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oder unzureichenden Uberlegungen beziiglich der zu bewertenden Qualitatskriterien
in den Ausschreibungen - um den passendsten Anbietenden fir die gewlnschte
Sicherheitsdienstleistung zu erhalten - haben mich dazu bewegt diese Arbeit zu
verfassen. Ich hoffe, dass ich mit den Erkenntnissen in dieser Arbeit einige
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Einleitung

Motivation

Die Branche der Sicherheitsdienstleistenden ist meiner langjahrigen Erfahrung nach
zwar ein stabiler Markt mit steigender Nachfrage, jedoch hat auch dieser mit
wirtschaftlichen Schwierigkeiten zu kédmpfen. Auf der einen Seite spielt dabei das
Sicherheitspersonal eine wichtige Rolle. Dieses Personal wird zumeist aus Personen
mit niedrigem Ausbildungsstand rekrutiert, da es keine gesetzlichen Bestimmungen
fir das Ausbildungsniveau gibt. Das bedeutet jedoch auch, dass die Léhne in der
Branche bzw. die kollektivvertraglichen Lohnstundenséatze sehr niedrig sind. Auf der
anderen Seite darf aus der Sicht der Auftraggebenden, wo ein wirtschaftlicher Druck
herrscht, der eine Kostenreduzierung bei den ,Hilfsdiensten“ des Kerngeschaftes
fordert, das Schutzziel ,Verfugbarkeit der Ressourcen” nicht darunter leiden.

Aus diesen Griinden ist es sowohl im Interesse der Kundinnen und Kunden als auch
in jenem der Dienstleistenden hochwertige Ausschreibungen zu verfassen, welchen
als Ergebnis ein bestmdgliches Verhaltnis zwischen Qualitdt und Preis folgt und
welches auf die Bedirfnisse der beiden Parteien abgestimmt ist.

Die letzten Jahre zeigten, dass verstérkt Sicherheitstechnik eingesetzt wird und dabei
teilweise den Einsatz von Sicherheitspersonal ablést. Jedoch ist zu bedenken, dass
.~Jede Technik ist nur so gut wie der Mensch, der sie bedient bzw. tiberwacht (Von
zur Mihlen 2014, S.113).

Problemdefinition

In Unternehmen ist das Facility Management einer der wichtigsten Faktoren um die
taglichen Kernprozesse aufrecht zu erhalten. Diese Kernprozesse werden immer von
Facility Services unterstitzt. Oft sind es nur kleine Faktoren, die vielen
Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern nicht einmal auffallen. Sei es der héfliche Portier,
das gereinigte Biro, die angenehme Temperatur in der Aula, der von Schnee
geraumte Parkplatz oder ein Resultat der vielen anderen Arbeiten, die in den Bereich
der Facility Services fallen. Darum ist es wichtig einen speziellen Fokus auf diesen
Bereich zu legen. Ein wesentlicher Teil der Facility Services kann in vielen
Unternehmen aus Sicherheitsdienstleistungen bestehen. Diese Facility Services und
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somit auch die Sicherheitsdienstleistungen werden oft an externe Unternehmen
(Outsourcing) ausgelagert. Dieser Outsourcing-Prozess erfolgt haufig durch eine
Ausschreibung der Leistungen um vergleichbare Angebote zu erhalten. Auch
Unternehmen, wo das Thema Sicherheit nicht beim Facility Management sondern in
anderen Abteilungen oder Strukturen eingebettet ist, werden haufig durch externe
Sicherheitsdienstleistungen unterstutzt. Die Ausschreibung von
Sicherheitsdienstleistungen stellt fiir die Unternehmen eine Herausforderung dar, da
die Gestaltung jener Dienstleistung und auch das Verfassen solcher
Ausschreibungen Ublicherweise kein Kerngeschéft des Unternehmens darstellt.
Sicherheit verbindet viele Unternehmensbereiche und muss als Querschnittsthema
behandelt werden. Daraus resultieren die Herausforderungen bei der qualitativen
Gestaltung der Sicherheitsdienstleistungen und demnach auch der Ausschreibungen
dieser.

Beschreibung der zentralen Fragestellung

Zielsetzung

Diese Arbeit soll einen Beitrag zu Ausschreibungsgestaltungen bringen, welcher
zeigt, dass vertragskonforme und qualitative Leistungen von Sicherheitspersonal,
abhéangig von den Ausschreibungskriterien und den Ausschreibungsabldufen sind.
Das Ziel dieser Arbeit ist es Vergleiche von Qualitatskriterien in Abhangigkeit zu der
preislichen Gestaltung der Dienstleistungen darzustellen und einen Bezug zu den
maoglichen Qualitatskriterien herzustellen, um die Erwartungen der Auftraggebenden
zu erfallen. Dadurch kénnen Unternehmen Ausschreibungen zielgerichteter
Verfassen und an ihren Bedirfnissen orientierte Qualitatskriterien heranziehen.

Im ersten Teil der Arbeit werden anhand einschlagiger Fachliteratur geltende
Gesetze, Normen und wissenschaftliche Erkenntnisse sowie die derzeitigen
Vorschriften (im Speziellen bei 6ffentlichen Ausschreibungen) und der aktuelle
Literaturstand aufgezeigt. Es wird beleuchtet, in welche Richtung die Entwicklung
geht und welche Qualitatskriterien bei Ausschreibungen in Bezug auf die Praxis
bestehen. Weiters werden Ansétze erarbeitet, wie einzelne Punkte und Ablaufe von
Ausschreibungen gestaltet werden kénnen, sowie die rechtlichen Aspekte und
Erwartungen von Auftraggebenden beschrieben.

Seite | 9



Masterthesis Theorieteil

Im zweiten Abschnitt sind empirische Daten aus Experteninterviews zum Thema
Gestaltung von Ausschreibungen flr Sicherheitsdienstleister, aufbereitet. Es wurden
Gesprache mit Experten aus dem Bereich Ausschreibungsgestaltung aus
unternehmerischer Sicht und andererseits mit Experten aus Sicht der
Dienstleistungserbringer (Sicherheitsberater und Vergabespezialisten) geflhrt. Diese
Aussagen und Meinungen werden in der vorliegenden Arbeit miteinander verglichen
und ausgewertet. Die Erkenntnisse bzw. wissenschaftlichen Ergebnisse sollen als
Basis fur die Erstellung von Ausschreibungsunterlagen dienen.

Forschungsfrage

Welche messbaren Qualitatskriterien kénnen in Ausschreibungen festgelegt
werden, um die Erwartungen der Auftraggebenden an die gewinschten
Sicherheitsdienstleistungen zu erfiillen?

Diese Forschungsfrage geht einerseits auf die Messbarkeit von Kriterien ein, um
herauszufinden ob verschiedene Qualitatskriterien in den Ausschreibungsverfahren
auch messbar anzuwenden sind. Andererseits wird auf die Erwartungen der
Kundinnen und Kunden eingegangen, damit die ausgeschriebene Leistung auch zum
gewUlnschten Ziel fahrt. Als Hilfsmittel zur Beantwortung der Forschungsfrage wurden
zusatzlich die folgenden forschungsleitenden Fragen ausgearbeitet:

In welcher Relation steht der Preis zu den Qualitatskriterien?

e Welche Unterschiede entstehen bei Ausschreibungen nach dem Billigstbieter-
im Vergleich zum Bestbieterprinzip?

e In wieweit kdnnte das Facility Management Unterstitzung bei diesen
Ausschreibungsgestaltungen bieten?

e Was sind die Erwartungen der Auftraggebenden an das
Sicherheitsdienstleistungsunternehmen?

e Wann und wie sollen Auswahl- und Zuschlagskriterien angewendet werden,
um Ausschreibungen zu gestalten?

e Welche messbaren Qualitatskriterien kdnnen als Zuschlagskriterien
angewendet werden?
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Hypothesen

In den folgenden Hypothesen werden Behauptungen aufgestellt, die anhand dieser
Arbeit verifiziert oder falsifiziert werden. Diese dienen als weiteres Hilfsmittel, um die
Argumentationskette fir die Forschungsfrage zu unterstiitzen und die Ergebnisse der
Arbeit besser darstellen zu kénnen.

Durch die Einbindung von messbaren Qualitétskriterien in Bestbieter-
Ausschreibungen werden die Erwartungen der Auftraggebenden besser erftillt als bei
Billigstbieter-Ausschreibungen.

Die Auswahl von Schllisselpersonal (Kunden-/Kundinnenbetreuung) durch messbare
Kriterien wie Ausbildungen bei Ausschreibungen fiir Sicherheitsdienstleistungen,
fuhrt zu einer qualitativ hochwertigen Abwicklung des Auftrages.

Die Abfrage von Unternehmenszertifikaten als  Qualitatskriterium filtert
prozessorientierte Bietende aus dem Ausschreibungsverfahren.

Durch die Voraussetzung eines Konzeptes fiir die Ubernahme einer
Sicherheitsdienstleistung als Qualitétskriterium in einer Ausschreibung, verringern
sich die Problemstellen bei einem Dienstleisterwechsel.

Abgrenzung der Arbeit

Diese Arbeit bezieht sich ausschlieBlich auf den Bereich Sicherheitsdienstleistungen
im Zusammenhang mit Facility Services. Andere Facility Services werden dabei nicht
behandelt. Die Verbindung zum Facility Management soll durch die Einordnung von
Sicherheitsaufgaben in das Facility Management erbracht werden ohne auf den
Zusammenhang zum Sicherheitsmanagement in Unternehmen einzugehen. Die
verwendeten Gesetze und Richtlinien beziehen sich auf @sterreichisches Recht.
Durch diese Arbeit soll keine Ausschreibungsvorlage entstehen, jedoch
unterstiitzende Erkenntnisse fiir die Gestaltung von Ausschreibungen fir
Sicherheitsdienstleistungen, die einen Teil von Facility Services abbilden, liefern.
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Theorieteil

1 Bausteine einer Ausschreibung und
Begriffsdefinitionen

In diesem ersten Abschnitt des Theorieteils werden wichtige Grundlagen und Begriffe
erldutert, die flr das Verstéandnis der weiteren Arbeit erforderlich sind.

1.1 Definition Ausschreibung

Eine Ausschreibung ist die 6ffentliche, schriftiche Bekanntmachung einer Einladung
zur Angebotsabgabe fir die ausgeschriebenen Leistungen oder Produkte.

Definition It. Gabler Wirtschaftslexikon:

Laut Gabler Wirtschaftslexikon wird der Begriff Ausschreibung wie folgt definiert:
~submission, Verdingung; éffentliche Bekanntgabe von Bedingungen, zu denen ein
Vertragsangebot erwartet wird, z.B. fiir Bauarbeiten, Beschaffungsauftrdge u.A.*
(Springer Gabler Verlag 2016).

Definition Bundesvergabegesetz:

Es gibt mehrere Definitionen von Ausschreibungen, die sich nach der

ausschreibenden Stelle richten. So wird eine Vergabe durch einen o&ffentlichen

Auftraggebenden durch das Bundesvergabegesetz definiert:
JAusschreibung ist die an eine bestimmte oder unbestimmte Zahl von
Unternehmern gerichtete Erkldrung des Auftraggebers, in der er festlegt,
welche Leistung er zu welchen Bestimmungen erhalten mdchte
(Bekanntmachung, Aufruf zum Wettbewerb, Ausschreibungs-, Wettbewerbs-
und Auktionsunterlagen, Beschreibung der Bedlrfnisse und Anforderungen
beim wettbewerblichen Dialog, Informationen Uber die zu vergebende
Leistung sowie Uber den weiteren Verfahrensablauf bei der Direktvergabe mit

vorheriger Bekanntmachung bzw. nach vorherigem Aufruf zum Wettbewerb)
(BVergG 2006, §2 Abs 10).

1.2 Bestandteile von Ausschreibungen

Eine Ausschreibung gliedert sich in einige Teilbereiche, die in der Gesamtheit zu

einem Instrument werden, um das optimale Ergebnis fir das Unternehmen zu
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bekommen. Abhangig vom Produkt bzw. der Dienstleistung kénnen die Teilbereiche
in ihrem Umfang und Inhalt stark variieren. Wichtig ist, dass alle Teile in den
Uberlegungen zur Ausschreibung bedacht werden. In der nachfolgenden Grafik sind
die wichtigsten Bestandteile einer Ausschreibung ersichtlich.

Ausschreibung

Rechtsteil Leistungsteil

Verfahren | Vertrag Qualitat

Abbildung 1 Bestandteile einer Ausschreibung (Eigene Darstellung)

MEIS

Die Gewichtung bzw. Ausfihrung des Rechtsteils ist abhéngig von den

Auftraggebenden. Hier trennt die Rechtslage zwischen Offentlichen oder privaten
Auftraggebenden. Die genaue Unterscheidung wird in dieser Arbeit unter Punkt 2
Rechtliche Grundlagen zu Ausschreibungen behandelt. Im Verfahren wird die
rechtliche Gestaltung der Ausschreibung dargelegt. Es wird beschrieben, wie die
Vergabe der im Leistungsteil ausgeschriebenen Leistungen, an die Bietenden erfolgt.
Die Vertragsunterlagen enthalten alle Rechte und Pflichten, die dem/der
Auftragnehmenden eingerdumt werden bzw. welche er/sie zu erflllen hat.

Im Leistungsteil wird die ausgeschriebene Leistung unter Bericksichtigung
unterschiedlicher Kriterien erldutert. Dieser Teil sollte so gestaltet sein, dass die
Angebote auf die Ausschreibung idealerweise die Bedirfnisse des Unternehmens
vollstandig abdecken. Dabei spielen die Eignung, die Qualitdt und der Preis eine
wichtige Rolle. Die Eignung eines Unternehmens zum Anbieten bei einer
Ausschreibung wird durch  Eignungskriterien geprift. Die Qualitdt der
Auftragnehmenden wird in einer Ausschreibung durch Qualitétskriterien beurteilt. Die

Preisgestaltung tragt maBgeblich zur Vergabeentscheidung bei.
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1.3 Sicherheitsdienstleistungen

Diese Arbeit bezieht sich auf Sicherheitsdienstleitungen als Teil von Facility Services
in Unternehmen. Dies bezieht sich nicht auf Beratungsleistungen fir Sicherheit oder
die ganzheitliche Betrachtung von Sicherheitsmanagement.

Konkret werden personelle Sicherheitsdienstleistungen angesprochen, die in der
Gewerbeordnung nach § 129 GewO Sicherheitsgewerbe (Berufsdetektive,
Bewachungsgewerbe) festgelegt sind.

Gewerbeordnung § 129 Abs. 4 und 5:
»(4) Einer Gewerbeberechtigung flr das Bewachungsgewerbe (§ 94 Z 62)
unterliegt die Bewachung von Betrieben, Gebduden, Anlagen, Baustellen,
Grundstiicken und von beweglichen Sachen sowie der Betrieb von

Notrufzentralen.

(5) Zu den im Abs. 4 genannten Tétigkeiten gehdren insbesondere auch
folgende Tétigkeiten:

1. Sicherung und Regelung des Personen- und Fahrzeugverkehrs in
Betrieben, in Gebduden, auf Grundstiicken und auf Verkehrswegen
aller Art, insbesondere auch die Uberwachung der Einhaltung der fiir
den Personen- und Fahrzeugverkehr geltenden Rechtsvorschriften,
die Fahrzeug- und Transportbegleitung, sofern es sich um den
Transport  gefédhrlicher Glter handelt, die Vornahme von
Sicherheitskontrollen im Personen- und Fahrzeugverkehr, auch
hinsichtlich mitgefihrter oder aufgegebener Gepéck- oder Poststiicke;

2. Sicherung und Regelung des Personen- und Fahrzeugverkehrs auf
Baustellen, jedoch unbeschadet der Rechte der fir eine Baustelle
verantwortlichen Gewerbetreibenden;

3. Durchfihrung von Transporten von Geld und Wertgegenstdnden mit
Fahrzeugen des StraBBenverkehrs, soweit es flr diese Tétigkeit nicht
einer Gewerbeberechtigung gemdalB dem Glterbeférderungsgesetz
bedarf;

4. Portierdienste;

Ordner- und Kontrolldienste bei Veranstaltungen;

6. Betriebsfeuerwehrdienste und Betriebsléschtruppdienste”

(Gewerbeordnung §129 Abs. 4 und 5).
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Bezugnehmend auf das Facility Management wird dabei auch auf die Normen bzw.
Richtlinien DIN 32736, GEFMA 100 und VDMA 2496 verwiesen. Die folgende Tabelle
zeigt die Leistungsbilder flr Sicherheitsdienste nach diesen Schriftsatzen.

Tabelle 1 Leistungsbild der Sicherheitsdienste (Gondring/Wagner 2011, S.183 nach
Krimmling 2005, S.113)

DIN 32736 GEFMA 100 VDMA 2496
Sicherheitsdienste: Sicherheitsdienste: Sicherheitsdienste:
e Zutrittskontrollen e Portier/ e Zugangskontrollen

Zugangskontrolle

e Objektbewachung e Objekt-
¢ Revierdienste e Wachdienst Uberwachung
e«  SchlieBdienste e Objektschutz ¢ Revierdienste
e Personenschutz e SchlieBdienste
e Personenschutz
e Alarm und e Personenschutz

e Sonderbewachung ]
Notrufdienste e Sonderbewachung
e Feuerwehr

e Notrufzentrale
e Vorbeugender

e Geld-und
Wertdienste

Brandschutz

o  Werksfeuerwehr

1.4 Zentrales Element - Leistungsverzeichnis

Das Leistungsverzeichnis ist das zentrale Element einer Ausschreibung, in dem der
ausgeschriebene Leistungsumfang definiert ist. Zum einen spielt das
Leistungsverzeichnis eine wichtige Rolle bei der Vergleichbarkeit der Angebote, da
sich dadurch alle Anbietenden an einem einheitlichen Aufwand orientieren mussen.
Zum anderen soll dabei die fir das Unternehmen Zielflihrende Leistung definiert
werden. Es ist bei der Beschreibung der Dienstleistungen besonders auf das Wording
und auf die mdglichen Tatigkeitsfelder zu achten.
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1.4.1 Expertise flr Sicherheitsdienstleistungen
Die Sicherheitsdienstleistung stellt einen Teil der gesamtheitlichen Sicherheitslésung
im Unternehmen dar. Da dies im seltensten Fall die Kernkompetenz des
Unternehmens ist, ware eine Sicherheitsbetrachtung eines Experten im Bereich
Sicherheit ratsam.
Das Thema Sicherheit behandelt nicht nur Werte- oder Brandschutz. Bei einer
ganzheitlichen Betrachtung sind die folgenden zwei Punkte wesentlich:

e Die verschiedenen Risiken und Schutzziele missen definiert sein und

e die Betrachtung muss interdisziplinar sein.
Sicherheit ist ein Querschnittsthema und sollte baulich-physische Aspekte sowie die
infrastrukturellen und die logisch-organisatorischen Ziele beachten (Vgl. von zur
Muahlen 2014, S. 56).

1.4.2 Beschreibung der Leistung
Das Wording, beziehungsweise die genaue Beschreibung der Tatigkeiten der
gewlnschten Dienstleistungen ist essentiell fur die Beurteilung der
Verwendungsgruppen bei dem einzusetzenden Personal und um Verwechslungen
vorzubeugen sowie Begriffe zu definieren.
Beispielsweise entspricht ein Portierdienst (Pfoértnerdienst in Deutschland) nicht
immer einem Empfangsdienst, obwohl oftmals die gleichen Tatigkeiten vorausgesetzt
werden. Ein mobiler Dienst kann als Revierdienst oder Streifendienst bezeichnet
werden. Ein Streifendienst kann auch ein Wachorgan in Einkaufszentren sein,
welches Streifengange durchfihrt. Um hier eine einheitliche Sprache zu definieren
wird in Osterreich empfohlen auf den Kollektivvertrag fiir Wachorgane im
Bewachungsgewerbe Bezug zu nehmen. In diesem gesetzlich geregelten Dokument
sind die Dienstarten und die  dazugehérigen  Arbeitsbilder  far
Sicherheitsdienstleistungen beschrieben.

Tabelle 2 Verwendungsgruppen und Dienstarten (KV Bewachungsgewerbe §4)
A Wachdienst

Service und Sicherheitsdienst

B B1 Service

B2 Bahnsicherungsposten
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B3 StraBBensicherungsposten
B4 Entfallt
B5 Gerichtskontrolldienst
B6 Museumsaufsichtsdienst
B7 Doorman
Sonderdienst
C1 Kontrollordienst

© Cc2 Betriebsfeuerwehrdienst
C3 Botschaftsdienst

Mobiler Dienst

D1 Revierdienst

D2 Geld- und Werttransportdienst

D3 Vereidigter StraBenaufsichtsdienst
D D4 Mautaufsichtsdienst

D5 Fahrscheinkontrolldienst

D6 Lotsendienst

D7 Bahnbegleitung

D8 Sondertransportbegleitung

E Veranstaltungsdienst

F Flughafendienst

Laut dem Kollektivvertrag fur Wachorgane im Bewachungsgewerbe ist das leistende

Unternehmen verpflichtet, den richtigen Lohn in der Verwendungsgruppe nach Art der

Dienstleistung zu bezahlen. Die Verwendungsgruppen sollten in der Ausschreibung

festgelegt werden. So ist es méglich die Angebote besser vergleichen zu kénnen und

die Bezahlung des Personals fir die Dienstleistungen grob zu definieren (Vgl.

Kollektivvertrag

Bewachungsgewerbe 2017).
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1.4.3 Gestaltungsarten der Leistungsbeschreibung

Das Bundesvergabegesetz beschreibt zwei Optionen fur die Gestaltung des
Leistungsverzeichnisses: eine konstruktive und eine funktionale Mdglichkeit der
Definition der gewlinschten Dienstleistungen. Der Unterschied liegt darin, dass bei
der konstruktiven Leistungsbeschreibung, die zu erbringenden Leistungen detailliert
in Teilleistungen im Leistungsverzeichnis beschrieben sind. Die funktionale
Leistungsbeschreibung erfolgt durch die Festlegung von Leistungs- und
Funktionsanforderungen. Der wichtigste Punkt bei beiden Beschreibungen der
Leistungen ist, die Eindeutigkeit dieser in technischer, wirtschaftlicher, gestalterischer
und funktionsbedingter Hinsicht, um die Vergleichbarkeit der Angebote zu
gewahrleisten (Vgl. BvergG 2006, §95f).

Offentliche Auftraggebende finden im Bundesvergabegesetz eine genaue
Beschreibung der beiden Gestaltungsarten und missen sich nach diesen richten. Bei
privaten Auftraggebenden ist die Form der Leistungsbeschreibung frei gestaltbar. Die
Vorgehensweise im BvergG kann auch fir private Auftraggebende sinnvoll sein.
Unterstiitzt wird hierbei auch durch die ONORM A 2050 — Vergabe von Auftragen
Uber Leistungen — Ausschreibung, Angebot, Zuschlag - Verfahrensnorm.

1.5 Ausschreibungsprozess, -ablauf

Ein klar strukturierter Ausschreibungsprozess ist wichtig fir die Einhaltung von
Fristen. Das Bundesvergabegesetz schreibt einige Fristen vor, die bei éffentlichen
Ausschreibungen unbedingt eingehalten werden mussen. Diese Fristen sind
abhéangig von dem gewahlten Vergabeverfahren.
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Erstellung von Ausschreibungs-
bedingungen

Erstellung einer Leistungs-

beschreibung
offenes Verfahren nicht offenes Verfahren

Abschatzen des Auftragsvolumens
(Grobkalkulation)

Verhandlungsverfahren Rahmenvereinbarung
Vergabeverfahren
dynamisches wettbewerblicher
Beschaffungssystem Dialog

Eingang der Angebote

Direktvergabe mit
Direktvergabe vorheriger
Bekanntmachung

Prifung und Wertung der
Angebote

Vergabeverhandlung

Zuschlagserteilung

Abbildung 2 Allgemeiner Ablauf Ausschreibungsprozess (Eigene Darstellung nach
Scholze/Siemon 2008)

Abbildung 2 zeigt eine allgemeine Ablaufdarstellung einer Ausschreibung. Abhéngig
vom Vergabeverfahren sind unterschiedliche Herangehensweisen an die
Bietendenauswahl mdglich. Der grundsatzliche Ablauf der Ausschreibung sollte

jedoch gleich bleiben. Die verschiedenen Vergabeverfahren werden unter Punkt 2.4
naher erlautert.

