
samtae pa et jobcenter, der oprinddlig var 1SS’ eget, men nu er udliciteret til AF. Denne
screening ska angiveligt have reduceret udskiftningen ved a frasortere de mest ugtabile.
Ansadterne kan dog ogsa annoncere salv.

En interviewperson sagde at det farst er for nylig at 1SS er begyndt at tage ansadtel ses-
spargsmaet serigst, sdvom det er dtafgerende at fa ansat de rette. De kvdifikationer, der
ifdgeinterviewene bliver lagt veagt pa, er fdgende:

- "Kemi" der passer med de medarbejdere ansageren skal arbejde sammen med.
- Holdninger til arbgdet: Servicemindedhed, "ansvar for kundens trivsd”, engagement. Des-
uden samarbe/dsevne med kolleger og sabilitet (kan ifdge en interviewperson i reglen "af-



lures’ ved a sparge til ansageres tidligere liv). Here interviewpersoner neevnte at jyder er

mere stabil og ansvarlig arbejdskraft end kabenhavnere.

- At ansggeren efter ansadterens sken vil blivei jobbet i lang tid.

- Sdvdandighed.

- Ordenssans.

- Kommunikationsevne og sprogfeardighed i dansk, aht mundtlig og skriftlig kontakt med

kunden (if@lge en enkelt interviewperson ogsa aht instruktion, men en anden sagde a dette

sker vha tegninger). Aftaer ma ikke misforstas. |SS ansadter gerne indvandrere, hvis dette
kriterium er opfyldt. Enkelte kunder ensker ikke indvandrere, s anbringes de om muligt

ved andre kunder. En enkelt driftdeder udtate at om nedvendigt dropper 1SS hellere en s&

dan kunde end en ansat.

- Ansggerne skal vaae soignerede.

- Ved sygehusrengering laggges vaagt pa en vis robusthed.

- Bopad i negheden af og/eller med gode trangportmuligheder til arbgdsstedet, taget i
betragtning at arbejdet oftest starter tidligere end der er kollektiv trafik (ellers bliver a-
be dskraften for ustabil).

- Til teamarbg de er karekort en nadvendighed.

Derimod lasgges der ifdge de fleste interviews ikke vaagt pa rengaringserfaring - det skal
ansggerne nok fa laat. Nogle fainterviewpersoner sagde det modsatte.

Afskedigelser foretages som naevnt af inspekter dler driftdeder. Sker ndr ansatte - efter
advarder - ikke gar arbgdet godt nok, ikke efterkommer ordrer dler har for megen "man-

dags/fredagssygdom”.

Rengaringsassistenter er - undtagen teammedarbejdere - ansat til en bestemt kunde og fyres
principielt hvis denne opsiger kontrakten. Ofte falger assstenterne med over til det selskab
der overtager rengaringen - de fder sg mere forbundne med kunden end med ISS.

Opsigelser begrundes oftest med at arbgdet er for omskifteligt, a arbgdstiden er for ube-
kvem (herunder deltid eller ikke-sammenhaangende arbejdstid), at arbejdet er for hardt eller
at de pagaddende skal starte uddannelse éler har fundet bedre job. Kan ogsa veae samar-
bejdsvanskeligheder.  Tyrkiske kvinder forsvinder ved gifteemd. Ud fra svar pa andre
spargsmd kan man ogsa dutte at mange smpelthen siger op nar de har tjent de penge, de
tog jobbet for at tjene.

Flere interviewpersoner havde opdelt rengeringspersonaet i en rakke kategorier. Disse var
klart geografisk forskellige, issg mellem de store uddamel sesbyer og resten af landet:
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- Nogle (husmedre, studerende) er interesseret i at tjene hurtige penge ved siden & deres
hovedaktivitet. Timeannen ligger ca 20 kr over minimumslgnnen, hertil kommer i nogle
tilfadde nattillagg. 1SS accepterer dem helst kun som afl asere.

- Nogle studerende er interesseret | ddltidsarbejde som et fast supplement til SU. Hvis de vil
blivei ISSi nogle &, er de udmaaket arbedskraft og udger i uddannel sesbyerne en stor del
af arbgjdskraften. Men de stiller ogsa krav - de vil ikke behandles som robotter.

- Ufaglaate, som er tilfredse med manuet rutingob (ensker ikke at avancere) og bliver
laange i jobbet. Det er ISS' foretrukne arbgjdskraft pga deres stabilitet - men béde i store
og mdlemstore byer blev det naavnt a "den gamle rengaringskone er der ikke mange af
mere'. Nogle interviewpersoner undersiregede at der blandt disse kvinder var mange med
de ressourcer der har faet familier til a fungere.