1.6 Best- und Billigstbietende — Ausschreibungen

Billigstbieterprinzip: Der Preis ist das einzige Kriterium bei der Vergabe von
Auftragen.

Bestbieterprinzip: Neben dem Preis werden in die Beurteilung der Angebote

weitere Qualitétskriterien einbezogen.
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Aus Erfahrungen des Autors werden viele Ausschreibungen, vor allem jene von der
offentlichen Hand, nach dem Billigstbieterprinzip vergeben. Dies fuhrt zu einem
Preiskampf unter den Auftragnehmenden. Auf den ersten Blick sieht eine Vergabe
nach dem Billigstbieterprinzip wie ein Wettbewerb in einer Marktwirtschaft aus, jedoch
wird dieser Preiskampf bei einer Dienstleistung direkt ,auf dem Riicken der
Mitarbeiter” (von zur Mihlen 2014, S.123), welche fir die Sicherheit sorgen sollen,
ausgetragen. Der Hintergrund daflr liegt in der Zusammensetzung des Preises. Bei
einer Dienstleistung besteht der Preis zu 80 bis 85 % aus Lohn- und
Lohnnebenkosten. Der Rest sind Materialkosten sowie Verwaltungskosten und die
Gewinnspanne des Unternehmens. Ein wirklich gunstigerer Preis kann also nur erzielt
werden, wenn an den Personalkosten oder an der Ausristung bzw. der Qualitat
gespart wird, wie zum Beispiel durch den Einsatz von geringfligig angestelltem
Personal, verkirzter und damit mangelhafter Einschulung und Ausbildung oder nicht
kollektivvertraglicher Entlohnung (Vgl. von zur Mahlen 2014).

Durch Erneuerungen im Bundesvergabegesetz sind o6ffentliche Auftraggebende
angehalten das Bestbieterprinzip anzuwenden, jedoch ist dies erst ab verschiedenen
Auftragsgrenzen verpflichtend. Bei privaten Auftraggebenden gibt es keine
Verpflichtung das Bestbieterprinzip anzuwenden.

1.7 Eignungs- und Auswabhlkriterien (Eignungsprifung)

Die Eignungs- und Auswahlkriterien werden herangezogen, um die Auswahl der
Bietenden einzuschrédnken bzw. nur Unternehmen anbieten zu lassen, welche
objektiv Uber die Eignung sowie Befahigungen verfigen, die geforderten
Sicherheitsdienstleistungen zu erfillen. Eignungskriterien werden als verpflichtende
Kriterien dargestellt, damit die gesetzlichen Anforderungen an ein Unternehmen
gewahrleistet und die Leistungsfahigkeit der Bietenden geklart ist. Wenn eine dieser
Anforderungen nicht erflllt ist oder kein glaubhafter Nachweis fir die
Leistungsfahigkeit erbracht werden kann, sollte der/die Bietende aus dem
Ausschreibungsverfahren ausgeschlossen werden. Die Auswahlkriterien werden
zusatzlich angewandt, um aus den geeigneten Unternehmen eine kleinere Anzahl an
Bietenden herauszufiltern.

Tabelle 3 zeigt eine Liste von mdglichen Eignungs- und Auswahlkriterien, die aus
unterschiedlichen Rechtsquellen zusammengefasst wurden.
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Tabelle 3 Eignungs- und Auswahlkriterien (Eigene Darstellung nach BvergG 2006,

AusiBG, AVRAG)

Firmenbuchauszug

Auszug aus dem Gewerberegister

Bonitatsauskunft (KSV)

Versicherungsnachweise

Auskunft aus der Verwaltungsstrafevidenz
der Wiener Gebietskrankenkasse als
Kompetenzzentrum Lohn- und
Sozialdumping Bekampfung

Kontoauszug der zustandigen
Sozialversicherungsanstalt
Ruckstandsbescheinigung der zustandigen
Finanzbehoérde

Vorlage von Jahresumsatzen

Angaben uber die Anzahl der beschéaftigten
Dienstnehmerinnern/der beschaftigten
Dienstnehmer

Angaben iiber Unternehmensbeteiligungen

Angaben liber Kapitalausstattung,
Anlagevermoégen, Grundbesitz

Ausbildungsnachweise und
Bescheinigungen liber die berufliche
Befahigung

Nachweis der Befugnis
Sicherheitsdienstleistungen
anzubieten

Nachweis Uber die notwendigen
Gewerbeberechtigungen
Nachweis Uber die Bonitat des
Unternehmens

Nachweis Uber abgeschlossen
Berufshaftpflichtversicherungen
in ausreichender H6he
Nachweis zur Einhaltung der
Lohn- und
Sozialdumpinggesetze

Nachweis zur berufliche
Zuverlassigkeit
Nachweis zur berufliche
Zuverlassigkeit
Nachweis wirtschaftliche
Leistungsfahigkeit
Nachweis finanzielle und
wirtschaftliche
Leistungsfahigkeit
Nachweis finanzielle und
wirtschaftliche
Leistungsfahigkeit
Nachweis finanzielle und
wirtschaftliche
Leistungsfahigkeit
Nachweis technische
Leistungsfahigkeit —
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Ausreichend Fihrungs- und
Fachkrafte

Referenzen Nachweis technische
Leistungsfahigkeit —
Ausreichend Erfahrung

Beschreibung der technischen Ausristung Nachweis technische
Leistungsfahigkeit —
Ausreichend Equipment

Alle genannten Kriterien sind in Bezug auf die Auftragshéhe und der anzubietenden
Sicherheitsdienstleitungen zu sehen. Beispielsweise ist die Hoéhe des
Versicherungsnachweises so zu wahlen, dass VerhdltnismaBigkeit zum
Auftragsvolumen besteht. Weiters ist bei der Festlegung der Eignungs- und
Auswahlkriterien zu beachten, dass es zu keiner Diskriminierung der Bietenden

kommt.

1.8 Zuschlagskriterien (Bestbieterprifung)

Die Zuschlagskriterien sind die Bestandteile eines Angebotes, die nach dem
Auswahlverfahren zur Beurteilung des Bestbieters herangezogen werden.
,Eine fundierte Aussage Uber die qualitative Leistungsfdhigkeit eines
Unternehmens zu treffen, bevor die Dienstleistung tatséchlich vor Ort erbracht
wird, ist schwierig. Aber der Auftraggeber kann sich dartber ein Bild machen, ob
der Bieter zumindest in der Lage ist, konzeptionell zu denken und Lésungen
anzubieten. AuBerdem sollte man nicht vergessen, dass die Angebote
rechtsverbindlich sind. Alles, was in ihnen beschrieben wird, kann vom
Auftraggeber nach dem Zuschlag auch verlangt werden* (von zur Mihlen 2014,
S.124).
Eine Bestbieterprifung wird durch die Auswertung der Qualitétsbeurteilungen
durchgefuhrt. In der Ausschreibung muss festgelegt werden, wie diese Beurteilung
zu Stande kommt. Eine Variante fir die Beurteilung der qualitativen
Leistungsfahigkeit, die der Erfahrung des Autors nach in vielen Fallen angewandt
wird, ist die Bewertung durch Punktevergabe in einer Kommission.
Die Kommission sollte aus drei bis finf Personen bestehen, um eine objektive
Beurteilung zu gewahrleisten und ein breites Spektrum an Expertise in den
Fachbereichen Recht, Sicherheit und Organisation zu erhalten.
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Im Folgenden wird erklart, wie eine Bewertung der Qualitat praktisch umgesetzt
werden kann. Auf die Inhalte der Qualitédtsbeurteilungen bzw. auf die méglichen
Kriterien der Qualitat wird im Kapitel 4 nédher eingegangen.

Eine Bewertung durch Punktevergabe kénnte wie folgend strukturiert sein:
Maximalwert: 10.000 Punkte

Niedrigster Preis: 6.000 Punkte

Beste Qualitatsbewertung: 4.000 Punkte

Das preislich gunstigste Angebot erhalt den Maximalwert und die anderen Angebote
erhalten prozentuell weniger Punkte, je teurer diese sind (10% teurer bedeutet 5.400
Punkte in diesem Beispiel). Die Bewertung der Qualitéat ist dabei etwas komplexer.
Vor der Ausschreibung werden die Zuschlagskriterien fir die Qualitat je nach Prioritat
im Unternehmen definiert und gewichtet.

Beispielhafte Gewichtung fur die Qualitétskriterien
Kriterium 1 (z.B. Fachgesprach und Vorstellung des Teams) 2.000 Punkte

Kriterium 2 (z.B. Konzepte und Prozesse) 1.500 Punkte
Kriterium 3 (z.B. Zertifikate) 500 Punkte
Summe: 4.000 Punkte

Jedes Kriterium braucht ebenfalls eine Bewertung durch ein Punktesystem, welches
vergleichbar und vorab festgelegt ist.

Beispielhaftes Punktesystem fir ein Fachgesprédch

0 Punkte Frage nicht oder falsch beantwortet

1 Punkte Frage unzureichend beantwortet

2 Punkte Frage lickenhaft beantwortet

3 Punkte Frage durchschnittlich beantwortet

4 Punkte Frage gut beantwortet

5 Punkte Frage Uberdurchschnittlich beantwortet

Der/die Bietende, welche/welcher bei Kriterium 1 die meisten Punkte (durch die am
besten beantworteten Fragen) erhalt, bekommt in diesem Beispiel 2.000 Punkte. Die
anderen Bietenden erhalten prozentuell zu den richtig beantworteten Fragen die
entsprechende Punkteanzahl.
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Die Punkteanzahl der Preisbewertung und der Qualitdtsbewertung werden addiert
und ergeben zusammen die Gesamtpunkte. Der/die Bietende mit den meisten
Gesamtpunkten erhalt den Zuschlag.

1.9 Service Level Agreement - Leistungskontrolle

Nachdem  die  Zuschlagskriterien  definiert ~ wurden und  qualitative
Leistungserbringungen von den Auftragnehmenden erwartet werden, sollten diese
auch sichergestellt werden. Durch vertragliche Service Level Agreements werden
Uber die gesamte Laufzeit Qualitdtsmerkmale festgelegt. Bei Nichteinhaltung dieser
Merkmale werden Pdnalen eingehoben. Dadurch liegt es auch im kaufmannischen
Interesse der Sicherheitsunternehmen qualitativ. hochwertige Leistungen zu
erbringen. Es ist darauf zu achten, dass nur objektiv messbare Kriterien festgelegt
werden um Diskussionen Uber die Bewertung zu vermeiden. Die nachstehende

Tabelle zeigt Beispiele von messbaren Qualitatszielen.

Tabelle 4 Beispiele fiir messbare Kriterien (Eigene Darstellung nach von zur Miihle
2014)
- PUnktlichkeit der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter

- Qualifikationen der eingesetzten Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter

- Vorstellung der eingesetzten Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter

- Abarbeitung von Beschwerden im angegebenen Zeitraum

- Durchfliihrung vorgeschriebener MaBnahmen (z.B. Prlfung der
Dienstanweisung)

- Einhaltung von Reaktionszeiten bei Alarmauslésung

Menschen machen Fehler — deshalb wird bei der Festlegung von Pénalen auch einen
Spielraum eingeplant. Sicherheitsdienstleistungen werden von Menschen geleistet,
wo in einem gewissen Rahmen Fehlleistungen entstehen kénnen. Um Fehlleistungen
zu sanktionieren, werden MaBnahmen fir die Qualitatsverbesserung vereinbart: Die
Wiederholung von Einschulungen, verstarkte Dienstaufsicht oder zuséatzliche
Dienstleistungen stellen Beispiele fur solche MaBnahmen dar (Vgl. von zur Mihlen
2014).
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1.10 Beurteilung und Zusammensetzung des Preises

In einer Marktwirtschaft ist die H6he des Preises ein ausschlaggebender Faktor bei
der Wahl von Dienstleistungen. Die Auftraggebenden sind bestrebt den
wirtschaftlichen Aufwand mdoglichst gering zu halten. Dies muss nicht immer bei dem
Angebot mit dem glnstigsten Angebotspreis der Fall sein.

Ein Zitat von John Ruskin (1819-1900), Schriftsteller, Kunstkritiker und

Sozialphilosoph beschreibt dies sehr treffend:
,ES ist unklug, zu viel zu bezahlen, aber es ist noch schlechter, zu wenig zu
bezahlen. Wenn Sie zu viel bezahlen, verlieren Sie etwas Geld, das ist alles.
Wenn Sie dagegen zu wenig bezahlen, verlieren Sie manchmal alles, da der
gekaufte Gegenstand die ihm zugedachte Aufgabe nicht erfiillen kann. Das
Gesetz der Wirtschaft verbietet es, flr wenig Geld viel Wert zu erhalten.
Nehmen Sie das niedrigste Angebot an, missen Sie fiir das Risiko, das Sie
eingehen, etwas hinzurechnen. Und wenn Sie das tun, dann haben Sie auch
genug Geld, um fiir etwas Besseres zu bezahlen.”

Der Preis spielt bei jeder Verhandlung eine wichtige Rolle. Wenn nicht der/die
Anbietende mit dem niedrigsten Angebotspreis den Auftrag bekommt, bemihen sich
marktfihrende Unternehmen in qualitativen Verhandlungsrunden und nach
ausgeglichenen Qualitatsstandards, um die am Markt befindlichen Auftrage.

Die Grundlage des Preises fiir Sicherheitsdienstleistungen in Osterreich ist der
Kollektivvertrag fur Wachorgane im Bewachungsgewerbe. Hier sind Lohnkosten und
Zulagen der jeweiligen Tatigkeitsfelder bzw. Verwendungsgruppen aufgelistet.

Die Kalkulation des Preises wird von vielen Faktoren bestimmt. ,Bei jeder
Ausschreibung sind die Details aufgrund von Branche, Betriebsgréf3e,
Sicherheitsphilosophie und anderen Faktoren verschieden. (...) Letztlich sind alle
Antworten auf diese Fragen mit Kosten verbunden® (Scholze/Siemon 2008, S.65).

Um einen Uberblick tber die Zusammensetzung des Stundenpreises bei

Sicherheitsdienstleistungen zu bekommen, zeigen die folgenden Tabellen eine
maogliche Grobkostenschatzung.
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Tabelle 5 Grobkalkulation einfacher Wachdienst (Eigene Darstellung)

Lohnansatz

Lohnansatz Dienstart - A Wachdienst
Gefahrenzulage nach § 24 KV
berechnet nach Gewichtung
Nachtzulage nach § 22 KV
berechnet nach Gewichtung
Erschwerniszulage § 23 KV (2)
berufsfremde Tatigkeit

Freiwillige Zulage

Durchschnittlicher Lohnansatz

€ 8,67

€0,00

€0,00

€0,00

€0,00
€ 8,67

Lohnnebenkosten gemaB Vorgaben der WKO als Fixparameter 2016

DGA GKK 21,70%
DB/DZ Komm. Steuer 7,90%
Urlaubszuschuss 8,33%

Weihnachtsremuneration 8,33%

Urlaub 5 Wochen 9,62%
Fehlzeiten 6,73%
Abfertigungsricklage 1,53%
Feiertage 6,25%

Direkte Lohnnebenkosten  70,39%

Sachaufwand
Uniformaufwand
Schulungsaufwand
Fahrtkosten

Versicherung

Innerer Verwaltungsaufwand

Indirekte Lohnnebenkosten

Kosten fiir Infrastruktur

z.B. Materialkosten

€1,88
€0,68
€0,72
€0,72
€0,83
€0,58
€0,13
€0,54
€6,08

€0,15
€0,20
€0,00
€0,06
€0,12
€0,63

€0,13
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Gesamtkosten € 15,41
Gewinn und Wagnis (10%) €1,54
Stundensatz € 16,95

Grundlage fur Tabelle 5 ist ein einfacher Wachdienst in der Verwendungsgruppe A
ohne Vertragslaufzeit und mit reiner Tagesarbeitszeit an Werktagen. Weiters sind
keine Zusatzvereinbarungen lber besondere Qualitatskriterien getroffen.

Die untenstehende Tabelle zeigt einen qualitativen Servicedienst in der
Verwendungsgruppe B mit mindestens dreijahriger Vertragslaufzeit, teilweise Nacht-
, Wochenend- und Feiertagsarbeit, erweiterter Basisausbildungen um das Personal
flexibel einsetzen und ein breites Aufgabengebiet abdecken zu kénnen.

Tabelle 6 Grobkalkulation qualitativer Servicedienst (Eigene Darstellung)

Lohnansatz
Lohnansatz Dienstart - B Servicedienst € 9,67
Gefahrenzulage nach § 24 KV

. € 0,00
berechnet nach Gewichtung
Nachtzulage nach § 22 KV

, €0,10
berechnet nach Gewichtung
Erschwerniszulage § 23 KV (2) T
berufsfremde Tétigkeit ’
Freiwillige Zulage €1,00
Durchschnittlicher Lohnansatz € 10,92

Lohnnebenkosten gemaB Vorgaben der WKO als Fixparameter 2016

DGA GKK 21,70% € 2,37
DB/DZ Komm. Steuer 7,90% € 0,86
Urlaubszuschuss 8,33% € 0,91
Weihnachtsremuneration  8,33% € 0,91
Urlaub 5 Wochen 9,62% €1,05
Fehlzeiten 6,73% €0,73
Abfertigungsricklage 1,53% €0,17
Feiertage 6,25% € 0,68
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Direkte Lohnnebenkosten  70,39% €7,68
Sachaufwand

Uniformaufwand €0,15
Schulungsaufwand € 0,40
Fahrtkosten € 0,00
Versicherung €0,14
Innerer Verwaltungsaufwand €0,12
Indirekte Lohnnebenkosten €081

Kosten fiir Infrastruktur

z.B. Materialkosten/Ausriistung € 0,25
Gesamtkosten € 19,66
Gewinn und Wagnis (10%) €1,97
Stundensatz € 21,63

Die angefuhrten Kalkulationen in Tabelle 5 und 6 sollen sichtbar machen, welche
Auswirkung Lohnnebenkosten und qualitative Elemente auf den Stundenpreis haben
kénnen. Es ist zu beachten, dass bei Ausschreibungen die preisliche Kalkulation nach
dem geforderten Leistungsverzeichnis abgestimmt ist. Bemerkenswert ist bei der
oben angefuhrten beispielhaften Kalkulation, dass eine leichte Erh6hung des
Schulungsaufwandes und eine Einstufung nach Verwendungsgruppe B mit Zulagen,
einen Preisunterschied von Gber vier Euro bei den Kosten pro Stunde ausmacht.

Um die Preise bei Ausschreibungen Uberprifen bzw. vergleichen zu kénnen und
einen Einblick in die Preisgestaltung der Anbietenden zu bekommen, bestehen zwei
Mdéglichkeiten. Entweder kdnnen eigene Kalkulationsblatter fir die jeweilige
Ausschreibung gestaltet werden oder der/die Ausschreibende kann eine offene
Kalkulation der Preise verlangen.
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2 Rechtliche Grundlagen zu Ausschreibungen

2.1

Durch den Stufenbau der Rechtsordnung ergeben sich verschiedene Regelwerke auf

Gesetze und Richtlinien

den unterschiedlichen Ebenen. Ein besonders wichtiger Punkt bei Ausschreibungen
ist dabei die Unterscheidung zwischen privaten und éffentlichen Auftraggebenden.
Die unten angeflihrte Tabelle zeigt den Stufenbau der Rechtsordnung, welcher
verdeutlicht welche Ebenen bei 6ffentlichen Ausschreibungen beachtet werden

mussen.

Tabelle 7 Stufenbau der Rechtordnung (Vereinigung der dsterreichischen Richterinnen

und Richter 2016)

Norm

Leitende Verfassungsprinzipien
grundlegende Prinzipien der Verfassung, auch verfassungsrechtliche
Grundordnung

Primares Unionsrecht

Griindungs-, Revisions- und Beitrittsvertrage

Vertrag Gber die Europdische Union (EU-V), Vertrag Gber die Arbeitsweise
der Europaischen Union (AEUV), Euratom-Vertrag und Protokolle

Sekundares Unionsrecht

das von den Organen der Europaischen Union nach MaBgabe des
Priméarrechts erlassene Recht (Verordnungen, Richtlinien, Beschlisse,
Empfehlungen, Stellungnahmen; Art. 288 AEUV)

,Einfaches" Bundesverfassungsrecht und Landesverfassungsrecht
alle Gesetze des Osterreichischen Bundes- bzw.
Landesverfassungsgesetzgebers, die nicht leitende Prinzipien darstellen.

Bundesgesetz (Landesgesetz)
auch einfaches Bundes- bzw. Landesgesetz genannt (im Verhaltnis zum
Verfassungsgesetz); die in der Praxis wichtigste Norm

Verordnung
erlautert oder erginzt ein Gesetz (Aus- oder Durchfiihrungsverordnung)

Einzelfallentscheidung

Erzeuger

Nationalrat; mit 2/3 Mehrheit bei mindestens
der Halfte Anwesenden und
Volksabstimmung

EU

EU

Nationalrat (Landtag); mit 2/3 Mehrheit bei
mindestens der Halfte Anwesenden

Nationalrat (Landtag); mit einfacher
Mehrheit bei mindestens einem Drittel
Anwesenden

von Verwaltungsbehorden (hauptsachlich
Ministerien) erlassen, basierend auf einer
gesetzlichen Erméchtigung

Verwaltung: Bescheid
Gericht: Urteil, Beschluss

2.1.1 EU-Richtlinie 92/50/EWG

Die maBgebliche EU-Richtlinie fur Ausschreibungen von Dienstleistungen im

speziellen Sicherheitsdienstleistungen ist die europédische Dienstleistungsrichtlinie -

Richtlinie 92/50/EWG des Rates.

Zwei Teile dieser Richtlinie sind bei Ausschreibungen besonders zu beachten.
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~Erstens miissen sich die technischen Spezifikationen, zu denen die
Dienstleistungen zu erbringen sind, beziehen auf
a) nationale Normen zur Umsetzung europdischer Normen
b) eine européische technische Zulassung
c) gemeinsame technische Spezifikationen
Diese Bestimmungen gelten in erster Linie fir alle technischen Hilfsmittel,
die fir die Ausfihrung des Auftrags verwendet werden und haben daher nur
begrenzte Bedeutung fiir die Erbringung von Sicherheitsdienstleistungen
durch Wach- und Sicherheitspersonal.
Zweitens muB3 (sic!) ein Auftrag, nachdem er vergeben wurde, der
Européischen Kommission bekanntgegeben werden. Es obliegt jedoch dem
Offentlichen Auftraggeber anzugeben, ob diese Bekanntmachung im
Amtsblatt veréffentlicht werden soll oder nicht” (De Clerck et al. 1999/2000,
S.4).
Diese Richtlinie ist speziell auf 6ffentliche Auftraggebende ausgerichtet und wurde fir
Osterreich im Bundesgesetz tiber die Vergabe von Auftragen (Bundesvergabegesetz
2006, letztglltige Fassung 13.09.2016) umgesetzt.

Die EU hat in dieser Richtlinie wesentliche Grundsatze verankert, die fir den Ablauf
bzw. den Inhalt von &ffentlichen Ausschreibungen zu beachten sind. Tabelle 8 zeigt

eine Auflistung dieser Grundséatze.

Tabelle 8 Grundséatze EG Vertrag (Eigene Darstellung nach Rohrhofer 2016)

e Grundsatz des freien Warenverkehrs

e Grundsatz der Niederlassungsfreiheit

e Grundsatz der Dienstleistungsfreiheit

Davon abgeleitete Grundsatze:

o Grundsatz der Gleichbehandlung

o Grundsatz der Nichtdiskriminierung

o Grundsatz der Transparenz

o Grundsatz der gegenseitigen Anerkennung

o Grundsatz der VerhaltnismaBigkeit
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2.1.2 Bundesvergabegesetz

Das Bundesvergabegesetz ist unter anderen fir Sicherheitsdienstleistungen - die
Grundlage und gleichzeitig das Nachschlagewerk fur die Gestaltung von &ffentlichen
Ausschreibungen. Es beinhaltet detaillierte Beschreibungen der Geltungsbereiche
und Grundsatze, die maoglichen Vergabeverfahren inklusive  der
Verfahrensbestimmungen, die Vorgehensweise bzw. Durchfihrung der jeweiligen
Vergabeverfahren und einige Sonderbestimmungen bei Ausschreibungen von
offentlichen Auftraggebenden und Sektorenauftraggebenden.

Dieses - mit 351 Paragraphen und 20 Anhangen sehr umfangreiche - Gesetz
beschreibt das Vergaberecht sehr detailliert. Im Laufe der Jahre wurden
Anpassungen und Anderungen vorgenommen Bei Ausschreibungen sind diese
Richtlinien einzuhalten. Rechtliche Unterstitzung von Vergabeexperten/-expertinnen
kann dabei unterstitzend wirken und mdéglichen Einspriichen vorbeugen. Diese
maoglichen Einspriiche nach der Zuschlagsbekanntgabe wegen Verfahrensfehlern
oder mangelnder Berlicksichtigung der Vorgaben im Bundesvergabegesetz

verursachen Zusatzkosten und im weiteren Verfahrensverlauf Zeitverluste.

Bestbieterprinzip bei Ausschreibungen nach dem BVergG
Zum Thema ,Verwendung von Qualitatskriterien“ wird im Bundesvergabegesetz auf
Auswahl- und Zuschlagskriterien verwiesen. Es ist nur festgelegt, dass in einer
Ausschreibung angegeben werden muss, ob es sich um ein Bestbieter- oder
Billigstbieterprinzip handelt. Der Zuschlag einer Ausschreibung kann nur Uber den
niedrigsten Preis oder Uber das technisch und wirtschaftlich ginstigste Angebot
erfolgen. Sollte jedoch der Preis das einzige Zuschlagskriterium sein, muss die
ausschreibende Stelle gewéhrleisten, dass der Qualitatsstandard der Leistung durch
den Auftraggebenden in technischer, wirtschaftlicher und rechtlicher Hinsicht klar und
eindeutig definiert ist. Unter folgenden Voraussetzungen ist der Zuschlag jedenfalls
dem technisch und wirtschaftlich glinstigsten Angebot zu erteilen:
e Geistige Dienstleistungen (gem. BVergG §2 Z18)
e Alternativangebote in der Ausschreibung sind zuléssig
e Bei wesentlicher funktionaler Leistungsbeschreibung
e Bei Verhandlungsverfahren, in welchen eine globale Preisgestaltung nicht
maoglich ist
e Bei Abweichung von geeigneten Leitlinien (gem. BVergG §§ 97 Abs. 2 und 99
Abs. 2)
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e Dienstleistungen, bei welchen die vertraglichen Spezifikationen nicht so
genau festgelegt werden kdnnen, dass der Auftrag durch die Wahl des besten
Angebotes im offenen oder nicht offenen Verfahren mit vorheriger
Bekanntmachung vergeben werden kann

e Wenn Leistungen ausgeschrieben sind, die im Zusammenhang mit der
Angebotsbewertung zukinftige laufende bzw. anfallende kostenwirksame
Faktoren bertcksichtigen

e Bei Bauauftragen Uber einer geschatzten Gesamtauftragssumme von einer
Million Euro

e Beschaffung von Lebensmitteln geman KN-Code 02 (Fleisch und genieBBbare
Schlachtnebenerzeugnisse), 0401 (Kuhmilch), 0405 (Butter), 0407 (Eier),
0701-0709 (GemUse) sowie 0808-0810 (Obst) (Vgl. BVergG 2006 §79)

Schwellenwerte

Im Bundesvergabegesetz werden Schwellenwerte fir Dienstleistungsauftrage
angegeben. Diese sind bei 6ffentlichen Ausschreibungen jedenfalls einzuhalten. Je
nachdem in welchem Schwellenbereich (Ober- oder Unterschwellenbereich) sich der
Auftragswert des Dienstleistungsauftrages befindet, kénnen unterschiedliche
Vergabeverfahren gewahlt werden. Beispielsweise koénnen unter bestimmten
Voraussetzungen Dienstleistungsauftrage unter € 100.000 mit einer Direktvergabe
vergeben werden. Welche mdgliche Vergabeverfahren fur eine Ausschreibung zur
Verfigung stehen wird in dieser Arbeit unter Punkt 2.4 Vergabeverfahren
zusammengefasst (Vgl. Bundesvergabegesetz 2006, letztglltige Fassung
13.09.2016).

Abbildung 3 zeigt die Einteilung der einzelnen Auftrdge in den Ober- und
Unterschwellenbereich und die entsprechenden Schwellenwerte.
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Auftragsart Schwellenwert
Bauauftrage und Baukonzessionsvertrage 5.225.000 €
Lieferauftrage 209.000 €
Lieferauftrage durch Zentralbeschaffungsstellen nach Anhang V 130.000 €
Dienstleistungsauftrage 209.000 €
Dienstleistungsauftrage durch Zentralbeschaffungsstellen nach 130.000 €
Anhang V

Wettbewerbe zur Erlangung von Dienstleistungsauftragen 209.000 €
Wettbewerbe durch Zentralbeschaffungsstellen nach Anhang V 130.000 €
zur Erlangung von Dienstleistungsauftragen

Abbildung 3 Schwellenwerte BVergG (Gast 2016)

2.1.3 Landesvergabenachprifungsgesetze

Das Bundesvergabegesetz regelt die &ffentliche Auftragsvergabe in Osterreich. Zur
Uberpriifung der Vergabeentscheidungen bei 6ffentlichen Auftraggebenden im
Bereich des Bundes ist das Bundesverwaltungsgericht zustandig. Zur Nachprufung
von Entscheidungen von Auftraggebenden, die den Landern oder Gemeinden
zuzuordnen sind, sind mit den jeweiligen Landes-Vergabenachprifungsgesetzen die
Landesverwaltungsgerichte der Lander berufen. Beschrieben sind die rechtlichen
Grundlagen fir die Nachprifung von Ausschreibungen in den jeweiligen
Landesvergabenachprifungsgesetzen.

Geltende Landesvergabenachpriifungsgesetze Stand 2015:
e Burgenlandisches Vergaberechtsschutzgesetz
e Kaérntner Vergaberechtsschutzgesetz
e NO Vergabe-Nachpriifungsgesetz
e 00 Vergaberechtsschutzgesetz 2006
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e Salzburger Vergabekontrollgesetz 2007

e Steiermérkisches Vergaberechtsschutzgesetz

e Tiroler Vergabenachprifungsgesetz 2006

e Vorarlberger Vergabenachprifungsgesetz

e Wiener Vergaberechtsschutzgesetz 2014
(Vgl. Gast 2016)

2.2 Offentliche Auftraggebende und

Sektorenauftraggebende

Wie bereits im Kapitel 2.1 erwahnt ist die Unterscheidung zwischen privaten und
offentlichen Auftraggebenden entscheidend bei der Bindung an die Gesetze.
Offentliche Auftraggebende und Sektorenauftraggebende miissen die gesetzlichen
Bestimmungen des Vergaberechts einhalten, private Auftraggebende nicht.

Die Gruppen der 6ffentlichen Auftraggebenden und Sektorenauftraggebenden sind
wie folgt definiert.

Offentlicher Auftraggebende It. Bundesvergabegesetz:
§ 3. (1) Dieses Bundesgesetz gilt mit Ausnahme seines 3. Teiles fur die
Vergabeverfahren von  Offentlichen  Auftraggebern (im  Folgenden:
Auftraggeber), das sind
1. der Bund, die Lédnder, die Gemeinden und Gemeindeverbénde,
2. Einrichtungen, die
a. zu dem besonderen Zweck gegrindet wurden, im
Allgemeininteresse liegende Aufgaben zu erfillen, die nicht
gewerblicher Art sind, und
b. zumindest teilrechtsféhig sind und
Uberwiegend von Auftraggebern geméafi3 Z 1 oder anderen
Einrichtungen im Sinne der Z 2 finanziert werden oder die
hinsichtlich ihrer Leitung der Aufsicht durch letztere
unterliegen oder deren Verwaltungs-, Leitungs- oder
Aufsichtsorgan mehrheitlich aus Mitgliedern besteht, die
von Auftraggebern geméiB Z 1 oder anderen Einrichtungen
im Sinne der Z 2 ernannt worden sind,
3. Verbédnde, die aus einem oder mehreren Auftraggebern geman
Z 1 oder 2 bestehen.
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Sektorenauftraggebende It. Bundesvergabegesetz:

Sektorenauftraggebende sind o6ffentliche oder private Auftraggebende, die
beispielsweise Sektorentatigkeiten in den Bereichen Gas, Warme, Wasser,
Elektrizitat, Verkehrsleistungen, Postdienste, Hafen und Flughdfen sowie im
Aufsuchen und Férderung von Erdél, Gas, Kohle und anderen festen Brennstoffen
sind.

Eine genaue Definition Uber die Sektorenauftraggebenden und -tatigkeiten befindet
sich im Bundesvergabegesetz 2006 aktuelle Fassung vom 13.09.2016 unter Teil 3,
Hauptstick 1, Abschnitt 1 und 2.

2.3 Private Auftraggebende

Private Auftraggebende sind frei in ihren Entscheidungen Uber die Vergabe von
Dienstleistungsauftragen. Diese missen sich weder an Schwellengrenzen noch an
das Bundesvergabegesetz oder an die oben erwahnte EU-Richtlinie halten.

Als Hilfestellung fiir den Ablauf von Ausschreibungen wurde die ONORM A 2050 -
Vergabe von Auftragen uber Leistungen - Ausschreibung, Angebot, Zuschlag —
Verfahrensnorm; Ausgabe: 2006-11-01 erlassen. ,Diese ONORM enthélt
Verfahrensbestimmungen — insbesondere Hinweise fur die Ausschreibung, die
Erstellung von Angeboten und das Zuschlagsverfahren — fir die Vergabe von
Auftrdgen dber Leistungen, die nicht dem Bundesvergabegesetz unterliegen®
(ONORM A 2050 2006, S.3). Die ONORM A 2050 ist eine von dem Austrian
Standards Institute ver6ffentlichte nationale Norm, welche einen freiwilligen Standard
darstellt. Dieser Standard ermdglicht ausschreibenden Unternehmen einen
standardisierten Ablauf von Ausschreibungen und erhéht den Wettbewerb unter den
anbietenden Dienstleistern (Vgl. ONORM A 2050 2006).

Private Auftraggebende sind zwar nicht verpflichtet nach dem Bundesvergabegesetz
auszuschreiben, vor allem gréBere Unternehmen haben aber oft gesellschaftliche
Verpflichtungen. Das bedeutet, dass das Thema Compliance und in weiterer Folge
das Image eine wichtige Rolle bei Auftragsvergaben spielt. Die Werte
Gleichbehandlung, Nichtdiskriminierung, Transparenz, gegenseitige Anerkennung
und VerhaltnismaBigkeit sollen auch bei privaten Auftraggebenden bedacht werden.
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2.4 Vergabeverfahren

Das Bundesvergabegesetz wie auch die ONRM A 2050 bieten verschiedene
Vergabeverfahren, um fir unterschiedliche Auftrage abhangig vom Umfang und
Komplexitat entsprechende Ausschreibungen zu gestalten.

Folgende Vergabeverfahren sind dabei moglich:

Offenes Verfahren

Bei offenen Verfahren kann der Auftraggebende eine unbeschrénkte Anzahl an
Unternehmen 6ffentlich zur Abgabe eines Angebotes auffordern. Bei den
Unternehmen gibt es keine Einschréankungen durch Mindestanforderungen. Es darf
wie erwahnt eine unbeschrankte Anzahl an Unternehmen teilnehmen, die Anzahl der
Unternehmen ist jedoch geheim zu halten. Verhandlungen tiber Angebotsédnderungen
dirfen nicht erfolgen (Vgl. Osterreich-slowenische Expertinnenakademie 2014).

Nicht offenes Verfahren mit vorheriger Bekanntgabe

Der Auftraggebende fordert eine unbeschrankte Anzahl von Unternehmen 6éffentlich
zur Abgabe eines Teilnahmeantrages auf (Phase 1). Es wird jedoch nur eine vorab
festgelegte Anzahl an Bewerbenden zur Angebotsabgabe eingeladen (mindestens
finf im Oberschwellenbereich und drei im Unterschwellenbereich) (Phase 2) (Vgl.
Osterreich-slowenische Expertlnnenakademie 2014).

Nicht offenes Verfahren ohne vorheriger Bekanntgabe

Bei diesem Verfahren wird eine beschrénkte Anzahl von geeigneten Unternehmen
zur Angebotslegung eingeladen. Es muss bei mindestens finf Unternehmen
angefragt werden (Vgl. Osterreich-slowenische Expertinnenakademie 2014).

Verhandlungsverfahren mit vorheriger Bekanntgabe

Das Verhandlungsverfahren mit vorheriger Bekanntmachung erfolgt im ersten Schritt
durch die Einladung einer nicht festgesetzten Anzahl von Unternehmen zum
Teilnahmeantrag. Im zweiten Schritt werden ausgewdahlte Bewerbende zur
Angebotslegung aufgefordert, um danach Uber den gesamten Auftragsinhalt zu
verhandeln. Es missen mindestens drei Verhandlungspartner festgelegt werden (Vgl.
Osterreich-slowenische Expertlnnenakademie 2014).
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Verhandlungsverfahren ohne vorheriger Bekanntgabe

Es wird direkt eine beschrankte Anzahl (mindestens drei) von geeigneten
Unternehmen zur Abgabe von Angeboten eingeladen, um Uber den gesamten Auftrag
zu verhandeln (Vgl. Osterreich-slowenische Expertinnenakademie 2014).

Rahmenvereinbarung

Eine Rahmenvereinbarung bietet eine festgelegte Leistung zwischen
Auftraggebenden und Unternehmer/Unternehmerin ohne Abnahmeverpflichtung.
Diese hat zum Ziel, dass die Bedingungen fir die Auftrage wahrend eines bestimmten
Zeitraumes festgelegt sind. Die Auftraggebenden kdnnen nach dem Erhalt von
Angeboten - mit oder ohne erneutem Aufruf zum Wettbewerb - Leistungen beziehen
(Vgl. Gast 2016).

Dynamisches Beschaffungssystem

(wird nicht als Vergabeverfahren in der ONORM A 2050 vorgeschlagen)

Wie beim offenen Verfahren wird eine unbeschrankte Anzahl von Unternehmen
offentlich zur Abgabe eingeladen. Diese Abgabe soll aber keine Angebote beinhalten,
sondern unverbindliche Erkldrungen zur Leistungserbringung. Es werden alle
geeigneten Unternehmen mit gdltiger Erklarung zum vollelektronischen
Beschaffungsverfahren zugelassen (Vgl. Gast 2016).

Wettbewerblicher Dialog

(wird nicht als Vergabeverfahren in der ONORM A 2050 vorgeschlagen)
~Beim wettbewerblichen Dialog flhrt der Auftraggeber, nachdem eine
unbeschrénkte Anzahl von Unternehmern &ffentlich zur Abgabe von
Teilnahmeantrdgen aufgefordert wurde, mit ausgewéhlten Bewerbern
einen Dialog Uber alle Aspekte des Auftrags. Dabei soll eine den
Bedilirfnissen und Anforderungen des Auftraggebers entsprechende
Lésung ermittelt werden, auf deren Grundlage die Bewerber zur
Angebotsabgabe aufgefordert werden” (Gast 2016).

Vergleichbares ist in der ONROM A 2050 als Wettbewerb angefiihrt.
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Direktvergabe

Bei der Direktvergabe wird eine Leistung formfrei und unmittelbar an ein
ausgewahltes Unternehmen vergeben, ohne dass Fristen eingehalten werden
mussen. Nachverhandlungen zu Inhalten und Preisen sind jederzeit mdglich (Vgl.
Osterreich-slowenische Expertinnenakademie 2014).

Direktvergabe mit vorheriger Bekanntgabe

Die Direktvergabe mit vorheriger Bekanntgabe kann einstufig oder zweistufig mit den
Bietenden verhandelt werden. Zu Beginn des Vergabeverfahrens wird festgelegt,
nach welchen Kriterien das Unternehmen gewahlt wird. Nach Zuschlagserteilung
muss den anderen Unternehmen bekanntgegeben werden, wer zu welchem Preis
den Zuschlag bekommen hat. Angefochten kdnnen sowohl die Wahl des
Vergabeverfahrens als auch die Bekanntmachung werden (Vgl. Osterreich-
slowenische Expertlnnenakademie 2014).

2.5 Vertragsbestimmungen

Beide Vertragsparteien, der/die Auftraggebende und der/die Auftragnehmende, sind
grundsétzlich an die Einhaltung von Vertrdgen gebunden. Um sich genauestens an
die Vertrage halten zu kénnen sind Vertragsbestimmungen notwendig. Ein wichtiger
Teil ist dabei das Leistungsverzeichnis. Je genauer, transparenter und detaillierter
dieses gestaltet ist, desto exakter kann der Vertrag darauf aufgebaut werden. Der
gesamte Auftrag muss daflir nicht in das Vertragswerk aufgenommen werden,
sondern der Bezug auf das Leistungsverzeichnis bzw. auf das Angebot des/der
Bietenden sollte ausreichend sein. Soweit sich die Vertragsbestimmungen nicht
schon aus der Beschreibung der Leistung ergeben, sind sie geordnet, eindeutig und
so umfassend festzulegen, dass ein eindeutiger Leistungsvertrag zustande kommen
und der Auftrag reibungslos abgewickelt werden kann“ (ONORM A 2050, S.16). Die
individuelle Ausgestaltung der Vertragsbestimmungen soll projektbezogen erfolgen
und auf den gesetzliche Grundlagen basieren. Auf die ONORM A 2050 kann ebenfalls
verwiesen werden um Vertragsbestimmungen eindeutig festzulegen. Eigene
Bestimmungen sind jedenfalls fir folgende Punkte zu treffen. In der nachfolgenden
Abbildung (Abbildung 4 — Eckpunkte Vertragsbestimmungen) sind Eckpunkte flr
Vertragsbestimmungen aus unterschiedlichen Quellen angegeben. Diese mussen
nicht flr jedes Projekt angewendet werden, aber sollen zumindest immer bedacht
werden (Vgl. Scholze/Siemon 2008).
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Besonderheiten im
Zusammenhang mit der
technischen Ausfiihrung

Art der Prifung der
Einhaltung bestimmter
Vorschreibungen

Material im Zuge der
Ausfiihrung der Leistung
(Eigentumsverhaltnis,
Verbringung,
Verwendung, ...)

Vertragsstrafen (P6nalen)
und Pramien

Nachbesserung und
Mangelbeseitigung

Verwertung von
Ausarbeitungen,
Eigentumsrechte
(Angebote, Konzepte,
Plane, etc.)

AuRergewohnliche
Beilegung von
Streitigkeiten

Mitwirkung des Besteller
(Auftraggebenden)

Anerkennung und
Abweichungen von
anerkannten oder lblichen
Ausfiihrungsregeln (z.B.
geltende ONORMEN)

Art der Preise
(Festpreise/veranderliche
Preise, Regeln zu
veranderlichen Priese)

Erflllungszeiten und
allfallige Fixgeschafte

Sicherstellungen zur
Vertragserfillung (Kaution,
Deckungsriicklass,
Haftungsriicklasse)

Abrechnung, Vergiitung,
Abschlagszahlungen,
Rechnungslegung, Zahlung
und Verzugszinsen

Gewabhrleistung ,
Wandlung, Minderung und
Schadenersatz

Anzuwendendes Recht und
Gerichtsstand

Abbildung 4 Eckpunkte Vertragsbestimmungen
Scholze/Siemon 2008, ONORM A 2050 2006.)

(Eigene

Weitergabe von
Subunternehmer-
leistungen

Mehr- oder
Minderleistungen
(vertragliche Deckung von
Ausmal und Zeitpunkt)

Erflllungsort sowie
Vertrags- und
Erfiillungssprache

Teililbernahme und
Ubernahme

Leistungen zu Regiepreisen
(Zulassigkeit, Nachweis, ...)

Versicherungen

Haftung und
Haftungsgrenzen

Fristsetzungen,
Kindigungsrechte

Darstellung nach
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3 Erwartungen der Auftraggebenden an die
Sicherheitsdienstleistende

3.1 Definition und Herausforderungen

Bei Entscheidungen werden durch Unsicherheiten bezuglich
entscheidungsrelevanter GréBen, bestimmte Erwartungen geweckt. Diese
Erwartungen werden auf Basis von zurlckliegenden Erfahrungen gesetzt (Vgl.
Springer Gabler Verlag 2016).

Das bedeutet, dass bei Erwartungen einerseits frihere Erfahrungen eine Rolle
spielen und andererseits unterschiedliche entscheidungsrelevante GréBen bedacht
werden mussen. Die Dienstleistungsangebote  werden zunehmend
uniiberschaubarer und austauschbarer. So steigt bei den Auftraggebenden die Angst
vor Fehlentscheidungen und flhrt zu einer kritischeren Betrachtung der Anbietenden
bei der Auswahl und zu héheren  Anforderungen, die diese
Dienstleistungsunternehmen zu erflllen haben (Vgl. Thomas Johne 2012).

,Nicht die Erfillung vorab festgelegter Leistungskriterien ist es, was den Erfolg im
Umgang mit Kunden bestimmt, sondern die Erfillung der Kriterien, die aus
Kundensicht entscheidend sind” (Thomas Johne 2012).