- Indvandrere, ofte med hgj uddannelse, men kan ikke fa andet arbgjde. Ofte dygtige og
dabile.

- Unge som ikke ved hvad de vil. Kan undertiden blive indfanget af karrieremulighederne.

Pa den anden side udtalte flere interviewpersoner dbent - hvad der ogsa kan dluttes af det
ovenstdende - at der er personer som ISS ikke vil have. Virksomheder af 1SS type kan
ikke uden videre | @se arbgdd asheden for de svagest kvdificerede. (1SS har engageret Sg |
et forseg med langtiddedige, der gar hovedrengaring for pensionister. Det lykkes at fa halv-
deleni arbgde, men det er svaat).

Der fremkom forskellige udsagn om kensforddingen. Here kabenhavnske interviewperso-
ner nea/nte at rengaringsassistenterne var blandede, og at dette ikke var noget problem. |
béde en stor og en mellemstor jysk by var der langt overvejende kvindelige rengeringsassi-
stenter - det begrundedes med "en saalig kultur': Bade arbejddedere og kunder mener ofte
at kvinder er beddt til at gere rent, hvilket en enkdt interviewperson sagde ligeud.

Aldersmassigt er de fleste i 20erne og 30erne, lederne lidt addre end assstenterne. Den
dabile ufaglaate type bliver imidlertid ved til langt over 50.

Der kom ogsa udsagn om den aktuelle rekrutteringssituation, men det var ikke noget vi har
purgt systematisk om:

- Konjunkturfremgangen har gjort det svagrere at skaffe arbejdskraft - "i gjeblikket ma man

tage il takke med hvad man kan f&'.
- | nogle geografiske omrader, f.eks. Lyngby, er det meget svaat at skaffe arbgjdskraft.
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- Det er svagest a holde pa personaet i de store byer med mange dternative jobmulighe-
der.

- Det er svaat for 1SS a fa kvalifikationskravene helt opfyldt, sdamge arbejdstiderne er sa
skaave og rengaringsarbejdets prestige s lav (undtagen i nogle speciaafddinger).

Tilsynsfunktionaaer og inspektarer rekrutteres ifage de fleste udsagn oftest internt, mod-
sat Rees & Fidders (1992) udsagn om britiske forhold. If@ge flere interviewpersoner har
det den fordel at assistenterne kan se at der er avancementsmuligheder; en udtrykte at dle
der er interesseret kan blive forfremmet, mens en anden sagde at de skulle ha omigb i Fo-
vedet. Men de kan ogsa rekrutteres eksternt, f.eks. med en mellemuddannese og relevant
erhvervsarfaring.

Driftdedere rekrutteres oftest eksternt vialSS' lederaspirantkursus. For at blive accepteret
pa dette havde flere af interviewpersonerne en HA, HD dler lignende (mens cand.merc.er
er for gamle og overkvdificerede). Men intern rekruttering forekommer ogsa. If@lge en i+
terviewperson diskuteres det ofte i 1SS om det er uheldigt at de fleste driftdedere ikke ken
der rengaringsarbejdet fra bunden.

For badde mdlen- og diftdedere neames som vigige forfremmeses
Janszatel seskvalifikationer: Lederegenskaber og gerne -erfaring, abenhed over for kunder,
have sarviceforstdelse, modenhed, engagement, dynamik, organisationsevne (ikke mindst til
at tackle uventede problemer), gennemdagskraft, kredtivitet, flekshilitet mht arbgdtider.
Farst og fremmest ska de motivere og lave coaching af deres personde og fa de menne-
skelige ressourcer og samarbgjdet til at fungere (mens Rees & Fielder i Storbritannien ude-
lukkende taler om kontrol og overvagning). Der lamges stor vaagt pa selvstamdighed. Her-
udover kd de i forskelig grad mestre gkonomistyring, men de faglige kvdifikationer ska
ISS nok bibringe dem ved forskellige kurser. - Ved forfremmelser tadler naturligvis de tidli-
gere opndede resultater.

En interviewperson oplyste at afdelingerne - og dermed driftdederne - regemeessigt bliver
vurderet efter 4 succeskriterier: Kundetilfredshed (mdlt pa anta tabte kunder); medarbej-
dertilfredshed (Spergeskema en gang om aret); lensomhed (gkonomisk overskud); og
vakd (i omsaning).