3.2 Entstehung von Erwartungen und Zufriedenheit

Die Entstehung von Erwartungen fir Kundinnen und Kunden hat mehrere Ursachen,
die in einer Gesamtbetrachtung zu den Erwartungen fihren. Diese sind:

e Erfahrungen mit bisherigen oder ahnlichen Dienstleistungen

e Kommunikation durch das Dienstleistungsunternehmen (Werbung)

e Personliche Empfehlungen (Vgl. Thomas Johne 2012)
Zuséatzlich setzen Auftraggebende die Bedurfnisse bzw. die Erbringung der im
Leistungsverzeichnis festgelegten Anforderungen als Erwartung fest. Die
wahrgenommenen Leistungen werden dann mit den Erwartungen verglichen und
sollen zur Zufriedenheit der Kundinnen und Kunden fihren. Bei der Erflllung dieser
Erwartungen entsteht eine Konfirmation mit der Leistung. Die Auftraggebenden erlebt
die Leistung des Dienstleisters jedoch als austauschbar, da dies zu ,erwarten” war.
Eine wirkliche Zufriedenheit stellt der/die Auftraggebende erst ab dem Moment fest,
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wenn die wahrgenommenen Leistungen die Erwartungen Ubertreffen. Abbildung 5
zeigt schematisch, wie Zufriedenheit von Kundinnen und Kunden entsteht (Vgl.
Hoppe7 2017).
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Abbildung 5 Entstehung von Zufriedenheit von Kundinnen und Kunden (Hoppe7 2017)

3.3 Konkrete Erwartungen an Sicherheitsdienstleistende

Bei den Recherchen zu dieser Masterarbeit konnten keine konkreten Studien oder
gezielte Auswertungen Uber die Erwartungen an Sicherheitsdienstleistende gefunden
werden. Jedoch kénnen aus den Erfahrungen des Autors zu denen auch zahlreiche
Gesprache mit Kundinnen und Kunden in dem Bereich gehdren, Erwartungen
abgeleitet werden. Die folgende Abbildung zeigt eine Auswertung dieser Erfahrungen.
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e|nteresse und *RegelmaRiger eTransparenz
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den Dienstposten und Probleml6sung
ePartnerschaftliches
eEhrlichkeit und eFihrung und Verhalten
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Personals ePrioritat des
eReprasentation des Auftraggebers
Auftraggebenden eReibungslose Ablaufe
und selbststandiges
Handeln im

Verantwortungsbereich

Abbildung 6 Erwartungen der Auftraggebenden (Eigene Darstellung)

Vom Sicherheitspersonal wird erwartet, dass dieses seine Arbeit gewissenhaft
durchfiihrt und sich mit der Tatigkeit bzw. dem Produkt der Auftraggebenden
auseinandersetzt. Der Sicherheitsdienst ist ein Représentant/eine Reprasentantin der
Auftraggebenden. Dadurch sollte das Interesse am Arbeitsplatz vorhanden sein,
damit einerseits grundsétzliche Auskunft Uber das Unternehmen erteilt und
andererseits das Unternehmen ordnungsgeman vertreten werden kann. Wichtig ist
ebenfalls die Einsatzbereitschaft fir den Dienstposten (Flexibilitat), damit auch bei
Urlaubsvertretungen, Krankenstdanden oder Zusatzbestellungen auf das vertraute
Personal zurlckgegriffen werden kann. Der/die Betreuer/in von Kundinnen und
Kunden bzw. Auftragsmanager/in ist die wichtigste Person fir den/die
Auftraggebenden. Sie sind die Schnittstelle zwischen dem Sicherheitspersonal und
der Vertretung der Auftraggebenden. Hier sind die Erwartungen besonders grof3, weil
durch gute Performance bei der Fihrung/Koordination des Personals, schneller
Informationsaustausch  und  Verflgbarkeit, die = Herausforderungen  der
Auftraggebenden schnellstméglich gelést werden und der/die Auftraggebende
maoglichst wenig Arbeit bzw. Zeit aufwenden muss. Die Erwartungen an das
Sicherheitsdienstleistungsunternehmen sind wie in Abbildung 6 beschrieben und
zeigen, dass bei Problemen auf die Auftraggebenden zugegangen werden sollte. Bei
der Erbringung der Dienstleistung sind Flexibilitdt und ein offenes
Kommunikationsverhalten wichtig. Jeder Kunde/jede Kundin erwartet, dass seine/ihre
Dienstleistung Prioritat hat, was sich in der Praxis nur schwer umsetzen lasst.
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4 Qualitatsbeurteilungen

In diesem Abschnitt der Arbeit werden die oben genannten Zuschlagskriterien, neben
dem Preis die Grundlage fir die Beurteilung eines Bestbieters/einer Bestbieterin im
Detail erklart. Die Qualitatsbeurteilungen, welche als Zuschlagskriterien
herangezogen werden koénnen, sind in drei Kategorien unterteilt — personelle
Kriterien, unternehmerische Kriterien und fachliche Kriterien. Die Auswahl dieser
wurde durch Literaturrecherche (u.a. Sicherheits-Management — Grundséatze der
Sicherheitsplanung vom Autor von zur Mihlen 2014), Erfahrungen des Autors durch
die Teilnahme an verschiedenen Ausschreibungen flr Sicherheitsdienstleistungen
und Unterlagen von privaten und O6ffentlich bekannten Ausschreibungen
zusammengetragen. Jedes einzelne Kriterium wird zuerst definiert, danach die
Maoglichkeit der Messbarkeit in einer Ausschreibung erklart und das damit verfolgte
Qualitatsziel der Auftraggebenden beschrieben.

Diese Qualitatskriterien werden in der Operationalisierung mit den Experten
abgeglichen, um herauszufinden, ob diese fir die Gestaltung von Ausschreibungen
bei Sicherheitsdienstleistungen zu den Erwartungen der Auftraggebenden flhren.

4.1 Personelle Kriterien

4.1.1 Auftragsmanagement, Betreuung von Kundinnen und Kunden

Definition:

Das Auftragsmanagement spiegelt die Betreuung des Auftrages wieder. Hier wird
eine Ansprechperson vorgestellt, die bei den Auftraggebenden ,Single Point of
Contact” genannt wird. Die Aufgabe im Rahmen dieser Betreuung von Kundinnen und
Kunden ist den taglichen Dienstbetrieb laut Auftrag zu gewahrleisten und als
Ansprechperson jederzeitig fir alle anfallenden Themen, wie zum Beispiel
Qualitdtsméangel, Rechnungsklarungen oder Dienstplanungen zur Verfligung zu
stehen.

Messbarkeit:

Die Messbarkeit des Auftragsmanagements wird an den Eigenschaften der
Ansprechperson bzw. eines Stellvertretenden festgelegt. Hier bietet sich eine
Punktebewertung durch Vorlage von Unterlagen bzw. eine Bewertung durch ein
Fachgespréach an.
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Bewertbare Eigenschaften:

e Berufserfahrung als Flhrungskraft im Sicherheitsgewerbe

e Berufsspezifische Ausbildung (Fihrungskurse, Betreuung von Kundinnen und
Kunden, etc.)

e Grundlegende Eigenschaften (Unbescholtenheit und Zuverlassigkeit, EU-
Staatsbirger/EU-Staatsbulrgerin)

e Sprachliche Fahigkeiten (Deutsch- und Englisch-Kenntnisse in Wort und
Schrift sowie bei Bedarf weitere Sprachkenntnisse)

e Personliches Auftreten im Fachgesprach (Kommunikationsfahigkeit,
Ausdrucksvermégen, etc.)

e Durchschnittliche Fluktuation der operativen Auftragsmanagerinnen und

Auftragsmanager im Unternehmen

Qualitatsziel:

Gewahrleistung einer problemlosen Abwicklung der Dienstleistungen durch
partnerschaftliches ~ Zusammenarbeiten ~ zwischen  Auftraggebenden  und
Auftragnehmenden, Betreuung der Sicherheitsdienstmitarbeiterinnen und -
mitarbeiter durch eine gute FUhrungskraft, eine schnelle und verlassliche
Problemabwicklung durch laufende Abstimmungen mit dem Auftragsmanager/der
Auftragsmanagerin (Vgl. Ausschreibung 1 Sicherheitsdienstleistungen [anonymisiert]
2015).

4.1.2 Auswahl des eingesetzten Personals

Definition:

Die Sicherheitsdienstmitarbeiterinnen und -mitarbeiter, welche fir den
ausgeschriebenen Auftrag eingesetzt werden sollen, werden bewertet. Dieses
Kriterium muss flr den Auftragnehmenden so gestaltet werden, dass mdglichst alle
einzusetzenden Personen vorgestellt werden kénnen, jedoch nur ein bestimmter
Prozentsatz dieser eingesetzt werden muss.

Beispiel:

Far einen Dienstleistungsauftrag werden acht Personen im Dienstrad bendtigt, aber
zehn Personen im Zuge der Ausschreibung vorgestellt. Die Qualifikationen dieser
zehn Personen werden bewertet und flieBen in die Qualitatsbeurteilung der
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Ausschreibung ein. Sollten die vorgestellten Personen bei Auftragsbeginn jedoch
nicht eingesetzt werden, wird eine in der Ausschreibung angekiindigte Pdnale,

verlangt.

Messbarkeit:
Bewertet werden die einzusetzenden Personen durch Punktevergabe zu folgenden
Eigenschaften:
e Ausbildungen, je nach Bedarf der zu leistenden Auftrage (Basisausbildung,
Erweiterte Ausbildungen, Erste Hilfe, Brandschutz, Aufzugswart, etc.)
e Grundlegende Eigenschaften (Unbescholtenheit und Zuverlassigkeit, EU-
Staatsbirger/EU-Staatsbulrgerin)
e Erfahrung im operativen Sicherheitsdienst bzw. Erfahrung in der
einzusetzenden Aufgabe oder dem Téatigkeitsbereich
e Sprachkenntnisse in Wort und Schrift
e Persénliche Wirkung im Fachgesprach (Auftreten, Umgang mit Menschen,
Kommunikationsfahigkeit, etc.)

Qualitatsziel:

Qualitativ  hochwertig eingesetztes Sicherheitspersonal durch vorgegebenes
Ausbildungsniveau und persdnliche Beurteilung durch den Auftraggebenden,
professionelle Leistungserbringung durch speziell ausgewahltes Sicherheitspersonal
mit entsprechender Berufserfahrung (Vgl. Ausschreibung 2
Sicherheitsdienstleistungen [anonymisiert] 2016).

4.1.3 Uberzahlung des eingesetzten Personals

Definition:

Als Qualitatskriterium wird in der Ausschreibung die Uberzahlung des eingesetzten
Personals bewertet. Als Grundlohn sollte die passende Verwendungsgruppe (z.B.
Verwendungsgruppe B fiir Portier- und Rezeptionsdienste mit Serviceaufgaben) aus
dem Kollektivvertrag des Bewachungsgewerbes festgelegt sein. Zusatzlich zu diesem
Grundlohn vergibt die Ausschreibungskommission Punkte fiir Uberzahlungen des
eingesetzten Personals dieser Verwendungsgruppe.

Seite | 45



Masterthesis Theorieteil

Messbarkeit:

Die Punktevergabe kann je nach Héhe der Uberzahlung gestaffelt sein. Da sich
dieses Qualitatskriterium in vielen Fallen direkt auf den Gesamtpreis auswirkt, ist zu
beachten, dass entweder die Durchfiihrung der Uberzahlung eine hohe Gewichtung
in der Punktevergabe hat oder die Kosten fiir die Uberzahlung im Vergleichspreis
gesondert berlcksichtigt werden.

Qualitatsziel:

Das Qualititsziel sollte sein die Uberzahlung des Personals in voller Héhe zu
beriicksichtigen, um das Sicherheitspersonal zu motivieren. Diese Uberzahlung
bewirkt, dass mehr bzw. besser qualifiziertes Personal fir die ausgeschriebenen
Tatigkeiten gefunden werden kann. Da die Bewachungsbranche nicht zu den
bestbezahltesten Bereichen gehort, besteht so die Méglichkeit mit einem geringen
Mehrkostenaufwand aus dem zur Verfligung stehenden Pool an Menschen, die sich
fir diese Branche interessieren, die geeignetsten herauszusuchen. Die Motivation
diesen Dienstposten zur vollsten Zufriedenheit fur das eigene Unternehmen und
dadurch in weiterer Folge fiir die Auftraggebenden optimal zu erfillen, wird somit
vorausgesetzt, um  mehr zu  verdienen  (Vgl.  Ausschreibung 3
Sicherheitsdienstleistungen [anonymisiert] 2016).

4.2 Unternehmerische Kriterien

4.2.1 Spezielle Referenzen

Definition:

Referenzen werden hauptséachlich als Eignungs- und Auswahlkriterien beim
Teilnahmeantrag zu einer Ausschreibung verlangt. Dabei werden die Mindestkriterien
bzw. -referenzen verlangt um eine grobe Auswahl der Bietenden zu treffen. Dies wird
zumeist Uber Referenzen mit &hnlichen Auftragssummen erreicht. Beim
Qualitétskriterium der speziellen Referenzen kénnen durch Punktevergabe die
speziellen Erfahrungen der Bietenden bewertet werden. Erfahrungen die den
ausgeschriebenen Téatigkeiten nahezu hundertprozentig entsprechen. Es muss
jedoch darauf geachtet werden, dass die Referenzanforderungen generell nicht
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diskriminierend bzw. speziell auf ein Unternehmen zugeschnitten sind, um einen

gerechten Wettbewerb nicht zu geféhrden.

Messbarkeit:

Die Punktevergabe bei den speziellen Referenzen kann Uber die Anzahl und Jahre
der Erfahrung an gleichwertigen Objekten erfolgen. Beispielsweise je mehr
Referenzen zu den ausgeschriebenen Dienstleistungen desto mehr Punkte. Es ist
jedoch ratsam maximal finf Referenzen zu bewerten und die H6he der Gewichtung
in der Gesamtpunkteanzahl zu beachten, um kein Unternehmen zu bevorzugen.

Qualitatsziel:

Das Ziel der Bewertung von Referenzen ist die Erfahrung der Dienstleistenden bei
speziellen aber auch normalen Anforderungen von Sicherheitsdienstleistungen zu
nutzen. Durch mehr Erfahrung sollten weniger Fehler und mehr Ausbildung bzw.
Expertise beim Personal vorhanden sein. Beispielsweise gibt es in Osterreich nur
wenige private Sicherheitsunternehmen, die Bewachungen von Botschaftsgebduden
durchfihren und so Erfahrung bei Abldufen, Sicherheitsregeln und besonderen
Bedingungen in Botschaften haben. Als Auftraggebende/r und
Sicherheitsverantwortliche einer Botschaft kann Erfahrung in diesem Bereich also
eine wichtige Rolle spielen. Laut von zur Mihle ist es als auftraggebende Institution
ratsam die angegebenen Daten in dem Bereich zu dberprifen: ,Dem
ausschreibenden Unternehmen obliegt es dann, die Referenzen auch zu lberprtifen.
Nirgends wird in der Sicherheitsbranche so gelogen wie mit Referenzen” (von zur
Miihle 2014, S.125).

4.2.2 Unternehmenszertifikate

Definition:

Unternehmenszertifikate zeigen die Investition eines Unternehmens in
Zertifizierungen und genormte Abldufe bzw. objektive Beurteilungen von
professionellen  Leistungen. Zertifizierungen kdnnen fir unterschiedliche
Unternehmensbereiche und Sicherheitsaspekte von Unternehmen angestrebt und
bei Ausschreibungen als Qualitatskriterien herangezogen werden.
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Messbarkeit:

Durch eine abgestufte Punktevergabe bei Ausschreibungen fir Zertifizierungen im
Sicherheits- und Organisationsbereich  kdénnen professionell  aufgestellte
Unternehmen und Auftraggebende profitieren.

Beispielhafte Zertifizierungen im Bereich Sicherheitsdienstleistungen:

e Qualitatsmanagement nach ISO 9001

e SCC-Systemzertifizierung (Safety Certificate Contractors) - internationaler
Standard fir Sicherheits-, Gesundheits- und Umweltschutzmanagement fur
technische Dienstleistungsunternehmen und Kontraktoren

e Umweltmanagement nach ISO 14001

e Gesundheits- und Sicherheitsmanagementsysteme nach OHSAS 18001
(Occupational Health- and Safety Assessment Series)

e Zertifizierung der Kundinnen- /Kundenzufriedenheit nach 1ISO 1002

e Informationssicherheit nach 1ISO 27001

¢ Notruf- und Serviceleitstelle (Sicherheitsleitstand) zertifiziert nach EN 50518

Qualitatsziel:

Durch eine strukturierte Abarbeitung der ausgeschriebenen Auftrdge mit genormten
Prozessen sowie Berlcksichtigung von Gefahren und Problemstellen wird eine
qualitative Sicherheitsdienstleistung sichergestellt. Ziel ist es mit den Zertifizierungen
die Anforderungen der Kundinnen und Kunden qualitativ hochwertig und nach den
gultigen gesetzlichen Regelungen zu erfillen.

4.2.3 Organisation und Infrastruktur

Definition:

Bei der Organisation und Infrastruktur wird einerseits die Organisationsstruktur und
Auftragsabwicklung und andererseits die technische Leistungsfahigkeit beurteilt.
Durch ein Konzept wird dargestellt, wie im Unternehmen des/der Auftragnehmenden
die relevanten Prozesse und Auftragsabwicklungen durchgefihrt werden. Weiters soll
die Leistungsfahigkeit durch infrastrukturelle Gegebenheiten dargestellt werden.
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Messbarkeit:

Um die Messbarkeit bzw. auch Vergleichbarkeit der Konzepte zu gewahrleisten

mussen die Schwerpunkte des Konzeptes vorgegeben werden.

Schwerpunkte Konzept Organisation und Infrastruktur:

Personalrekrutierung/Recruiting-Prozess/Personalfluktuation
Abstimmungsform und -inhalte bei Auftragsabwicklung

Projektablaufplan bis zum Vertragsstart

Basisaus- und Weiterbildungen des eingesetzten Personals

Fachspezifische Ausbildungen des eingesetzten Personals

Ortliche Unterweisungen des eingesetzten Personals

Erstellung und Abstimmung der Besonderen Dienstanweisungen (Inhalte,
Struktur und Abstimmungsprozess mit den Auftraggebenden)
Qualitatssichernde MaBBnahmen

Fuhrpark und technische Ausstattung des Personals

Darstellung der telefonischen Erreichbarkeit

(Vgl. Ausschreibung 1 Sicherheitsdienstleistungen [anonymisiert] 2015)

Die

Beurteilung erfolgt dann durch eine Kommission anhand eines

Bewertungsschemas.

Beispiel eines Bewertungsschemas fir ein Konzept:

200 Punkte: Die Ausflihrungen sind vollkommen plausibel und entsprechen
dem neuesten Stand der Technik. Die Ausfihrungen des Konzepts
Ubererfiillen die Anforderungen des AG bezogen auf das jeweilige
Subkriterium.

150 Punkte: Die Ausfiihrungen sind weitgehend plausibel und spiegeln einen
uberdurchschnittlichen, jedoch nicht den neuesten Stand der Technik wider.
Die Ausflihrungen des Konzepts erfiillen die Anforderungen des AG bezogen
auf das jeweilige Subkriterium.

100 Punkte: Die Ausfihrungen sind teilweise plausibel und spiegeln den
durchschnittlichen/zu  erwartenden Stand der Technik wieder. Die
Ausfihrungen des Konzepts erfiillen die Anforderungen des AG bezogen auf
das jeweilige Subkriterium teilweise.

50 Punkte: Die Ausfuhrungen sind wenig plausibel und spiegeln einen
unterdurchschnittlichen Stand der Technik wider. Die Ausflihrungen des
Konzepts erfiillen die Anforderungen des AG bezogen auf das jeweilige

Subkriterium kaum.
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0 Punkte: Die Ausfihrungen sind nicht plausibel und spiegeln einen
vollkommen veralteten Stand der Technik wider. Die Ausfihrungen des
Konzepts erfiillen die Anforderungen des AG bezogen auf das jeweilige
Subkriterium nicht.

Erlduterung des Begriffes ,plausibel”: Wurden im Konzept (...) die
Vorstellungen (...) des Auftraggebers eingehend behandelt und berzeugend
umgesetzt? Validitdt der vom Bieter aktiv eingebrachten Vorschldge zu den
Modalitdten der tdglichen Zusammenarbeit mit dem Auftraggeber.
Uberzeugende Darstellung der verfiigbaren Kapazitéten des Bieters fiir den
Auftraggeber (Ausschreibung 3 Sicherheitsdienstleistungen [anonymisiert]
2016, Verfahrensregeln 2.Stufe, S.15).

Qualitatsziel:

Das Konzept dient dem Vergleich der Vorstellungen GUber die Leistungsabwicklung
der Bietenden und um einen Uberblick iiber die internen Strukturen und Prozesse zu
erhalten. Durch diese Ausfuhrungen kénnen Ruickschlisse auf die Qualitat der
Abwicklung der ausgeschriebenen Dienstleistungen getroffen werden.

4.3 Fachliche Kriterien

4.3.1 Konzept fiir die Ubernahme der Dienstleistung

Definition:

Erstellen eines Ubernahmekonzeptes (Implementierungskonzept) der
ausgeschriebenen Dienstleistungen durch den Bietenden/die Bietende von den
derzeitigen Dienstleistenden. Bei vielen Ausschreibungen gibt es eine/n derzeitigen
externen oder internen Dienstleister/in, der diese Aufgaben zu dem Zeitpunkt
bernommen hat, wodurch eine kontrollierte Ubernahme durch die neuen
Anbietenden erforderlich ist. Ahnlich verhalt sich die Situation auch bei neuen
Objekten, wo eine Start-Phase bzw. Ubernahme der Dienstleistung erfolgen muss.
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Messbarkeit:

Die Messbarkeit erfolgt Uber eine Bewertungskommission, die mithilfe eines
Bewertungsschemas das Konzept beurteilt. Ein Beispiel eines solchen Schemas wird
unter Punkt 3.2.3 Organisation und Infrastruktur angefthrt. Flr die Vergleichbarkeit
der Konzepte sollen Schwerpunkte fiir die Ubernahme vorgegeben sein.
Schwerpunkte Konzept Ubernahme der Dienstleistung:

e Darstellung der Projektmanagementkompetenz und Herangehensweise beim
Aufsetzen der Ubernahme

e Aufbauorganisation inkl. eines Terminplanes fiir die Ubernahme

e Personaleinsatz fiir die Ubernahme

e Aufstellung der Tatigkeiten und Aufgaben bei der Ubernahme inkl.
Zustandigkeiten

e Wie wird seitens des Bietenden die Rolle und Verantwortung der
Auftraggebenden gesehen? Welche Erwartungen hat der Bietende an die
Auftraggebenden?

e Verfahren der Personalauswahl

e Vorgehensweise bei der Schulung des operativen Personals auf das konkrete
Objekt (Ortskenntnisse) und die dort angewandten Methoden

(Vgl. Ausschreibung 4 Sicherheitsdienstleistungen [anonymisiert] 2015)

Qualitatsziel:

Das Qualitatsziel bei diesem Konzept ist eine prozessorientierte Ubernahme der
ausgeschriebenen Sicherheitsdienstleistungen. Im Wesentlichen tragt es dazu bei,
dass sich der/die Bietende auf die Ubernahme vorbereitet und genug Ressourcen fiir
einen reibungslosen Ablauf zur Verfligung stellt.

4.3.2 Schulungs- und Ausbildungskonzept

Definition:

Ein Schulungs- und Ausbildungskonzept wird fir den gesamten Leistungszeitraum,
welcher in der Ausschreibung angegeben sein muss, ausgearbeitet. Hier werden
sowohl die im laufenden Betrieb notwendigen Ausbildungen des Personals als auch
die Weiterbildungen bertcksichtigt.
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Messbarkeit:

Die Vergleichbarkeit wird wieder durch ein vorbereitetes Bewertungsschema, wie
unter Punkt 3.2.3 Organisation und Infrastruktur angegeben, sowie durch die Vorgabe
von Schwerpunkten erreicht.

Schwerpunkte Schulungs- und Ausbildungskonzept:

e Ausbildungsstand des Obijektleiters/der Objektleiterin und dessen
Stellvertreter/Stellvertreterin (Single Point of Contact)

e Aus- und Weiterbildungsprozess bei Ubernahme

e Ausbildung bei neuem Personal im laufenden Betrieb

e Zeitplan der Aus- und Weiterbildungen auf den gesamten Leistungszeitraum

e Planung der értlichen Einschulung und Einweisung am Dienstplatz

e Beschreibung der Schulungen (Methodik, Trainer, Umfang, Inhalte, etc.)

(Vgl. Ausschreibung 4 Sicherheitsdienstleistungen [anonymisiert] 2015)

Qualitatsziel:

Durch  hoch  qualifizierte  FlOhrungskrafte  sowie  gut  ausgebildetes
Dienstleistungspersonal kdnnen hohe Anspriche der Auftraggebenden erflllt
werden. Die Qualitat der Sicherheitsdienstleistung héngt sehr stark vom eingesetzten
Personal ab und je héher dessen Ausbildungsstand umso bessere Leistung kann

erwartet werden.

4.3.3 Sicherheitskonzept

Definition:

Jede neue Ausschreibung bietet auch die Méglichkeit zur Reorganisation des
Sicherheitskonzepts. Durch ein neu ausgearbeitetes Konzept kénnen die Bietenden
Optimierungspotenzial erkennen und die Sicherheitsdienstleistungen
dementsprechend anbieten. Die Auftraggebenden diirfen dies jedoch nur im Rahmen
der Flexibilitdt des Leistungsverzeichnisses zulassen (Vgl. von zur Mihle 2014).
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Messbarkeit:

Bei einer Umstellung der Sicherheitsorganisation kann es zu verdnderten
Bedingungen, wie Wegfall/Zusatzbedarf von Personalposten, Anderungen von
Einsatzzeiten etc. kommen. Um hier die Messbarkeit festzulegen, missen
diesbezligliche Auswirkungen auf die Kosten mitberlicksichtigt werden. Zur
Bewertung sollte dementsprechend entweder ein Prognosetool verwendet werden
oder Alternativangebote zugelassen werden (Vgl. von zur Mihlen 2014).

Qualitatsziel:

LAls Berater erhélt man auf die Frage, warum eine Position so besetzt ist, wie man es
vorfindet, zur Antwort: ‘Das war schon immer so* (von zur Mihlen 2014, S.117).
Diese Aussage wird oft intern von Auftraggebenden benutzt, da die Expertise fur
Sicherheitsvorkehrungen fehlt. Lagert man die Konzeption der
Sicherheitsdienstleistung in die Ausschreibung aus, kann das Einsparungspotenziale
mit sich bringen beziehungsweise gute Alternativangebote aufzeigen.
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Operationalisierung

Theoretische Uberlegungen

In diesem Abschnitt der Arbeit wird auf die Vorgehensweise bei der
Operationalisierung eingegangen, um den roten Faden sichtbar zu machen. Die
folgenden Uberlegungen dienen der genaueren Betrachtung der Forschungsfrage
und den Hypothesen, auBerdem werden sowohl die Methodik der Interviews als auch
die Interviewpartner dargestellt. Die Bezeichnung Experte wird in Folge, da nur
mannliche Personen interviewt wurden, nicht gegendert. (Vgl. Theisen 2013)

Die Auswahl der Experten erfolgte durch Recherche von Unternehmen, welche in den
letzten  zwei  Jahren  eine  gr6Bere  Ausschreibung im Bereich
Sicherheitsdienstleistungen durchgefiihrt haben. Weitere Experten wurden aus dem
Beratungsfeld Sicherheitsdienstleistungen sowie ein gerichtlich  beeideter
Sachverstandiger flr das Sicherheitswesen herangezogen. Leider stand in den
genannten ausgewahlten Bereichen keine Expertin zur Verfligung, um die
Genderbalance bei der Befragung der Erwartungen der Auftraggebenden und den
Qualitatskriterien bei Ausschreibungen zu gewahren.

Forschungsfrage:

Welche messbaren Qualitatskriterien kénnen in Ausschreibungen festgelegt
werden, um die Erwartungen der Auftraggebenden an die gewinschten
Sicherheitsdienstleistungen zu erfiillen?

Methodik Experteninterview

Flr die Beantwortung dieser Forschungsfrage wurde die wissenschaftliche Methode
von leitfadenorientierten Experteninterviews gewahlt. Dies ist eine qualitative
Methode zum Sammeln von Informationen und zur Hypothesen- bzw.
Theorienprufung. Diese Leitfadenmethode ist ein halbstrukturiertes Modell und wird
fir ein flexibel zu handhabendes Interview verwendet. In dieser Arbeit wird eine
Variante eines Leitfadens mit vorformulierten Fragen verwendet. Die Fragen des
Leitfadens wurden gezielt nach den forschungsleitenden Fragen sowie der
Forschungsfrage ausgearbeitet, um vergleichbare Antworten einerseits fir die
Beantwortung der Forschungsfrage und andererseits der aufgestellten Hypothesen
zu erhalten. (Vgl. Mayring 2010)
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Ziel ist es, das Wissen und die Erfahrung der Experten mdglichst umfassend zu
nutzen. Die Interviews wurden mittels Aufnahmegerat aufgezeichnet und
anschlieBend transkribiert. Das Hauptinteresse liegt an den thematischen —
inhaltlichen Informationen und nicht an Sprechpausen oder Floskeln. Dialekt wurde
sofern méglich ins Hochdeutsche Ubertragen, eventuelle Satzbaufehler behoben und
der Stil geglattet. Fir die Auswertung der erhobenen Daten wird das sechsstufige
Verfahren von Mihlfeld (1981) angewendet.

Im Zuge der Interviews wurde auf sprachliche und kulturelle Unterschiede bzw. auf
eine angenehme und hofliche Atmosphéare geachtet. Die Interviewpartner werden
zwar namentlich genannt jedoch nicht zu den jeweiligen Aussagen zugeordnet, um
Vertrauen fir das Austauschen von sensiblen Informationen wéhrend der Interviews

zu schaffen (Meuser et al. 1997).

Beschreibung der Interviewpartner

Interviewpartner 1: Ing. Robert Riemer, MSc

Robert Riemer ist derzeit geschéftsfihrender Gesellschafter von ICS — Facility
Solutions GmbH und hat weitreichende Erfahrungen in der Durchfiihrung von Facility
Management-Projekten in Osterreich und 5 weiteren (ost-)europdischen Landern als
Geschaftsfuhrer. Die Abwicklung zahlreicher Consultingprojekte vor allem fir
Investoren/innen, Baufirmen, Architekt/innen und Planer/innen in den Bereichen
Buro-, Geschafts-, Wohn-, Schul- sowie Hotelbauten und Objekte, die der Erhaltung
und/oder Wiederherstellung der Gesundheit von Personen dienen, wo das Thema
Sicherheit sowie die Ausschreibung von Sicherheitsdienstleistungen wichtige
Bestandteile waren, haben seine Praxiserfahrung in den letzten 25 Jahren gepragt.

Interviewpartner 2: Mag. Gernot Kdmmerer und Helmut Schwab, BSc

Auf Wunsch von Kdmmerer wurde dieses Interview mit zwei Experten gefihrt. Beide
Experten arbeiten derzeit im Austria Center Vienna und vertreten die Kundinnen- und
Kundensicht (Auftraggebende). Kammerer ist Bereichsleiter der kaufmannischen
Verwaltung sowie Security, Health & Safety und hat seine Expertise einerseits durch
sein Rechtsstudium und Erfahrungen im Bankenbereich Wirtschaftsprifung sowie
durch leitende Tatigkeiten im Brandschutz und der Betriebsfeuerwehr erlangt. Hr.
Schwab betreut die Abteilung Security, Health & Safety im Austria Center Vienna und
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konnte wertvolle Expertise im Telekommunikationsbereich sowie durch sein Studium
integriertes Sicherheitsmanagement gewinnen. Beide Experten waren in der letzten
Ausschreibung der Sicherheitsdienstleistungen im Austria Center Vienna stark
beteiligt.

Interviewpartner 3: Ing. Dieter Lang

Ein weiterer Experte aus der Kundinnen- und Kundensicht mit wertvoller Erfahrung
im Bereich Ausschreibungen von Sicherheitsdienstleistungen ist Dieter Lang. Lang
ist Leiter der Abteilung Sicherheit fiir die Erste Bank Osterreich. Sein Aufgabengebiet
erstreckt sich (Ober die Bereiche physischer Zutritt und operative
Sicherheit/Objektmanagement. Seine Expertise beruht auf langjahriger Erfahrung in
der Ersten Bank und die fachliche Betreuung der Ausschreibung fir die
Sicherheitsdienstleistungen am Erste Campus in Wien.

Interviewpartner 4: Jirgen Schreiber, MSc

Jiurgen Schreiber ist gerichtlich beeideter Sachverstéandiger fir das
Bewachungsgewerbe und tragt in dieser Funktion bei vielen Ausschreibungen mit
seiner Expertenmeinung zu Problemlésungen bei. Er arbeitet hauptberuflich als
Security Manager bei der Tiroler Kliniken GmbH und trégt Verantwortung far die
Sicherheit im strategisch operativen Objekt- und Eigentums- sowie Personenschutz.

Interviewpartner 5: Michael Zoratti, MSc

Die Fa. SecureLine GmbH bietet Beratungen fir private und 6ffentliche Auftraggeber
bei Ausschreibungen fir Sicherheitsdienstleistungen und hat sich als
Unternehmensziel die individuelle und umfassende Beratung vor allem durch
bewusstseinsbildende MaBnahmen gesetzt. Michael Zoratti ist Inhaber und
geschaftsfihrender Gesellschafter der Secure Line GmbH und fiihrt die meisten
dieser Beratungen selbst durch. Er berat jahrlich bei rund 20 Ausschreibungen far
Sicherheitsdienstleistungen bei privaten &ffentlichen Auftraggebenden (zum Beispiel

dem Innenministerium, Flughafen Wien, Universitaten, etc.).
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Tabelle Interviewpartner

Tabelle 9 Interviewpartner (eigene Darstellung)

Robert Gernot Dieter Jirgen Michael
Riemer Kammerer Lang Schreiber Zoratti
und
Helmut
Schwab
Arbeit- ICS Facility Austria Erste Bank  Tiroler SecureLine
geber Solutions Center - sOM Kliniken GmbH
GmbH Vienna GmbH
Aufgaben- Geschéfts-  Bereichs- Leiter Security Geschafts
bereich fahrer / und physische Manager/ -fahrer /
Berater Abteilungs-  Sicherheit Sachver- Berater
leiter standiger
Sicherheit
Datum 24.01.2017 25.01.2017 26.01.2017 27.01.2017 01.02.2017
Zeit 11.00 — 07.30 —- 09.00 - 10.30 — 11:00 —
12.00 08.30 10.30 11.30 12:00

5 Auswertung der Experteninterviews

Die folgenden Kapitel sind entsprechend dem vorher beschriebenen
Interviewfragebogen aufgebaut, um eine Struktur bei den Fragestellungen und den
erhaltenen Antworten beizubehalten. Die Fragen werden im Detail angefihrt, wurden
jedoch teilweise zusammengelegt, um Gemeinsamkeiten zu verbinden. Die
Antworten der Experten werden anschlieBend verglichen und ausgewertet. Flr die
genauere Betrachtung der einzelnen Antworten der Experten wurden eine
Detailauswertung der Interviews und der Interviewleitfaden als Anhénge beigelegt
(Vgl. Mieg/Naf 2005).
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5.1 Prioritat von Ausschreibungen

Zusammenfassung der Fragestellungen:

Im ersten Kapitel der Interviews wurden allgemeine Fragen einerseits zu den
KenngréBen und Ablaufen bei Ausschreibungen sowie Vor-/Nachteile sowie
Erwartungen von Auftraggebenden abgefragt.

Frage 1: Ab welcher KenngréBe ist ihrer Meinung nach eine Ausschreibung von
Sicherheitsdienstleistungen in der Privatwirtschaft notwendig?

Tabelle 10 Zusammenfassung Experten Frage 1 (eigene Darstellung)

Experte A Umfang der Dienstleistung und Kosten, Orientierung BVergG

Experte B Kompetenz der Auftraggebenden

Experte C Abhangig von der Téatigkeit

Experte D Revisionsthema — Zeit und Qualitatsverlust

Experte E Kosten, Schwellenwerte wie im BVergG

Die Aussagen der Experten zeigen, dass es unterschiedliche KenngréBen fur die
Entscheidung einer Ausschreibung gibt. ,Je komplexer, desto schwieriger ist alles
Uber Ausschreibungen kldrbar” (Experteninterview Zuordnung C, 2017, S.2). Alle
diese Varianten beschreiben jedoch, dass der Auftraggebende Kriterien festlegen
sollte, ob eine umfangreiche Ausschreibung gestaltet werden sollte oder mehrere
einfache Angebotslegungen ausreichend sind, um den Marktvergleich des am besten
passenden Dienstleisters zu erhalten. Eine Orientierung an dem
Bundesvergabegesetz ist daflir eine gute Mdglichkeit.

Frage 2: Welche Vorteile ergeben sich dem Unternehmen durch eine Ausschreibung?

Tabelle 11 Zusammenfassung Experten Frage 2 (eigene Darstellung)

Experte A Marktvergleich der Anbieter, Selektion der Anbieter

Experte B Interne und externe Absicherung (Stand der Technik, Haftung und
Compliance), Erhalt der erwarteten Dienstleistung

Experte C Vergleichbarkeit der Angebote
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Experte D Qualitats- und Preisabfrage, Auswahl des Bestbieters

Experte E hohe  Transparenz, Gleichbehandlung der  Bietenden,
Wirtschaftlichkeit, Sparsamkeit und ZweckmaBigkeit

Der gréBte Vorteil von Ausschreibungen ist laut den Experten die Vergleichbarkeit der
Angebote. Durch die Flexibilitat bei Ausschreibungen und die Mdglichkeit zu Filtern
bieten Ausschreibungen eine gute Selektion fir die Auswahl des/der Bestbietenden
an. Ein weiterer bedeutender Vorteil ergibt sich durch die Transparenz. Das Thema
Compliance mit Bestechlichkeit und Bevorzugung durch Absprachen und dergleichen
ist gerade bei gro3en Konzernen ein wichtiges Thema, das auch im Zusammenhang
mit dem Image steht. ,Anders ausgedrickt, die Privatwirtschaft sollte sich nach
meinem Daftirhalten grundsétzlich an den Vorgaben des Bundesvergabegesetztes
orientieren, um dadurch auf sicherem Boden zu bleiben“ (Experteninterview
Zuordnung A, 2017, S.2).

Frage 3: Was ist aus Ihrer Sicht am Ablauf einer Ausschreibung von
Sicherheitsdienstleistungen besonders zu beachten?

Tabelle 12 Zusammenfassung Experten Frage 3 (eigene Darstellung)

Experte A Zeit (Beginn der Ausschreibung bis Leistungsbeginn), Definition
der Qualitadtsanforderungen

Experte B Zweistufiges Vergabeverfahren — Selektion der Anbietenden

Experte C Zeitplan — Planung von genugend Zeit fur Auswertungen und
Bietergesprache

Experte D Beschreibung des fachlichen Teils

Experte E Rechtliche Aspekte, Erhebung des Bedarfs und
Anforderungskatalog

Die Erfahrungen der Experten beschreiben groBe Herausforderungen bei der
Gestaltung des Zeitplans fir Ausschreibungen. Neben dem fachlichen Teil einer
Ausschreibung, um die Qualitat sicherzustellen und die Anforderungen detailliert
festzulegen, spielt die Zeit eine wichtige Rolle, um Entscheidungen fir den richtigen
Anbietenden zu treffen.
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Frage 4 und 5: Was sind Ihrer Meinung nach die Vor- und Nachteile von Billigstbieter-

und von Bestbieterausschreibungen und im welchem Verhéltnis sehen Sie die

Qualitat und den Preis bei einer Bestbieterausschreibung?

(Assoziation:

NEGATIV /

POSITIV /

Sicherheitsdienstleistungen)

NEUTRAL - in Bezug auf

Tabelle 13 Zusammenfassung Experten Frage 4 und 5 (eigene Darstellung)

Billigstbieterausschreibung | Bestbieterausschreibung
Experte A Eignung far Mengen- oder | vernunftige Aufteilung zwischen
Massenverbrauchsguter Qualitat und Leistung
NEGATIV POSITIV
mind. 60% Qualitat und 40% Preis
Experte B Keine Vorteile, ganz genaue | Gute Aufteilung zwischen Qualitat
Beschreibung der | und Leistung
Ausschreibung und offene POSITIV
Kalkulation erforderlich
Offenes Verfahren: max. 40%
NEGATIV Qualitat und 60% Preis
2-stufiges Verfahren: mind. 60%
Qualitat und 40% Preis
Experte C Einfache Leistungen und | Komplexere  Leistungen  und
Massenauftrage spezifische Aufgaben
NEUTRAL POSITIV
50% Qualitdt und max. 50% Preis
Experte D Keine Vorteile — billige Preise | Gewichtung sehr wichtig, Vorteil
immer auf Kosten der Qualitat | der besseren Qualitat
NEGATIV POSITIV
Verhéltnis - Qualitat berwiegend
Experte E Nur  bei  vergleichbaren | Einfluss von Know-How und
Leistungen (z.B. genormte | Konzepten — bei knappen Preisen
Prifungsleistung) entscheidet die Qualitat
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NEGATIV POSITIV

40% Qualitdt und 60% Preis oder
30% Qualitat und 70% Preis

Die einheitliche Meinung der Experten ist, dass eine Billigstbieterausschreibung fur
Sicherheitsdienstleistungen nicht geeignet ist. ,Billigstbieter, wie der Name schon
sagt, bekommt fiir wenig Geld vermutlich wenig Leistung, was im Endeffekt teuer
wird.” (Experteninterview Zuordnung A, 2017, S.2). Entsprechend der Komplexitat der
Leistung, der Prioritdt der Aufgaben und dem Stellenwert der Qualitat der
Dienstleistung sollte eine Bestbieterausschreibung bevorzugt werden. Nur Experte C
kdnnte sich vorstellen bestimmte Sicherheitsdienstleistungen, die im Detail
beschrieben sind und nur eine Personalbereitstellung beinhalten, in einem
Bestbieterverfahren auszuschreiben.

Die Beziehung zwischen Qualitat und Preis der Leistungen wurde von den Experten
jedoch unterschiedlich angegeben. Betrachtet man die Aussagen der Experten, ergibt
sich ein Verhéltnis von 50% zu 50%. Jedoch ist den Aussagen ebenfalls zu
entnehmen, dass das Verhdltnis einerseits auf die Auswahl des
Ausschreibungsverfahrens und andererseits auf die Komplexitat der Leistung
ankommt. ,Also das allerwesentlichste  Kriterium  fir die gesamte
Ausschreibungsthematik ist Transparenz, Nachvollziehbarkeit bis ins Letzte. Keine
Schméhs und Tricks* (Experteninterview Zuordnung B, 2017, S.4).

Frage 6: Welche Personen sollten in einer Bewertungskommission fir
Ausschreibungen Teilnehmen?

Tabelle 14 Zusammenfassung Experten Frage 6 (eigene Darstellung)

Experte A Sachverstandige, Juristen, Fachabteilung (Sicherheit) und Einkauf
sowie gegebenenfalls externe Beratende

Experte B gerichtlich beeideter Sachverstéandiger (Einspriiche minimierend),
fachkundige Personen von der auftraggebenden Seite und eine
externe fachkundige Person, keine Juristen in der Kommission

jedoch fir die Ausschreibungsbegleitung

Seite | 61



Masterthesis Operationalisierung

Experte C Auftragsspezifisch  und abhangig vom Auftraggebenden,
Fachleute, wie Kaufmann, Praktiker und Jurist, bei fachlicher
Kompetenz kann auch das Facility Management in eine

Kommission passen

Experte D operative Fachabteilung, Einkauf fir die juristischen, rechtlichen
und vertragstechnischen Themen, extern beratende Fachperson
fir eine neutrale fachliche Meinung

Experte E unabhéngiger Fachexperte, die Verantwortungstrédger der
Auftraggebenden und internen Fachexperten der jeweiligen
Abteilung (kann auch das Facility Management betreffen),
Begleitung der Ausschreibung durch Vergabeexperten bzw.

Juristen

Den Aussagen der Experten folgend, ist fachliche Expertise das wichtigste
Auswahlkriterium flir die Kommission. Externe und interne Fachleute aus den
betroffenen Abteilungen sollen die Bewertung der Qualitdt vornehmen. Jede
Ausschreibung sollte auBerdem von einem Juristen/einer Juristin begleitet werden,
damit alle rechtlichen bzw. vertragsrelevanten Gegebenheiten entsprechend
berticksichtigt werden kdénnen. In der Bewertungskommission der Qualitat ist diese
Person weniger von Bedeutung. Ein groBes Augenmerk ist auf die externen
Berater/innen (eventuell sogar gerichtlich beeideter Sachverstandige/r) zu legen, die
eine objektive Meinung in die Bewertung einbringen kdnnen. Zusatzlich kann dies die
Wahrscheinlichkeit fir Einspriiche bei 6ffentlichen Auftraggebenden minimieren.

Frage 7: Welche Erwartungen haben lhrer Meinung nach Auftraggebende an die
Sicherheitsdienstleistungsunternehmen?

Tabelle 15 Zusammenfassung Experten Frage 7 (eigene Darstellung)

Experte A Seriositat, kompetente Dienstleistung (sowohl Operativ als auch
im Management), Offenheit (im Sinne von Mangel aufzeigen) und
Fehlermanagement (im Sinne von schnelle

Reaktion/Berichterstattung beim Auftraggebenden)
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Experte B Selbststandige Auftragsabwicklung (Kunde/Kundin muss sich
nicht mehr kimmern), Wirtschaftlichkeit und einhalten von
Versprechungen

Experte C gepflegtes Erscheinungsbild, gutes Auftreten, Kommunikation und
Berichtswesen, selbststdndiges Handeln, gute Fdhrung der
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter und niedrige Fluktuation

Experte D vollinhaltliche Angebotsabgabe, individuelle Gedanken zur
Ausschreibung, fachliche Unterstitzung

Experte E zeitgerechte Personalbereitstellung, ausreichende Qualifikation
des Personals, die adaquate Ausristung und die Erfullung der
organisatorischen  Anforderungen,  Beratungsfunktion  fir
Schwachen oder Verbesserungspotentiale und Verflgbarkeit

Die Erwartungen an die Sicherheitsdienstleistungsunternehmen werden von den
Experten unterschiedlich beschrieben. Auf der einen Seite wird erwartet, dass die
Abwicklung der Auftrage selbststandig erfolgt, ohne dass sich der Auftraggebende
einbringen muss. Auf der anderen Seite steht die beratende Tatigkeit bzw. der enge
Kundinnen- und Kundenkontakt flr Verbesserungen und Unterstitzungen beim
ganzheitlichen Thema Sicherheit. ,Wichtig ist, dass es ein gemeinsames Verstandnis
gibt und Missverstdndnisse vermieden werden, die dann auch zu Problemen fihren*
(Experteninterview Zuordnung A, 2017, S.3). Zusammenfassend sind die
Erwartungen jedoch hauptséchlich an das Management bzw. die Organisation
gerichtet. Die Erwartungen beschreiben nicht die fehlerlose Dienstleistung des
Guards oder die lickenlose Sicherheit, sondern betonen die Wichtigkeit der
operativen FOhrung. Es wird angenommen, dass durch ein gutes
Auftragsmanagement, die damit verbunden Mitarbeiterinnen- und Mitarbeiterfihrung
sowie eine gute Zusammenarbeit die Leistungserfillung qualitativ hochwertig

ermdglicht.
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5.2 Eignungs- und Auswabhlkriterien
Zusammenfassung der Fragestellungen:
Eignungs- und Auswahlkriterien werden in der ersten Stufe eines zweistufigen
Vergabeverfahren angewendet und sind Elemente, um die Auswahl von Bietenden
einzugrenzen. Bei diesen Fragen an die Experten wurde die Meinung Uber den
Einsatz dieser Kriterien abgefragt.

Frage 8 und 9: Was sind Ihrer Meinung nach Eignungs- und Auswahlkriterien, und

wann bzw. wie wlrden sie diese anwenden?