Karriere
Blandt rengaringsassistenterne havde et par stykker haft jobbet i mange &, efter a vaae

blevet ansat som hdlt unge. Andre var faglaate, som hhv typograf, frisar og bager, men hav-
de af forskdlige grunde opgivet dette. En havde méttet opgive en sdvstamndig frisarforret-
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ning og var derefter kommet ind i ISS. Andre havde haft forskellige jobs, bl.a. med renga-
ring, far de var kommet ind i ISS. En deltidsassstent (med en fortid som sergeant) havde et
fuldtidgob ved siden &f .

Teamlederne havde begge studentereksamen og en faglig uddannelse, den ene som mar-
kedsgkonom, den anden i detailhandd, efterfulgt af lederdtilling i denne branche. Derefter
var de begge kommet til 1SS som rengaringsassistenter og var forfremmet derfra.

De tre interviewpersoner pa inspekter-niveau havde dle en uddannese, som hhv EFG i
detailhandel, gkonoma og husholdningdaaer. Derefter havde de haft forskellige jobs, hhv
ufaglaate jobs i socid- og sundhedssektoren, som gkonomaassistent, og som forbrugervej-
leder og rengaringdeder p& sygehus. En var kommet ind i 1SS som tilsynsfunktionaer og
derfra avanceret, de to andre direkte pa deres nuvagrende niveal.

Af de 7 interviewede driftsledere havde en haft en sdvstamndig forretning, som var gaet
ned; var derefter kommet i 1SS som rengaringsassistent og var avanceret. De 6 gvrige hav-
de forskellige uddanndlser: 2 havde HA, 1 reserveofficeruddannelse, 1 begge ddle, 1 tekni-
kum, 1 blot studentereksamen. Et par af dem havde ogsa haft forskellige jobs. Derefter var
de kommet pa ISS’ lederaspirantuddanngse og var blevet driftdedere, en enkdt efter farst
a have vaaret "planlayger”.

Alt | dt vigte interviewene at bade rengaringsassistenter og ledere havde haft meget an
skiftelige karrierer, og at branchen sdledes bidrager meget til fleksibiliteten pa arbejdsmar-
kedet.

Uddannelse

Rengaringsassi stenterne starter med et oplagingskursus pa 1-2 dage. Derefter kommer de
ud til kunden, hvor en "driftstramer” instruerer i arbejdet. Senere sendes de pa AMU-
rengeringskurser. Det var imidlertid tyddigt, a dette ikke fungerer ordentligt, bl.a fordi
mellemlederne ikke bryder g om at undvaae dem. Men kurserne har heller ikke tidligere
vage tilpasset ISS behov, dette er dog nu forbedret. Fere assistenter udtrykte utilfredshed
med manglen pa uddannelse, mens en mellemleder sagde at det var ligegyldigt om de fik det
eler g. For afl asere er tanken om AMU-kurser helt opgivet. Det virker som om tanken om
professondisering via uddannelse, som fremheaves i Djdlds arbegde om Frankrig (1999),
ikke (laengere) spiller nogenrallei ISS.
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For ledere er der efter ansadtelsen en periode som "fd" hos en erfaren leder. De fér lov a
prave Sg frem for a finde den rette hylde, hvilket en interviewperson udtrykte som "ISS
deagke sde". For disse grupper arrangerer |1SS sav forskellige kurser i gkonomi, admini-
dration, leddse mv. En interviewperson udtate Sg meget positivt om mellemleder-kurserne,
der issg i Jylland skulle have udviklet salvtillid og sdvataandighed, latente menneskdige res-
sourcer. Flere af interviewpersonerne, fra teamledere og opefter, var endvidere i gang med
en HD dler merkonom-uddannelse, betat af ISS.

Tilfredshed

Det er klart et grundlasggende forhold at rengeringsarbejde er hardt, ofte ligger pa ubehage-
ligetider og har lav prestige, og & der bl.a. derfor er stort gennemtrak til trods for at lannen
er bedre end pa adskillige andre ufaglaate omréder. Rengaringsassistenter tager jobbet for
at tjene penge. Som det fremgdr af det ovenstéende sager 1SS, aht til sit kvaitetskoncept,
pa forskellige mader at age tilfredsheden og dermed reducere udskiftningen.