Tabelle 16 Zusammenfassung Experten Frage 8 und 9 (eigene Darstellung)

Experte A Anwendung: Erste Stufe eines Vergabeverfahrens

Gewerberechtliche Voraussetzungen, die Steuer (gesetzliche
Steuerabgaben),  Sozialversicherungs- und  Rechtstreue,
ausreichende Haftpflichtversicherung, Erfahrungen im
ausgeschriebenen Bereich, Mitarbeiterstarke sowohl der
operativen Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter als auch des

Managements
Experte B Eignungskriterien: Anzuwenden in der ersten Stufe von
Vergabeverfahren fir Mindestanforderungen — genlgend

Kapazitaten, um auf unterschiedliche Situationen reagieren zu
kénnen (auch personelle Kapazitaten bei Notsituationen), eigene
Notrufzentrale, Umsatzzahlen, Haftpflichtversicherung und
branchenspezifischen Referenzen

Auswahlkriterien: zweite Stufe der Eignungskriterien, um die
Besten der geeigneten zu filtern — Punktesystem bei Gbertreffen
der Mindestanforderungen

Experte C Regionale  Vertretung und Umfang der Ressourcen
(FOhrungskrafte, Fuhrpark, Hundeflhrer, Réntgenanlagen, etc. )

Anwendung: Auswahl von Firmen fir Angebotslegung, bei jeder
Ausschreibung
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Experte D Anwendung: immer  bei privaten und offentlichen
Ausschreibungen, die Anwendungsform liegt am gewéhlten
Vergabeverfahren

Eigene und zertifizierte Notrufzentrale, die UnternehmensgréBe

und Osterreichweite Prasenz

Experte E Umsatz, GrdéBe, ausreichende Haftpflichtversicherung und
Referenzprojekte (auch als Auswahlkriterium)

Anwendung: bei jedem Verfahren — Beachtung von Transparenz,
Diskriminierung, Vergleichbarkeit und Messbarkeit

Eignungs- und Auswabhlkriterien wurden durch die Experten als Filter in der ersten
Stufe eines Vergabeprozesses definiert. Diese sollten bei jeder Ausschreibung
angewendet werden um eine Vorauswahl fir die Angebotslegung zu erreichen. Die
Auswahl der Eignungs- und Auswahlkriterien erfolgt bezogen auf das
Ausschreibungsvolumen bzw. den Ausschreibungsdetails durch Kriterien Uber die
technische Leistungsfahigkeit (Notrufzentrale, UnternehmensgréBe, Ausristung,
etc.) und der wirtschaftlichen Leistungsféhigkeit (Haftpflichtversicherung,
Umsatzzahlen, Referenzen, etc.). Wichtig bei der Wahl der Kriterien ist die eindeutige
Messbarkeit, Transparenz, Vergleichbarkeit und auch dass die Kriterien nicht
diskriminierend sind. ,Also in der ersten Stufe, um nicht anfechtbar zu sein, harte
Kriterien, nennen wir das. In der zweiten Stufe, Qualitatskriterien jetzt beim Zuschlag,
kdnnen ruhig weiche Kriterien sein” (Experteninterview Zuordnung B, 2017, S.9).

Frage 10: In wieweit halten Sie den Einsatz von Qualitétskriterien fiir Eignungs- und
Auswahlkriterien geeignet?

Tabelle 17 Zusammenfassung Experten Frage 10 (eigene Darstellung)

Experte A Bedingt geeignet — sollten als Zuschlagskriterien in der zweiten
Stufe eines Vergabeverfahrens verwendet werden

Experte B Bedingt geeignet — kdnnen nur herangezogen werden, wenn die
Qualitatskriterien eindeutig messbar sind
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Experte C Bedingt geeignet — sollten eher fir die Bewertung nicht fir die
Auswahl herangezogen werden

Experte D Geeignet — bei jeder Ausschreibung (bezogen auf messbare
Qualitatskriterien z.B. eigene Notrufzentrale)

Experte E Bedingt geeignet — haufig subjektive Beurteilung durch
Kommission notwendig und schwer prifbar

Der Einsatz von Qualitatskriterien in der ersten Stufe einer Ausschreibung als
Eignungs- und Auswabhlkriterien ist nicht zu empfehlen, da diese nur bedingt geeignet
sind. Die erste Auswahl bzw. Eignung sollte durch messbare Kriterien erfolgen. Zum
Beispiel ist die Mindestanforderung ein Jahresumsatz von 2 Millionen Euro, zeigt dies
eindeutig ein Auszug aus der Jahresbilanz. Qualitatskriterien sind oft nur durch eine
Kommission und einem entsprechendem Punktesystem bewertbar. Hier erfolgt eine
Qualitatsbewertung jedoch keine eindeutige Bestatigung.

5.3 Qualitatskriterien

Zusammenfassung der Fragestellungen:
Im letzten Teil des Interviews wurden Fragen Uber die Qualitatskriterien gestellt. Ziel
ist die Meinung der Experten Uber bestimmte Kriterien festzuhalten und den Nutzen

sowie die Messbarkeit abzufragen.

Frage 11: Welche Qualitétskriterien sollen ihrer Meinung nach bei Ausschreibungen

angewandt werden?

Tabelle 18 Zusammenfassung Experten Frage 11 (eigene Darstellung)

Experte A Recruiting, Aus- und Weiterbildung, Darstellung der
Dienstfuhrung, Dienstaufsicht und des Melde- und Berichtswesens

Experte B Uberkollektivvertragliche Bezahlung, Qualitatskonzept,
Auftragsmanagement, technische Ausstattungen,
(Kommunikationsmittel, ~ Transportmittel ~ oder  Fuhrpark),

Responsezeiten (kommt immer haufiger vor),
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Implementierungskonzept  (von  Personalrekrutierung  bis

Beschwerdemanagement)

Experte C Schulung und Ausbildung (Ausbildungsstand des Personals),
Berichtswesen, Qualitatssicherung, Erscheinungsbild (z.B.
Uniform), Kommunikationsféhigkeit, Arbeitsmittel

Experte D ErfGllung der in der Ausschreibung geforderten individuellen
Aufgabenstellungen - vollinhaltliche, individuelle, verstandliche
und zeitgerechte Lieferung der Angebote

Experte E Umsetzungskonzept, = Software/IT-Programme,  Ausstattung,
zusatzliches Personal, Uberzahlung  des Personals,
verschriftlichte Prozesse und Abl&ufe, Zertifizierungen

Experte A geht bei dieser Fragestellung auf Abldufe und Prozesse im Unternehmen
des Anbietenden ein, um Qualitatskriterien zu definieren, ahnlich wie Experte C und
E. Eine gute Ubersicht, wie alle Merkmale sowie Ablaufe und Prozesse in einer
Ausschreibung als Qualitatskriterium eingebaut werden kdnnen, bietet Experte B.
Experte D ist bei dieser Frage auf die qualitativen Rahmenbedingungen fir eine
Angebotslegung eingegangen und stellt als Qualitatskriterium die Erfullung der
Punkte flr eine Angebotslegung dar. ,Weil das ist ja auch ein Qualitétskriterium, wenn
einer nicht mal zeitgerecht sein Angebot abgibt, darf ich mir nicht erwarten, dass er
sonst in seiner Dienstleistung wirklich, mit hoher Qualitét agiert” (Experteninterview
Zuordnung D, 2017, S.10).

Frage 12: Welche Erwartungen haben lhrer Meinung nach die Auftraggebenden an
die Sicherheitsdienstleistenden durch die Qualitdtskriterien?

Tabelle 19 Zusammenfassung Experten Frage 12 (eigene Darstellung)

Experte A professionelle und kompetente Erbringung der Dienstleistungen

Experte B mit hoher Sicherheit das zu bekommen was der Auftraggebende
will, braucht und es der Bietende auch kann
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Experte C dass die Flhrungskrafte den Auftrag in Kenntnis der
Ausschreibung mit ihrem Personal abwickeln - geeignete
Organisationsform des Auftragnehmenden

Experte D vollinhaltliche, individuelle, verstédndliche und zeitgerechte
Lieferung der Leistung

Experte E Einhaltung und  Sicherstellung der  Umsetzung  der
Qualitatskriterien

Frage 13: Welche Bewertungsmethoden bei Qualitétskriterien kennen Sie und

wlirden Sie bei den unterschiedlichen Kriterien anwenden?

Alle Experten gaben bei dieser Frage an, dass ein Punktesystem als
Bewertungsmethode herangezogen werden soll. Dieses Punktesystem muss vorab
in der Ausschreibung festgelegt werden. Die Punktevergabe erfolgt durch eine
Kommission. Experte D flgt dabei hinzu, dass deshalb die Fachkenntnis der
Kommission besonders wichtig ist. Weiters gibt Experte E an, dass die Vergabe der
Punkte schriftlich begriindet werden sollte, damit die Nachvollziehbarkeit
gewabhrleistet wird.

Frage 14: In wieweit beeinflusst Ihrer Meinung nach das Auftragsmanagement
(Schliisselpersonal) die Abwicklung von Auftrdgen nach der Ausschreibung?

Tabelle 20 Zusammenfassung Experten Frage 14 (eigene Darstellung)

Experte A Massive Beeinflussung — Auftragsmanager/Auftragsmanagerin
muss Uber die notwendige Erfahrung, Kompetenz und zeitliche
Ressource verfugen, damit die Implementierung bis hin zum
Tagesgeschaft ausreichend begleitet, betreut und modifiziert
(Fehlermanagement) wird.

Experte B Ganz entscheidendes Zuschlagskriterium - Dabei ist die
Organisation besonders zu betrachten, da durch den/der
Auftragsmanager/Auftragsmanagerin eine Abhangigkeit zu den
betrieblichen Abldufen besteht.
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Experte C Das Auftragsmanagement beeinflusst die Abwicklung der Auftrage
nach der Ausschreibung zu 100%.

Experte D Starke Beeinflussung der Abwicklung der Auftrdge -
Ansprechpartner/Ansprechpartnerin  fir die Kundinnen und
Kunden

Experte E Das Auftragsmanagement (Schllsselperson — Single Point of
Contact) beeinflusst die Abwicklung der Auftrage ganz wesentlich.

Alle Experten &uBerten sich sehr positiv Uber die Beeinflussung des
Auftragsmanagements bei der Abwicklung von Auftrdgen und sehen dies als
entscheidendes Qualitatskriterium.

Frage 15: In wieweit nlitzen aus lhrer Sicht Unternehmenszertifikate bei der Auswahl
des richtigen Bietenden bei Ausschreibungen?

Tabelle 21 Zusammenfassung Experten Frage 15 (eigene Darstellung)

Experte A Unternehmenszertifikate stellen nur bedingt ein qualifiziertes
Unternehmen dar. Zertifikate von externen Zertifizierungsstellen

werden anerkannt, die Umsetzung ist aber nur schwer prifbar.

Experte B Die I1ISO 9001 und die OZS-Zertifizierung sollten bereits ein
Mindeststandard sein, missen aber wie alle anderen Zertifikate
und Nachweise vorgelegt werden. Weitere
Unternehmenszertifikate sind immer abzufragen und sagen
einiges Uber die Struktur und die Sichtweise eines Unternehmens

im Umgang mit Verfahrensanweisungen aus.

Experte C Unternehmenszertifikate sind nur Momentaufnahmen und keine
Garantie, dass die Inhalte auch gelebt werden.

Experte D Der Hintergrund von Unternehmenszertifikaten wird benétigt, vor
allem bei speziellen Zertifikaten, wie bei einer zertifizierten
Leitstelle. Damit ist auch die Grundbasis einer Struktur im
Unternehmen sichergestellt, jedoch nicht, dass der Tagesbetrieb

immer klaglos lauft.
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Experte E Unternehmenszertifikate helfen bei der Auswahl des Anbieters,
sind aber nicht alleine ausschlaggebend. Dadurch kénnen sich
Bietende von anderen abheben und gemeinsame Schnittstellen
mit dem Auftraggebenden hervorheben.

Frage 16: Was wirde lhrer Meinung nach die Erstellung eines Konzeptes flr die
Ubernahme von Sicherheitsdienstleistungen nach einer Ausschreibung bringen und
wdre dies ein gutes Zuschlagskriterium?

Fir Experte A und C st ein Konzept fir die Ubernahme von
Sicherheitsdienstleistungen eine Bedingung fir einen Zuschlag. Experte A fihrt dabei
aus, dass dadurch bereits im Vorfeld ein Mehrwert flir den Auftraggebenden erzeugt
wird, da sich der Bietende intensiv mit den Aufgaben auseinandersetzen muss.
Experte C meint, dass das Fehlen dieses Konzeptes ein Ausschlusskriterium sei.
,Ohne dem geht’s gar nicht. Das ist flir mich kein ist schén zu haben, das ist ein Must
have*” (Experteninterview Zuordnung C, 2017, S.6). Experte B sieht dieses Konzept
als sehr gutes Zuschlagskriterium und weist dabei auf die Md&glichkeit hin, die
Prozesse auf Plausibilitat, Strukturiertheit, Effizienz und Wirksamkeit Uberprufen zu
kénnen. Einen wesentlichen Punkt fir die Bewertung der Fachfirmen sehen auch
Experte D und E bei dem Konzept fir die Ubernahme von
Sicherheitsdienstleistungen. Das Wissen der Fachfirmen soll einem reibungslosen
Ablauf beziehungsweise einer reibungslosen Implementierung dienen.

Frage 17 und 18: Welche der unteren Zuschlagskriterien/Qualitétskriterien sehen Sie
als messbares Qualitétskriterium flir Ausschreibungen und sind diese fir die Erfillung
der Erwartungen der Kundinnen und Kunden geeignet?

Auftragsmanagement/Betreuung der Kundinnen und Kunden = 1, Auswahl des eingesetzten
Personals = 2, Uberzahlung des eingesetzten Personals = 3, Spezielle Referenzen = 4,
Unternehmenszertifikate = 5, Organisation und Infrastruktur = 6, Konzept fir die Ubernahme

der Dienstleistung = 7, Schulungs- und Ausbildungskonzept = 8, Sicherheitskonzept = 9
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Tabelle 22 Zusammenfassung Experten Frage 17 und 18 (eigene Darstellung)

Experte A Experte B Experte C Experte D Experte E
1 | Deeignel/ | Qeeignel/ | Qeeignei/ | Oeeignet/ | GQeeignet/ |
messbar | messbar | messbar | messbar | messbar
2 n.geeignet/ n.geeignet/ | n.geeignet/ n.geeignet/ n.geeignet: |
n.messbar | n.messbar = n.messbar  n.messbar = n.messbar
3 | eeignet/ | Geeignet/ | Qeeignet/ | Qgeeignet/ | Qeeignet/ |
messbar messbar messbar messbar messbar
4 | geeignet/ | geeignet/ | geeignet/ | geeignet/ | geeignet/ |
messbar messbar messbar messbar messbar
5 | eeignei/ | Qgeeignet/ | Qeeignet/ | Oeeignet/ | Qeeignet/ |
messbar | messbar | messbar | messbar | messbar
5 | Qeeignet/ | Geeignel/ | Geeignet/ | Geeignet/ | Geeignet/
messbar | messbar | messbar | messbar | messbar
6 | geeignet/ | geeignet/ | geeignet/ | [illgecionel / | ANGESioNe! / |
messbar | messbar | messbar | messbar  [illifiessoal
7 | geeignet/ | geeignet/ | geeignet/ | geeignet/ | geeignet/ |
messbar messbar | FMESSBAl = messbar | [lGSSHAN
8 | eeignet/ | Qeeignet/ | Qeeignet/ | Qeeignet/ | Qeeignet/ |
messbar messbar messbar messbar messbar
9  geeignet/ | flGESIGNSI/ | geeignet/ | geeignet/ | flgeSioNel / |
messbar  [ilimcssbal | RANMGSSBAF = messbar  [illimESSHaEl

Alle Experten sehen die Auswahl des eingesetzten Personals, wie diese in Punkt
4.1.2 Auswahl des eingesetzten Personals in dieser Arbeit beschrieben ist, als
Qualitatskriterium nicht geeignet und auch nicht messbar. Es wird von den Experten
beschrieben, dass die persénliche Vorstellung des konkret einzusetzenden Personals
nicht zielfihrend ist, jedoch eine Auswahl durch Vorgaben von Qualifikationen wie
Ausbildungen, Jahre der Firmenzugehdérigkeit oder fachlichen Kenntnissen maéglich
ist. Die personliche Vorstellung und Beurteilung sollte lediglich beim
Auftragsmanagement (Schlisselpersonal) durch die Kommission bei der
Prasentation der Konzepte erfolgen.
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Das Qualitatskriterium Organisation und Infrastruktur wurde von den Experten D und
E als nicht geeignet und von Experte E als nicht messbar eingestuft. Sie sind der
Meinung, dass vor allem die Organisation wie zum Beispiel die internen Ablaufe bei
den Bietenden nur schwer prifbar und vergleichbar ist. Die Experten C und E
beschreiben das Konzept fir die Ubernahme der Dienstleistung als sehr schwer
messbar, aber durch eine Kommission bewertbar. Der tatséchliche Ablauf wirde sich
erst in der Praxis zeigen. Uneinig waren sich die Experten auch bei dem
Qualitatskriterium Sicherheitskonzept. Generell ist bei diesem Punkt durch die
Experten wiederzugeben, dass die Kriterien flr ein Sicherheitskonzept entweder sehr
genau festgelegt werden muissen, um es als bewertetes Kriterium vergleichbar zu
machen oder dieses Kriterium als beratende MaBBnahme einzusetzen, diese aber
nicht in die Beurteilung einflieBen zu lassen.

Frage 19: Glauben Sie, dass messbare Qualitdtskriterien die Erwartungen der
Auftraggebenden besser erfiillen als bei Billigstbieterausschreibungen? - Bitte geben
Sie eine Begriindung an.

Diese Frage mit deutlichem Bezug zur Forschungsfrage wurde von den Experten A,
B, D und E mit einem eindeutigen Ja beantwortet. Experte C machte die
Unterscheidung, dass er der Aussage nur bei komplexen Ausschreibungen
zustimmen wirde. Bei Standardausschreibungen, wo die Kriterien festgelegt sind und
nur die Durchfihrung nach diesen Kriterien erforderlich ist, kann auch eine
Billigstbieterausschreibung genlgen.
Grunde fUr eindeutige Beantwortung mit Ja waren:
e Teure Folgen in der Qualitatsverbesserung bei Billigstbieterausschreibungen
e Bestbieterausschreibungen sind wirtschaftlicher (Image wird oft nicht
beachtet)
e Durch die Qualitatskriterien bekommt der Auftraggebende, genau was er
braucht.
e Die messbaren Qualitatskriterien machen es mdglich, den besten Anbieter
zu filtern der geordnet, gesichert und zuverléssig die Dienstleistung erbringt.
e Das Verhaltnis zwischen Preis und Leistung muss stimmen, damit die
Erwartung, die beste Leistung zum glinstigsten Preis zu bekommen, erfllt

wird.
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6 Interpretation und Schlussfolgerungen

Am Ende dieser Arbeit werden hier nun die wichtigsten Punkte und Erkenntnisse
zusammengefasst. Es wird auf die Forschungsfrage Bezug genommen und die

aufgestellten Hypothesen verifiziert oder verworfen.

6.1 Allgemeine Schlussfolgerungen

Die Auswertung der Experteninterviews zeigt, dass Qualitatskriterien ein wichtiges
Thema  bei der Gestaltung von  Ausschreibungen  im Bereich
Sicherheitsdienstleistungen sind. Jedoch eignen sich nicht alle Kriterien fUr jeden
Zweck. Einerseits ist besonders darauf zu achten, dass im ersten Schritt einer
Ausschreibung immer Eignungskriterien verwendet werden, die eindeutig messbar
sind und die technische sowie wirtschaftliche Leistungsféhigkeit der Unternehmen
wiederspiegeln. Andererseits kénnen Auswahlkriterien dann anschlieBend als
weiterer Filter fur eine Eingrenzung der Bietenden herangezogen werden.
Beispielsweise durch das Ubertreffen von Eignungskriterien. In einem zweiten Schritt
einer Bestbieterausschreibung kénnen Qualitatskriterien als Zuschlagskriterien
dienen. Diese Qualitatskriterien missen nicht objektiv messbar sein, sondern kénnen
durch eine Objektivierung in einer Kommission beurteilt werden. Dies eréffnet die
Mdoglichkeit auch Konzepte, wie Implementierungskonzept, Konzept fur die
Ubernahme der Dienstleistungen, etc. beurteilen zu kénnen. Als Bewertungsmethode
fir Bestbieterausschreibungen zeigt sich ein Punkiesystem, welche auf die
Bedurfnisse der Ausschreibung angepasst werden kann, als optimale Lésung.

Rechtlich gesehen bietet einerseits das Bundesvergabegesetz die Vorgaben fir den
Ablauf von Ausschreibungen, welches sehr gute Ansatze auch flr private
Unternehmen darstellt. Die ONORM A 2050 spiegelt einige umsetzbare Strukturen
ahnlich des Bundesvergabegesetzes wieder, jedoch wurde diese von keinem
Experten in den Interviews erwahnt. Die Experten verwiesen auch fir private
Auftraggebende auf das Bundesvergabegesetz. Einig waren sich die Experten, dass
bei jeder Ausschreibung juristische Fachkenntnisse von Bedeutung sind, um die
Ablaufe von Ausschreibungen sowie die rechtliche Beurteilung der Angebote zu
bewerten. Diese sollten die Ausschreibung begleiten, aber keine fachliche

Beurteilung von Qualitatskriterien in der Kommission vornehmen.
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Die gréBten Erwartungen der Auftraggebenden finden sich laut den Experten beim
Auftragsmanagement wieder. Klar ist, dass eine qualitative Leistungserbringung und
die Ausfiihrung der im Leistungsverzeichnis angefihrten Vorgaben erwartet werden.
Zusétzlich wird aber angenommen, dass die Sicherheitsdienstleistenden auch eine
beratende Funktion Gbernehmen und den Auftrag durch ein qualitativ hochwertiges
Auftragsmanagement abwickeln missen. Auftragsmanagement - ,Das ist wirklich der
Schliissel zum Erfolg!” (Experteninterview Zuordnung B, 2017, S.11)

Die im theoretischen Teil dieser Arbeit genannten Qualitédtsbeurteilungen wurden von
den Experten GrofBteils als geeignete Qualitatskriterien beschrieben. Es ist aber nicht
jedes Qualitatskriterium fOr jede Ausschreibung zu verwenden. Besonders
bedachtsam sollte eine Qualitatsbeurteilung mit einem Sicherheitskonzept Uberlegt
werden. Dies kann unter Umstanden eine beratende Unterstitzung sein, aber auch
zu Alternativangeboten fihren. Beim Kriterium ,Auswahl des eingesetzten Personals®
ist zu beachten, dass das zukinftig eingesetzte Personal nicht bereits bei der
Ausschreibung vorgestellt werden muss, sondern eine Vorgabe von bestimmten
Kenntnissen und Merkmalen ausreichend ist. Auf die persdnliche Vorstellung des/der
Auftragsmanagers/Auftragsmanagerin wird von den Experten deutlich hingewiesen,
wodurch der Stellenwert des Auftragsmanagements hervorgehoben wird.

6.2 Schlussfolgerungen zu der Forschungsfrage

Die Forschungsfrage zielt auf die Erflllung der Erwartungen der Auftraggebenden
durch messbare Qualitatskriterien ab. Durch die Experten wurde erkannt, dass einige
Qualitatskriterien nur durch den Einsatz einer Bewertungskommission messbar sind,
jedoch sehr gute Kriterien darstellen. Die Erfullung der Erwartungen wird durch den
Einsatz von verschiedenen messbaren Qualitatskriterien erzielt, die fir die jeweilige

Ausschreibung passend sind.

Als wichtigstes, durch eine Kommission messbares Qualitatskriterium, stellt sich das
Auftragsmanagement dar. Das Auftragsmanagement wird durch die Betreuung mit
einem  Auftragsmanager/einer  Auftragsmanagerin  als  Schnittstelle  zum
Vertragspartner/zur ~ Vertragspartnerin  sichergestellt.  Dies  bietet  den
Auftraggebenden alle Erwartungen Uber das Auftragsmanagement zu erflllen, sei es
bezogen auf das eingesetzte Personal, das Unternehmen oder an das
Auftragsmanagement selbst.
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6.3 Interpretationen zu den Hypothesen

In diesem Abschnitt werden die zu Beginn der Arbeit aufgestellten Hypothesen
interpretiert. Beim Verfassen der Hypothesen wurde nicht auf eine bedingte
Verifizierung aller Hypothesen geachtet. Durch die Auswertung der Daten konnte
jedoch keine Hypothese falsifiziert werden.

Durch die Einbindung von messbaren Qualitdtskriterien in Bestbieter -—
Ausschreibungen werden die Erwartungen der Auftraggebenden besser erflillt als bei
Billigstbieter - Ausschreibungen.

Die Auswertung der erhobenen Daten brachte folgendes Ergebnis zu dieser
Hypothese:

Einerseits kann durch die Einbindung von messbaren Qualitatskriterien ein/eine
besser geeigneter Anbietende/r aus der Ausschreibung gefiltert werden und
andererseits kann durch den angepassten Preis bei Bestbieterausschreibungen die
erwartete Leistung erfllt werden.

Die Auswahl von Schllisselpersonal (Kunden-/Kundinnenbetreuung) durch messbare
Kriterien wie Ausbildungen, bei Ausschreibungen fiir Sicherheitsdienstleistungen
fuhrt zu einer qualitativ hochwertigen Abwicklung des Auftrages.

Die Auswertung der erhobenen Daten brachte folgendes Ergebnis zu dieser
Hypothese:

Durch die Wichtigkeit des Auftragsmanagements ist auch die Ausbildung des
eingesetzten Schllsselpersonals ausschlaggebend fir die qualitative Abwicklung des
Auftrages. Die Experten sind sich einig, dass die Qualitat eines Auftrages stark von
der Betreuung der Kundinnen und Kunden abhéangt.

Die Abfrage von Unternehmenszertifikaten als Qualitdtskriterium filtert
prozessorientierte Bietende aus dem Ausschreibungsverfahren.

Die Auswertung der erhobenen Daten brachte folgendes Ergebnis zu dieser
Hypothese:
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Die Experten befanden Unternehmenszertifikate zwar nicht als alleiniges Kriterium fr
die Auswahl eines Bietenden geeignet, jedoch sind Experten auf dem Standpunkt,
dass Unternehmenszertifikate von anerkannten Zertifizierungsstellen eine

Prozessorientierung der Bietenden darstellt.

Durch die Voraussetzung eines Konzeptes fiir die Ubernahme einer
Sicherheitsdienstleistung als Qualitétskriterium in einer Ausschreibung, verringern
sich die Problemstellen bei einem Dienstleisterwechsel.

Die Auswertung der erhobenen Daten brachte folgendes Ergebnis zu dieser
Hypothese:

Einige Experten sehen das Konzept fir die Ubernahme einer
Sicherheitsdienstleistung  nicht nur als  Qualitatskriterium  sondern als
Ausschlusskriterium, falls dies nicht erbracht wird. Durch die Erarbeitung eines
solchen Konzeptes ist der Bietende gezwungen sich mit den Prozessen des
Auftraggebenden und der Umsetzung der gewlnschten Dienstleistung
auseinanderzusetzen. Damit kénnen Problemstellen im Vorfeld erkannt,

angesprochen und verringert werden.

6.4 Fazit und Ausblick

Durch die theoretische und empirische Erarbeitung der Gestaltung von
Ausschreibungen fir Sicherheitsdienstleistungen konnten einige wertvolle Aussagen
getroffen werden. Die Meinungen der Experten geben Aufschluss Uber die
Verwendung von Qualitatskriterien und zeigen gezielt Vorteile fir Bestbieterverfahren
bei Ausschreibungen. Die wichtigsten Punkte in einer Ausschreibung fir
Sicherheitsdienstleistungen sind:

e Genaue Definition der Leistungsbeschreibung (Vorbereitung)

e Verwendung von Bestbieterverfahren, wobei teilweise die Qualitat durch
kommissionell messbare Qualitétskriterien gegenliber dem Preis bevorzugt
behandelt wird (Im Zuge der Ausschreibung)

e Beachtung der Gestaltung des Auftragsmanagements im Zuge der
Ausschreibungskriterien (Erfullung der Erwartungen nach der
Ausschreibung)
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Im theoretischen Teil der Arbeit werden unterschiedliche Ausschreibungsteile
beschrieben und analysiert. Die dort behandelten Punkte sind den Erfahrungswerten
des Autors nach die schwierigsten Stellen einer Ausschreibung, um das gewlinschte
Ergebnis zu erreichen. Bei diesen Themen wurde ein direkter Praxisbezug zu
durchgefiihrten  Ausschreibungen hergestellt und auf Herausforderungen
hingewiesen. Es wurde sehr stark auf die Ablaufe und Qualitatskriterien einer
Ausschreibung eingegangen, aber auch auf den Preis und die damit verbundenen
Kalkulationsschwierigkeiten.

Der empirische Teil zeigt die Relevanz von Bestbieter-Ausschreibungen und die
gewunschte Erflllung der Erwartungen der Auftraggebenden. Durch die Meinungen
der Experten wird dargestellt, welche Prioritaten bei Ausschreibungen gesetzt werden
sollen, die Unterschiede und Brauchbarkeit von Eignungs- und Auswahlkriterien
sowie die Beurteilung der Qualitatskriterien.

Der nachste Schritt nach dieser Arbeit ware die Ausarbeitung der jeweiligen Punkte
flr eine konkrete Ausschreibung. Hier kdnnte gezielt auf die optimalen Eignungs-,
Auswahl- und Zuschlagskriterien durch Qualitdtsmerkmale eingegangen werden.
Weiters sind die Fragen nach der konkreten Preisdnderung bei qualitativ
hochwertigen Sicherheitsdienstleistungen und der Einfluss der bestehenden
Lieferanten auf eine neue Ausschreibung der Sicherheitsdienstleistungen offen
geblieben. Diese Punkte wurden nicht behandelt, weil diese Arbeit einerseits auf die
Qualitatskriterien und nicht auf die optimale Preisgestaltung fokussiert ist und
andererseits weil der bestehende Lieferant objektiv gesehen keinen Einfluss auf eine
Neuausschreibung haben sollte.
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Kurzfassung

Die Gestaltung von Ausschreibungen ist ein wichtiges Mittel, damit die Erwartungen
der Auftraggebenden im Hinblick auf ihre gewiinschten Sicherheitsdienstleistungen
erflillt werden. Nicht nur in diesem Bereich spielen Ausschreibungen eine wichtige
Rolle, sondern bei allen Leistungen, die nicht vom Unternehmen direkt erbracht
werden kdnnen. Speziell bei Sicherheitsdienstleistungen ist Outsourcing eine gute
Mdoglichkeit, Dienstleistungen abzudecken, die nicht das Kerngeschaft eines
Unternehmens sind. Diese Arbeit beschreibt die Vorgehensweise bei der Gestaltung
von Ausschreibungen mit speziellem Fokus auf Sicherheitsdienstleistungen. Es
werden inhaltliche Themen, wie das Leistungsverzeichnis, rechtliche Rahmenwerke
und unterschiedliche Kriterien beschrieben. Die empirische Forschung ist fokussiert
auf die folgenden Bereiche: Prioritaten bei Ausschreibungen, Eignungs-, Auswahl-
und Qualitatskriterien. Anhand eines Interviewleitfadens wurden Expertenmeinungen
zu diesen Themen strukturiert ausgewertet. Die Erkenntnisse liegen vor allem darin,
dass alle Experten von dem Bestbieterprinzip bei Ausschreibungen Uberzeugt sind
und diese Vorgehensweise fur die bestmoglichste Erfullung der Erwartungen von
Auftraggebenden empfehlen. Das Billigstbieterprinzip wird aber nicht komplett
ausgeschlossen. Bei Massenprodukten bzw. bei sehr konkret festgelegten
Leistungen, welche keine komplexen Dienstleistungen erfordern oder solchen mit
wenig Umfang, kénnen Billigstbieterverfahren angewendet werden. Eine wesentliche
Aussage der Experten ist auch, dass Qualitatskriterien die Méglichkeit bieten den/die
geeignetsten Bietenden/Bietende bei Ausschreibungen herauszufiltern. Aber nicht
alle Qualitatskriterien sind daflr gleichermaBen geeignet. Das wichtigste
Qualitatskriterium  bei  Ausschreibungen ist laut den Experten das
Auftragsmanagement. Dieses bewirkt, dass die Verantwortung des Auftrages an eine
SchlUsselkraft Ubertragen wird, welche bei der Ausschreibung eine zentrale Rolle
spielt und besonders bewertet werden sollte. Durch ein gut funktionierendes
Auftragsmanagement  werden  die  Erwartungen  eines  regelmaBigen
Informationsaustauschs, einer schnellen Verflgbarkeit und Problemlésung, guter
FOhrung und Koordination des Personals, reibungsloser Ablaufe und selbststédndiges
Handeln im Verantwortungsbereich gewahrleistet, sowie das
Sicherheitsunternehmen und das eingesetzte Sicherheitspersonal ordnungsgeman
vertreten und gefuhrt. Ein weiteres wichtiges Qualitatskriterium, welches fiir manche
Experten gar zum Ausschlusskriterium wird, ist ein Konzept fiir die Ubernahme von
Sicherheitsdienstleistungen, ein sogenanntes Implementierungskonzept.
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Fragebogen fiir Interviews

I Allgemeine Daten und Klarungen
e Aufnahme des Interviews

e Geheimhaltung von Daten

Datum:
Uhrzeit:
Ort:

Il. Angaben zur Person und Themenbezug

Name:

Derzeitige Funktion:
Aufgabengebiet:
Werdegang:

ll. Einleitung

Erlduterung des Themenfelds der Arbeit und Erklarung von
Begrifflichkeiten/Fachbegriffe der nachfolgenden Fragen

IV. Prioritat von Ausschreibungen

1. Ab welcher KenngrdBe ist ihrer Meinung nach eine Ausschreibung von
Sicherheitsdienstleistungen in der Privatwirtschaft notwendig?

2. Welche Vorteile ergeben sich dem Unternehmen durch eine Ausschreibung?
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3. Was ist aus [Threr Sicht am Ablauf einer Ausschreibung von
Sicherheitsdienstleistungen besonders zu beachten?

4. Was sind Ihrer Meinung nach die Vor- und Nachteile von Billigstbieter- und von
Bestbieterausschreibungen?

5. Im welchem Verhaltnis sehen Sie den Preis zu den Qualitatsbewertungen bei
Bestbieterausschreibungen?

6. Welche Personen sollten in einer Bewertungskommission flir Ausschreibungen
Teilnehmen? — Beschreiben sie auch weshalb diese Personen.

o (Falls kein Bezug zu Facility Management — Frage: In wieweit kann Ihrer
Meinung nach das Facility Management bei Ausschreibungen zu
Sicherheitsdienstleistungen beitragen?)

7. Welche Erwartungen haben Ihrer Meinung nach Auftraggebende an die
Sicherheitsdienstleistungsunternehmen?
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Eignungs- und Auswabhlkriterien

8. Was sind Ihrer Meinung nach Eignungs- und Auswahlkriterien?

9. Wann und wie wiirden Sie Eignungs- und Auswahlkriterien bei Ausschreibungen
anwenden?

10.In wieweit halten Sie den Einsatz von Qualitatskriterien flir Eignungs- und
Auswahlkriterien geeignet?
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VL. Qualitatskriterien

11.Welche Qualitatskriterien sollen ihrer Meinung nach bei Ausschreibungen
angewandt werden?

12.Welche Erwartungen haben Ihrer Meinung nach die Auftraggebenden an die
Sicherheitsdienstleistenden durch die Qualitatskriterien?

13.Welche Bewertungsmethoden bei Qualitatskriterien kennen Sie und wirden Sie
bei den unterschiedlichen Kriterien anwenden?

14.In wieweit beeinflusst Ihrer Meinung nach das Auftragsmanagement
(Schliisselpersonal) die Abwicklung von Auftragen nach der Ausschreibung?

15.In wieweit nitzen aus Ihrer Sicht Unternehmenszertifikate bei der Auswahl des
richtigen Bietenden bei Ausschreibungen?
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16. Was wirde Ihrer Meinung nach die Erstellung eines Konzeptes fir die
Ubernahme von Sicherheitsdienstleistungen nach einer Ausschreibung bringen

und ware dies ein gutes Zuschlagskriterium?

17.Welche der unteren Zuschlagskriterien sehen Sie als messbares
Qualitatskriterium fir Ausschreibungen? — Und wodurch messbar?

Qualitatskriterium

messbar/nicht messbar

Auftragsmanagement, Betreuung der Kundinnen und
Kunden

Auswahl des eingesetzten Personals

Uberzahlung des eingesetzten Personals

Spezielle Referenzen

Unternehmenszertifikate

Organisation und Infrastruktur

Konzept fiir die Ubernahme der Dienstleistung

Schulungs- und Ausbildungskonzept

Sicherheitskonzept
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18.Welche dieser Qualitatskriterien sind Ihrer Meinung nach geeignet, um die
Erwartungen der Auftraggebenden bei Sicherheitsdienstleistungen zu erflillen?

Qualitatskriterium geeignet/nicht
geeignet

Auftragsmanagement, Betreuung der Kundinnen und
Kunden

Auswahl des eingesetzten Personals

Uberzahlung des eingesetzten Personals

Spezielle Referenzen

Unternehmenszertifikate

Organisation und Infrastruktur

Konzept fiir die Ubernahme der Dienstleistung

Schulungs- und Ausbildungskonzept

Sicherheitskonzept

19.Glauben Sie, dass messbare Qualitatskriterien die Erwartungen der
Auftraggebenden besser erfiillen als bei Billigstbieterausschreibungen? Bitte
geben Sie eine Begriindung an.

VIL. AbschlieBender Teil

Welche Anmerkungen oder Punkte haben Sie noch?

Vielen Dank flr die Beantwortung der Fragen, hiermit beende ich die Aufnahme.
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Detailauswertung der einzelnen Experteninterviews

Abschnitt Prioritat von Ausschreibungen

Zusammenfassung Experteninterview — anonyme Zuordnung A:

Die wichtigste KenngréB3e fur eine Ausschreibung ist der Umfang der Dienstleistung (z.B.
Manntage) und in weiterer Folge die Kosten. Eine KenngréB3e ist jedoch auch die Qualitat,
wobei diese erst in einem spateren Stadium der Ausschreibung von Bedeutung ist. Durch
das Bundesvergabegesetz gibt es bereits KenngréBen, die fur 6ffentliche Auftraggebenden
national oder international, respektive europaweit bindend sind. Diese waren auch in der
Privatwirtschaft sinnvoll. ,Anders ausgedrlckt, die Privatwirtschaft sollte sich nach meinem
Daftirhalten grundsétzlich an den Vorgaben des Bundesvergabegesetztes orientieren, um
dadurch auf sicherem Boden zu bleiben* (Experteninterview Zuordnung A 2017, S.2). Ein
Vorteil von Ausschreibungen ist der Marktvergleich, respektive der Vergleich der Anbieter.
Durch das zweistufige Verfahren von Ausschreibungen nach dem Bundesvergabegesetz hat
man beim Marktvergleich die Mdglichkeit bereits im Vorfeld ungeeignete Bietende
auszuschlieBen und in Richtung Qualitdt des Anbietenden bzw. Qualitat der Dienstleistung
zu selektieren. Beim Ablauf von Ausschreibungen sind die Zeit und die Definition der
Qualitatsanforderungen (Sprachkenntnisse, Grundausbildung, Spezialausbildung) besonders
zu beachten. ,Billigstbieter, wie der Name schon sagt, bekommt fiir wenig Geld vermutlich
wenig Leistung, was im Endeffekt teuer wird“ (Experteninterview Zuordnung A 2017, S.2).
Das Billigstbieterprinzip ist, wenn Uberhaupt nur bei Ausschreibungen, wo es um Mengen-
oder Massenverbrauchsgliter geht (z.B. Toilettenpapier) zu verwenden. Das
Bestbieterprinzip bietet eine vernlnftige Aufteilung zwischen Qualitdt und Leistung. Die
Bewertungskriterien der Qualitdt mussen dabei mindestens bei 60% liegen. Fur eine
Bewertungskommission, um die Qualitdt in der Ausschreibung zu beurteilen, sollten
Sachverstandige, Juristen, zustédndige aus der Fachabteilung (Sicherheit) und der Einkauf
sowie gegebenenfalls externe Beratende herangezogen werden. Die Erwartungen der
Auftraggebenden sind Seriositat, kompetente Dienstleistung (sowohl im Hinblick auf die
operativ eingesetzten Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, als auch auf das Ubergeordnete
Management), Offenheit (im Sinne von Mangel aufzeigen) und Fehlermanagement (im Sinne
von schnelle Reaktion/Berichterstattung beim Auftraggebenden). (Vgl. Experteninterview
Zuordnung A)

Martin Frischmann, BSc 1
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Zusammenfassung Experteninterview — anonyme Zuordnung B:

Die KenngréBe fir eine Ausschreibung ist die Kompetenz der Auftraggebenden. Eine
Ausschreibung mit fachlicher Unterstitzung kann bei kleinen, wie auch bei groBen Auftragen
sinnvoll sein. Ein Vorteil einer Ausschreibung, der sich immer mehr bemerkbar macht, ist die
interne und externe Absicherung bei der Vergabe von Auftragen. Themen wie Stand der
Technik, Haftung und Compliance werden dabei berlcksichtigt. Durch eine professionell
gestaltete Ausschreibung bekommt der/die Auftraggebende die Leistung, welche er/sie
bendtigt. Ausschreibungen, die professionell nach dem Bundesvergabegesetz gestaltet sind,
kébnnen die Erwartungsseite und die Erlebnisseite beim Kunden/bei der Kundin besser
garantieren. ,Wenn man sagt, was ist Qualitdt? Dann ist Qualitdt Kundenzufriedenheit. Und
Kundenzufriedenheit haben wir dann, wenn die Erwartungen des Kunden erfllt werden®.
(Experteninterview Zuordnung B 2017, S.3) Der Schlissel zum Erfolg liegt darin, die
Erwartungen der Auftraggebenden dem Dienstleister so genau wie mdoglich zu beschreiben.
Beim Ablauf einer Ausschreibung ist aus Sicherheitsgrinden immer empfohlen ein
zweistufiges Verfahren anzuwenden. Im ersten Schritt kénnen faire, gerechte und
notwendige Eignungskriterien festgelegt werden. Dies ist im Bundesvergabegesetz
festgelegt und sollte auch fir private Auftraggebende eingesetzt werden. Wesentliche
Punkte sind dabei die Unternehmensleistungsfahigkeit, sowie die finanzielle und
wirtschaftliche Leistungsfahigkeit der Auftragnehmenden. In der zweiten Stufe ist das
Wesentlichste ein eindeutiges Leistungsverzeichnis und damit verbundene klare
Bedingungen, wie offene Kalkulationen, Haftricklasse oder Pdnalisierungen. Ein
entscheidender Punki, welcher bereits bei den Eignungskriterien in der ersten Stufe
abgefragt werden kann, ist das Auftragsmanagement. Billigstbieterausschreibungen sind fir
Sicherheitsdienstleistungen nicht vorteilhaft. Sollte ein Billigstbieterprinzip angewendet
werden, ist die Ausschreibung ganz genau zu definieren und ebenfalls auf eine offene
Kalkulation zu achten. Ein wichtiger Faktor sind dabei die Lohnnebenkosten. Da gibt es am
Markt eine Spanne von 60 bis 95 % und das ist ein groBer Unterschied beim Vergleich der
Anbietenden. Das Verhaltnis zwischen Preis und Qualitdt kommt auf das Verfahren bei der
Bestbieterausschreibung an. Bei einem offenen Verfahren sollte das Verhéltnis maximal 60%
Preis und 40% Qualitédt sein. Bei einem Verhandlungsverfahren, wo in der ersten Stufe
bereits geeignete Bietende ausgewahlt werden, wird ein Verhaltnis von 60% Qualitat und
40% Preis empfohlen. Um Spekulationen entgegen zu wirken, sollte jedoch ein Maximalpreis
bei einem Notar hinterlegt werden. So kann verhindert werden, dass ein vordefinierter
Hochstpreis Uberschritten wird. Diese Moglichkeit bietet auch das Bundesvergabegesetz.
JAlIso das allerwesentlichste Kriterium fir die gesamte Ausschreibungsthematik ist
Transparenz, Nachvollziehbarkeit bis ins Letzte. Keine Schmédhs und Tricks”

Martin Frischmann, BSc 2
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(Experteninterview  Zuordnung B 2017, S.4). Die Zusammenstellung einer
Bewertungskommission ist ein heikles Thema. Es wird empfohlen einen gerichtlich beeideten
Sachverstandigen hinzuzuziehen, um Einspriche zu minimieren. Weiters sollten in der
Kommission fachkundige Personen von der auftraggebenden Seite und externe fachkundige
Person sein. Juristen sind in einer Kommission, welche fachlich hauptsachlich bei
subjektiven Kriterien bewertet, nicht notwendig. Bei den Zuschlagskriterien sollten 70-90 %
objektive Kriterien, wie beispielsweise Ausbildungen und Uberkollektivliche Bezahlung, und
nur maximal 30% subjektive Kriterien, wie Implementierungskonzept und Qualitatskonzept,
verwendet werden. Die Erfahrungen das Facility Management in eine Ausschreibung fir
Sicherheitsdienstleistungen einzubinden, ist eher negativ, da die Sachkunde fir diesen
spezifischen Bereich haufig fehlt. Eine wichtige Erwartung der Auftraggebenden ist, sich
nach der Ausschreibung nicht mehr darum kimmern zu muissen. Die Auftraggebenden
sollen nicht der/die ,Auftragsmanager/Auftragsmanagerin“ fir das Bewachungsunternehmen
sein. Weiters wird die Wirtschaftlichkeit erwartet. ,Ein Schlagsatz: Preis-Leistungsverhdéltnis
muss stimmen!”. (Experteninterview Zuordnung B 2017, S.6) Ein wichtiger Aspekt ist, dass
im  Angebot gegebene Versprechen eingehalten werden, was nach der
Vertragsunterzeichnung oft vernachléssigt wird. (Vgl. Experteninterview Zuordnung B)

Zusammenfassung Experteninterview — anonyme Zuordnung C:

FOr Ausschreibungen gibt es keine notwendige KenngréBe, sondern diese hangt von der
Tétigkeit ab. Einfachere Tatigkeiten sind leichter auszuschreiben als komplexere, die oft
durch Angebotseinholung, Klarungen und Verhandlungen (der Auftragsdetails, nicht nur des
Preises) vereinfacht werden muissen. ,Je komplexer, desto schwieriger ist alles (iber
Ausschreibungen klédrbar“ (Experteninterview Zuordnung C 2017, S.2). Die Vorteile von
Ausschreibungen sind: die Vergleichbarkeit der Angebote und die Ubersicht, ob die Aufgabe
von den Bietenden verstanden wurde. (Preis zu hoch — offensichtlich Furcht, Preis zu niedrig
— Aufgabe nicht verstanden). Der Kollektivvertrag in der Bewachung regelt den Grofteil des
Preises der Dienstleistung. Bei Ausschreibungen von Dienstleistungen, wo wenig sonstige
Element wie Werkzeuge oder Materialien bendtigt werden, liegen die preislichen Ergebnisse
eng zusammen. Bei komplexeren Aufgaben sollte man vorab selbststéandig kalkulieren, um
zu erkennen, wo der Preis cirka sein sollte. Beim Ablauf von Ausschreibungen sollte der
Zeitplan besonders bedacht werden um rechtzeitiges Ausschreiben fir die Anbietenden zu
garantieren und um genlgend Zeit fir die Auswertung und Bietendengesprache zu haben.
Die Angebote mlssen auf die geforderte Leistungsfahigkeit oder -stéarke, regionale Vor-/ und
Nachteile, das Angebot von Werkzeugen und Ressourcen sowie rechnerisch Uberprift
werden. Halbherzig abgegebene Angebote werden aussortiert. Billigstbieterausschreibungen
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sind in vielen Fallen mdglich, vor allem bei einfachen Leistungen und Massenauftragen.
Komplexere Leistungen oder Aufgaben, wo beispielsweise die Geheimhaltung oder die Aus-
und Weiterbildung wichtig sind, kann nur das Bestbieterprinzip angewendet werden. Das
Verhaltnis zwischen Preis und Qualitat sollte bei maximal 50% Preis sein. Die Kommission
bei einer Bestbieterausschreibung ist auftragsspezifisch und abhangig von der Struktur der
Auftraggebenden. Jedenfalls missen Fachleute, wie Kaufmann/Kauffrau, Praktiker/in und
Jurist/in fir die bestimmten Bewertungen herangezogen werden. Sollte das Facility
Management die Aufgaben der Ausschreibung verstehen, kann dies durch vernlnftige
Konzepte und Formulierungen wesentlich beitragen, dass die gewilnschte Qualitat
erreichbar ist.
,Durch die gesamtheitliche Betrachtungsweise, ist es dann nicht nur eine einfache
Sicherheitsdienstleistungsausschreibung, sondern sie ist so formuliert, dass es zum
Gesamtkonzept dazu passt. Das gilt aber allgemein fiir jede Ausschreibung, nicht nur
fir Sicherheitsdienstleistungen. Wenn eine Ausschreibung ausschlieBlich von
Sicherheitsfachmann  erstellt wird, kann es sein, dass Schnittstellen,
Anknlpfungspunkte, Notwendigkeiten in der Gesamtbetrachtungsweise nicht
berticksichtigt sind” (Experteninterview Zuordnung C 2017, S.3).
Die Erwartungen der Auftraggebenden sind breit gestreut und stark abhangig von der
Dienstleistung. Im Zusammenhang mit dem Facility Management geht es oft um
Rezeptionsdienste und Bewachungsaufgaben. Die Erwartungshaltung der Kundinnen und
Kunden ist dabei ein gepflegtes Erscheinungsbild, damit verbunden ein gutes Auftreten
sowie gute Kommunikationsféhigkeiten und Kenntnisse im Berichtswesen. Weiters spielt
selbststandiges Handeln sowie gute Fihrung der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter eine
wichtige Rolle. Der Auftragnehmende muss zeigen, dass ihm die Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter etwas Wert sind und mit ihnen pfleglich umgehen, aber dass er auch in der Lage
ist, diese zu fuhren, wie es in der Sicherheitsbranche notwendig ist. Die Fluktuation ist
abhangig von der Unternehmenskultur (Vgl. Experteninterview Zuordnung C).