De interviewede rengaringsassstenter var - trods de ovennese/nte ulemper - som helhed
tilfredse. Vi fik ingen udsagn om de barske |ledel sesmetoder og udnyttende arbejdsbetingel-
ser, som hritiske undersagelser af rengaringsarbgjde er rige pa (f.eks. Rees & Fielder
1992). Om der er red forskd melem forholdene i britisk rengering og dansk rengering i
amindelighed og/dler 1SSrengering i ssardeleshed, om forskellen skyldes konjunktursitua-
tionen (hgj/lav arbgddashed) dler om den kun er tilsyneladende og skyldes forskernes
subjektive opfattelser kan vi ikke afgere med sikkerhed, men flere af de ovenstdende wd-
sagn tyder pa en red forskd. En enkdt I1SS-assistent klagede over darlig kommunikation
med sin mellemleder. Noget tyder pa at tilfredsheden er starst pa sygehuse, hvor der er
mest kontakt med andre mennesker, men vores materiade er for lille til a sge noget skkert
herom.

Flere ledere, der havde arbgjdet béde i den offentlige og den private sektor, foretrak klart
den private, hvor der e mere dynamik og mindre bureaukrati (selv om en interviewperson
ogsa sagde at det havde vaaret Htift i rengaring). Ledere gav udtryk for at arbejdet aldrig var
feardigt - men vidste godit at det gjadt ale lederjob. De paskannede den store selvstaandig-
hed og opbakningen fra firmaet. Derimod synes lannen a vagre lidt under gennemsnittet, og
en dd ledere siger op pga manglende interne karrieremuligheder. Flere naavnte a avance-
ment forudsatte a man var villig til a flytte til en anden by, hvilket er e gort problem hvis
mean har familie
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Teamlederne var tilfredse med teamorganiseringen - den gar arbgdet mere socidt. En 1SS
undersegelse har imidlertid vigt at teamassstenterne var utilfredse.

Der er forskdllige personalegoder. Bl.a. knyttes der privilegier til at holde 25 &'s jubilaaum.
En enket udtrykte issa tilfredshed med et tilbud om medarbegjderaktier, omend vedkom-
mende mente at de burde tilbydes ale medarbedere (nu er der en undergraanse).

Viderekarriere

De interviewede midadrende rengeringsassistenter havde ingen overvegeser om at sage
andre job dler uddannelse, dog kunne en enket godt taanke Sig a blive sadger | ISS. De
yngre var mere usikre pa hvad de ville senere.

Lederne ville - med undtagelse af to midadrende kvinder - videre, det gjddt béde maand
og kvinder. Nogle ville gerne blive i ISS hvis de kunne avancere, mens andre decideret
anskede at skifte (en sagde: "for ikke at blive brancheidiot"). Det var p&faldende at sa godit
som dle udtrykte at de gerne ville arbejde med persondeledelse. Endvidere at de mente at
deres fremtid ikke var knyttet til nogen bestemt sektor, deres kvdifikationer var ikke fags-
pecifikke. Nogle udtrykte en vis skepsis over for den offentlige sektor. Generelt mente de at
enfortid i ISS var et "godt papir".

Konklusioner
Innovation

ISS er i en udviklingsmeessig klemme. Markedet for virksomhedens produkter er modent.
Innovationer er derfor pakraevet for at foretage et spring ud af denne situation.

ISS harer, som resten af rengaringsbranchen, til de mindre innovative brancher. 1SS foreta-
ger innovationer decentralt, men der er ingen central enhed, der varetager denne opgave.

Der er dog sket innovationer indenfor issar tre omrader: 1. Teknologisk — indenfor renge-
ringsmidler. 2. Resultatrengering. 3. Arbejdets tidsmaessige placering.
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Kompetencer

Af rengaringsassstenterne kraaves servicemindedhed, samarbgdsevne, selvstaadighed
samt kommunikationsevne pa dansk - dtsi personlige og generdle faglige kvdifikationer.
Specidle faglige kvdifikationer synes derimod ikke a vaae nadvendige - dle kan lage a
gare rent.

De kvdifikationer, ISS kraaver, bevirker at virksomheder af denne type ikke uden videre
kan | gse arbeg dd gsheden for arbejdsmarkedets svagest kvalificerede.

Jyder opfattes som mere stabil og ansvarlig arbejdskraft end kabenhavnere. | de store w-
dannelsesbyer er unge under uddannelse en nadvendig del af arbejdskraften.

Af medlem- og driftdedere kraeves lederegenskaber, serviceforstaelse, organisationsevne,
sdlvstamdighed og farst og fremmest evnettil at fa persondet og samarbejdet til a fungere -
atsa udpraset vaayt pa personlige kvdifikaioner. De generdlle faglige krav, f.eks. til gko-
nomistyring, er beskedne.

De kvdifikationer, mellem- og driftdedere opnar i ISS, synes a gere dem til gode persona-
Ieledere som er anvenddigei dle brancher.
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