Zusammenfassung Experteninterview — anonyme Zuordnung D:

Der Zeitpunkt einer Ausschreibung ist ein Revisionsthema. Ab einen gewissen Zeitpunkt
sollte ein Unternehmen ausschreiben, um marktkonforme Preise zu erreichen. Dieser
Zeitpunkt darf jedoch nicht zu knapp gewahlt werden, da ein Wechsel des Dienstleisters bei
gleichbleibend hoher Qualitat sehr aufwendig ist. Ein weiterer Grund flr eine Ausschreibung
ware eine sinkende Qualitdt und wenn die Rahmenbedingungen vom Dienstleister nicht
mehr eingehalten werden kdnnen. Die Ausschreibung bietet Vorteile bei der Qualitats- und
Preisabfrage. Hier kann man eine Auswahl des Dienstleisters treffen, welcher die beste
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Qualitat zu einem vernlnftigen Preis bietet. Das Wichtigste beim Ablauf einer Ausschreibung
liegt im fachlichen Teil. Dieser sollte umfangreich ausformuliert werden, damit die Qualitat
der Sicherheitsdienstleistung stimmt. Um den fachlichen Teil Gberprifen zu kénnen, muss
ein geeigneter Vergabeprozess gewahlt und aufgesetzt werden. So kann sich der
Auftraggebende ein Bild Uber die abgegebenen Angebote und (ber die bietenden
Unternehmen machen. Wichtige Prozessschritte sind dabei die Beschreibung des Start-Up
Prozesses und die Vorstellung des  Projektleiters/der  Projektleiterin.  Fir
Sicherheitsdienstleistungen liegt kein Vorteil bei Billigstbieterausschreibungen. Billige Preise
entstehen durch Abschlage in der Qualitat. Im Ausschreibungsprozess muss es eine
Gewichtung zwischen Preis und Qualitat geben. Diese sollte bei Sicherheitsdienstleistungen
so gestaltet sein, dass die Qualitat Uberwiegt. Diese Gewichtung ist sehr wichtig, um durch
die Qualitdt den Bestbieter herauszufiltern. Um die Qualitdt zu bewerten, sollten in der
Kommission auf alle Félle Personen aus der operativen Fachabteilung, die mit dem
Dienstleister zusammenarbeiten sitzen. Far die juristischen, rechtlichen und
vertragstechnischen Themen sollte der Einkauf herangezogen werden, sowie eine extern
beratende Fachperson fur eine neutrale fachliche Meinung. Die Erwartung an die
Sicherheitsdienstleistungsunternehmen ist die vollinhaltliche Angebotsabgabe nach den
Ausschreibungspunkten. Damit erhalt man den ersten Indikator, ob die Anbietenden die
Ausschreibung ernsthaft bearbeiten. Als zweiten Punkt wird erwartet, dass sich die
Anbietenden individuelle Gedanken zur Ausschreibung machen. Dies kann auch durch
verschiedene Konzepte gefordert werden. Diese individuellen Gedanken sollen jedoch nicht
in tonnenweise Unterlagen erbracht werden, sondern durch pointierte Inhalte. Es wird davon
ausgegangen, wenn sich der Bietende im Vorfeld bei der Angebotslegung bereits fachlich
gut einbringt, dass dies auch bei Auftragsvergabe geschieht (Vgl. Experteninterview
Zuordnung D).

Zusammenfassung Experteninterview — anonyme Zuordnung E:

Die 6ffentlichen Auftraggebenden unterliegen den KenngréBen des
Bundesvergabegesetzes. Diese Grenzen sollten auch auf die Privatwirtschaft umgelegt
werden. Die Grenze firr eine Direktvergabe liegt bei €100.000, jedoch wird oft intern eine
geringere Grenze festgelegt. Eine gute Méglichkeit ist zum Beispiel Direktvergaben bis zu
€10.000 und ab €10.000 die Einholung von mindestens 3 Angeboten. Durch
Ausschreibungen wird eine hohe Transparenz erzielt. Weitere Vorteile sind die
Gleichbehandlung der Bietenden sowie die Wirtschaftlichkeit, Sparsamkeit und
ZweckmaBigkeit. Der Auftraggebende erhofft sich dadurch im Gesamtkonzept das am
besten geeignete Angebot, um die Dienstleistung zu erfillen. Das komplexeste bei einer

Martin Frischmann, BSc 5



Anhang 2_Detailauswertung Experteninterviews

Ausschreibung ist neben den rechtlichen Aspekten den Bedarf zu eruieren und in einem
Anforderungskatalog festzulegen. Wichtig dabei sind Ablaufe, wie Bestellungen,
Einteilungen, Dienstanweisungen und Nacharbeiten zu bedenken. ,Wichtig ist, dass es ein
gemeinsames Verstandnis gibt und Missverstdndnisse vermieden werden, die dann auch zu
Problemen flihren* (Experteninterview Zuordnung A 2017, S.3). Das Billigstbieterprinzip kann
bei Ausschreibungen dann angewendet werden, wenn die Leistungen vergleichbar sind.
Klassisches Beispiel ist hierflr eine Prifungsleistung nach einer genormten Vorgabe. Wenn
die Leistungskomponente mitberlcksichtigt wird und neben dem Preis auch Konzepte sowie
Know-How einflieBen soll, ist eine Bestbieterausschreibung besser geeignet. Im
Sicherheitsdienstleistungsbereich ist das Bestbieterprinzip einzusetzen, wenn Konzepte und
Know-How gefordert sind und nicht nur eine Personalbereitstellung mit festgelegten
Qualifikationen. Das Verhaltnis bei Bestbieterausschreibungen zwischen Preis und Qualitat
sollte im Sicherheitsbereich mit 60:40% oder sogar 70:30% (Preis hdher) festgelegt werden.
So ist gewahrleistet, dass bei knappen Preisdifferenzen die Qualitatskriterien Gberwiegen.
Eine Kommission fir die Bewertung der Qualitdt setzt sich aus einem unabhéangigen
Fachexperten, den Verantwortungstragern der Auftraggebenden und internen Fachexperten
der jeweiligen Abteilung zusammen. Begleitet wird die Kommission durch einen
Vergabeexperten/expertinnen bzw. Juristen/Juristinnen. Das Facility Management kann bei
Uberschneidungen, wie bei Themenbereichen von Klima und Brandschutz ebenfalls als
Fachexpertise in der Kommission herangezogen werden. Eine der wichtigsten Erwartungen
ist die zeitgerechte Personalbereitstellung. Weitere wichtige Punkte sind die ausreichende
Qualifikation des Personals, die adaquate Ausristung und die Erflllung der
organisatorischen  Anforderungen, wie ,Besondere Dienstanweisung®, Orts- und
Gebdudekenntnisse, etc. Zuséatzlich zu diesen grundséatzlichen Erwartungen wird der
Sicherheitsdienstleistende als Beratungsfunktion gesehen, um Schwéachen oder
Verbesserungspotentiale fir den Auftraggebenden aufzuzeigen und fir besondere
sicherheitsrelevante Erfordernisse zur Verfligung zu stehen (Vgl. Experteninterview
Zuordnung E).

Abschnitt Eignungs- und Auswahlkriterien

Zusammenfassung Experteninterview — anonyme Zuordnung A:

Ein Unternehmen muss grundséatzlich fir die ausgeschriebene Leistung geeignet sein, dazu
gehdéren die gewerberechtlichen Voraussetzungen, die Steuer, Sozialversicherungs- und
Rechtstreue sowie eine ausreichende Haftpflichtversicherung und Erfahrungen im
ausgeschriebenen Bereich. Weiters gehért zur Eignung die Mitarbeiterstéarke sowohl der
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operativen Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter als auch jenen des Managements. Die
Anwendung der Eignungs- und Auswahlkriterien liegt in der ersten Stufe eines
Vergabeverfahrens analog zum Bundesvergabegesetz. Qualitatskriterien sind nur bedingt
geeignet fur Eignungs- und Auswahlkriterien. Diese sollen als Zuschlagskriterium in der
zweiten Stufe dienen (Vgl. Experteninterview Zuordnung A).

Zusammenfassung Experteninterview — anonyme Zuordnung B:

In den Eignungs- und Auswabhlkriterien wird das festgelegt, was der Auftraggebende mdéchte,
damit der Bietende genlgend Kapazitaten hat und fahig ist auf unterschiedliche Situationen
zu reagieren. Ein immer wichtiger werdender Punkt sind dabei auch die personellen
Kapazitadten bei Notsituationen, was jedoch nicht zwingend in den Eignungskriterien
festgelegt werden muss. Die eigene Notrufzentrale als Eignungskriterium kommt immer
haufiger in der technischen Leistungsfahigkeit vor, um ein zweites Netz Uber technische
Alarme einzufihren. Zuséatzlich zu diesen technischen Kriterien wird die wirtschaftliche
Leistungsfahigkeit durch Umsatzzahlen, Haftpflichtversicherung und branchenspezifischen
Referenzen abgefragt. Die Auswahlkriterien sind die zweite Stufe der Eignungskriterien.
Sollten zu viele Unternehmen die Eignungskriterien erfillen, werden Auswahlkriterien
festgelegt, um die besten der geeigneten zu filtern, zum Beispiel durch ein Punktesystem flr
das Ubertreffen der Mindestanforderungen der Eignungskriterien. Qualitatskriterien bei den
Eignungskriterien sollten nur verwendet werden, wenn diese klar messbar sind (Vgl.
Experteninterview Zuordnung B). ,Also in der ersten Stufe, um nicht anfechtbar zu sein,
harte Kriterien, nennen wir das. In der zweiten Stufe, Qualitétskriterien jetzt beim Zuschlag,
kénnen ruhig weiche Kriterien sein” (Experteninterview Zuordnung B 2017, S.9).

Zusammenfassung Experteninterview — anonyme Zuordnung C:

Durch Eignungs- und Auswabhlkriterien finden die Auftraggebenden passende Firmen flir eine
Angebotslegung. Es zeigt, welche Unternehmen regional vertreten und wie groB3 die
Ressourcen, je nach Aufgabebereich (zum Beispiel Fuahrungskrafte, Fuhrpark,
Hundeflhrer/innen, Roéntgenanlagen) sind. Diese sind jedenfalls auch bei kleineren
Ausschreibungen zu nutzen. Es koénnen bei manchen Ausschreibungen dafir auch
Qualitatskriterien verwendet werden, jedenfalls sind die Qualitatskriterien aber bei der
Bewertung heranzuziehen (Vgl. Experteninterview Zuordnung C).
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Zusammenfassung Experteninterview — anonyme Zuordnung D:

Die Eignungs- und Auswahlkriterien beginnen bei privaten Ausschreibungen mit einer
Bieterliste, wo im Vorfeld bereits Uberlegungen angestellt werden, wer fiir die Ausschreibung
eingeladen wird. Eignungs- und Auswahlkriterien flr die Bieterliste sind beispielsweise eine
eigene und zertifizierte Notrufzentrale, die UnternehmensgréBe und Osterreichweite Prasenz.
Eignungs- und Auswabhlkriterien sollten immer verwendet werden, sowohl fir éffentliche als
auch fir private Ausschreibungen. Die Anwendungsform liegt nur am gewdhlten
Vergabeverfahren. Qualitatskriterien kdénnen dabei ebenfalls Verwendung finden (Vgl.
Experteninterview Zuordnung D).

Zusammenfassung Experteninterview — anonyme Zuordnung E:

Die Eignungskriterien sind beispielsweise Umsatz und GréBe des bietenden Unternehmens
sowie eine ausreichende Haftpflichtversicherung. Referenzprojekte konnen als
Auswahlkriterien herangezogen werden. Wichtig ist, dass die Eignungs- und
Auswahlkriterien transparent sind und keinen Bietenden diskriminieren. Diese werden bei
jedem Verfahren angewendet und sollten leicht messbar und vergleichbar sein.
Qualitatskriterien eignen sich dafir nicht unbedingt, da diese meist einer subjektiven
Beurteilung durch eine Kommission unterliegen und nur schwer prifbar sind.

Abschnitt Qualitatskriterien

Zusammenfassung Experteninterview — anonyme Zuordnung A:

Die wichtigsten Qualitatskriterien sind der Recruitingprozess, die Aus- und Weiterbildung der
eingesetzten Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sowie die Darstellung der Dienstfiihrung,
Dienstaufsicht und des Melde- und Berichtswesens. Durch die Qualitatskriterien stitzen sich
die Erwartungen auf professionelle und kompetente Erbringung der Dienstleistungen.
Bewertet werden die Qualitatskriterien durch ein vordefiniertes Punkteschema, welches in
der Ausschreibung angegeben ist. Die Punkte werden durch eine Kommission beurteilt und
in Folge von Fachgesprachen zum Beispiel durch Vorstellung/Befragung des Objektleiters im
Rahmen der Vergabeverhandlung verifiziert. Ein massiver Punkt bei den Qualitatskriterien ist
das Auftragsmanagement. Diese muss uUber die notwendige Erfahrung, Kompetenz und
zeitliche Ressourcen verflgen, damit die Implementierung bis hin zum Tagesgeschaft
ausreichend begleitet, betreut  und modifiziert ~ (Fehlermanagement)  wird.
Unternehmenszertifikate stellen dabei nur bedingt ein geeignetes Unternehmen dar.

Zertifikate von externen Zertifizierungsstellen werden anerkannt, die Umsetzung ist aber nur
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schwer prufbar. Eine unabdingbare Bedingung als Zuschlagskriterium ist ein Konzept fur die
Ubernahme von Sicherheitsdienstleistungen. Dadurch wird bereits im Vorfeld ein Mehrwert
fir den Auftraggebenden erzeugt, da sich der/die kiinftige potenzielle Partner/Partnerin mit
den ortlichen Gegebenheiten sowie den zu erbringenden Leistungen intensiv auseinander
setzen muss. Der zeitliche Ablauf mit den Ausbildungs- und organisatorischen MaBnahmen
orientiert sich ebenfalls an diesem Konzept. Dabei ist eine enge Abstimmung mit dem
Auftraggebenden notwendig (Vgl. Experteninterview Zuordnung A).

Bewertung der Messbarkeit, Bemerkungen
Qualitatskriterien Eignung
Auftragsmanagement, .
. geeignet / .
Betreuung der Kundinnen essbar Messbar durch Implementierungskonzept
und Kunden
Vorstellung nur von
Auswahl des eingesetzten n. geeignet / Schliisselpersonal/Auftragsmanagement,
Personals _ Kompetenz der MA durch Ausbildungen und
Erfahrung definieren
.. Nur bis zu einem Betrag von €0,50 / Std.
Uberzahlung des geeignet / g . /
) ,Verwendungsgruppe A ist fiir mich obsolet,
eingesetzten Personals messbar B “
gehort dem vorletzten Jahrhundert an.
. eeignet e 1 . .
Spezielle Referenzen geeignet / Tatigkeitsbeschreibung, Dauer, Fluktuation
messbar
e eeignet . e ..
Unternehmenszertifikate geeignet / Nur von einer zertifizierten Stelle geprift
messbar
Ein Unternehmen, was eine verniinftige
Organisation und geeignet / Unternehmensstruktur hat mit
Infrastruktur messbar entsprechender regionaler und o6rtlicher
Prasenz, lasst sich bewerten
Konzept fiir die Ubernahme geeignet / Lasst Rickschliisse auf die Vorgehensweise
der Dienstleistung messbar und Kompetenz zu
. Fordert globales Denken des Unternehmens,
Schulungs- und geeignet / o . -
. zeigt Rlickschliisse auf Qualitat und
Ausbildungskonzept messbar
Kompetenz
Zeigt, wie sich der/die Partner/Partnerin mit
eeignet dem Auftrag auseinandersetzt,
Sicherheitskonzept geeignet / & . .
messbar Auftraggebende kdnnten dies als
Bevormundung sehen
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Antwort Forschungsfrage: Ja

Weil bei Billigstbieterausschreibungen ausschlieBlich der Preis das ausschlaggebende
Kriterium ist. Bei Bestbieterausschreibungen missen diese Qualitditsmerkmale aufgezeigt
und bewertet werden. Bei einer Billigstbieterausschreibung zahlt nur der Preis und keine
Qualitat. Das hat haufig teure Folgen in der Qualitatsverbesserung, beispielsweise weil die
Dienstleistung nicht nach den Winschen der Auftraggebenden ausgefihrt wird oder hohe
Personalfluktuation entsteht. Bestbieterausschreibungen sind wirtschaftlicher. Das zeigt sich
auch in Hinblick auf das Image wieder, denn die Wirtschaftlichkeit wird oft nur in Euro
gemessen und nicht monetdr messbare GréBen (wie das Unternehmensimage) werden

vernachlassigt (Vgl. Experteninterview Zuordnung A).

Zusammenfassung Experteninterview — anonyme Zuordnung B:

Ein objektives Qualitatskriterium ist die Uberkollektivvertragliche Bezahlung, welches im
Vergabeverfahren angewendet werden kann. Weiters kann in der zweiten Stufe als
Qualitatskriterium  die Implementierungsphase, ein  Qualitdtskonzept sowie das
Auftragsmanagement und technische Ausstattungen, wie Kommunikationsmittel,
Transportmittel oder Fuhrpark abgefragt werden. Vereinzelt kommt auch das Kriterium
Responsezeiten bei Ausschreibungen vor. Eines der wichtigsten Kriterien ist jedoch das
Implementierungskonzept. Dies kann auch durch ein Inhaltsverzeichnis detailliert
vorgegeben werden, um von der Personalrekrutierung bis zum Beschwerdemanagement
alles abzudecken. Die Erwartung ist, mit hoher Sicherheit das zu bekommen was der
Auftraggebende will, braucht und es der Bietende auch kann. Um eine gerechte Bewertung
der Qualitatskriterien zu erhalten eignet sich eine Punktebewertung am besten. Ein ganz
entscheidender Punkt bei den Zuschlagskriterien ist das Auftragsmanagement. ,Das ist
wirklich der Schlissel zum Erfolg!“ (Experteninterview Zuordnung B 2017, S.11). Dabei ist
die Organisation besonders zu betrachten, da eine Abhangigkeit zu den betrieblichen
Abldufen besteht. Die 1SO 9001 und die OZS-Zertifizierung sollten bereits ein
Mindeststandard sein, missen aber wie alle anderen Zertifikate und Nachweise vorgelegt
werden. Weitere Unternehmenszertifikate sind immer abzufragen und sagen einiges Uber die
Struktur und die Sichtweise eines Unternehmens im Umgang mit Verfahrensanweisungen
aus. Ein wesentliches subjektives Zuschlagskriterium ist auch die Erstellung eines
Konzeptes fiir die Ubernahme der Sicherheitsdienstleistungen. Dadurch kénnen alle
Prozesse auf Plausibilitat, Strukturiertheit, Effizienz und Wirksamkeit Uberpruft werden.
Optimal werden diese Prozesse dann vom ausfihrenden Auftragsmanagement persénlich
erlautert. (Vgl. Experteninterview Zuordnung B)
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Bewertung der Messbarkeit,

Bemerkungen

Qualitatskriterien Eighung
Auftragsmanagement, e Personliche Qualifikation,
) eeigne . .
Betreuung der Kundinnen gmefsbar Branchenzugehorigkeit — eine Person und
und Kunden Stellvertretung wird bewertet

n. geeignet /
n. messbar

Auswahl des eingesetzten
Personals

Eventuell Gber Fluktuationsraten messbar,
Qualitatskriterien der einzelnen Personen
werden abgefragt, keine persodnliche
Vorstellung von allen bei Ausschreibung

Einstufung in die richtige

Uberzahlung des geeignet / Verwendungsgruppe wichtig, max. 1 Euro /
eingesetzten Personals messbar Std. Uberzahlung — Beachtung der
Lohnnebenkosten
ignet Am besten als Eignungs- oder
Spezielle Referenzen geeignet / L gnung i
messbar Auswahlkriterium geeignet
Unternehmenszertifikate gecignet / IS0 9001, 1SO 27001, 1SO 14001, etc.
messbar
L . z.B. Anzahl Interventionskrafte oder
Organisation und geeignet / L
Fahrzeuge, wesentlich in der
Infrastruktur messbar )
Implementierung
Konzept fiir die Ubernahme geeignet / Ganz entscheidend, Plausibilitat wird durch
der Dienstleistung messbar Kommission gepriift
schulunes- und e Prifbar durch Inhalt und Plausibilitat,
) 8 A Trainerhandbicher, Qualifikationen von
Ausbildungskonzept messbar

Trainern

n. geeignet /
n. messbar

Sicherheitskonzept

Frage der Unabhangigkeit — was erwarten
sich die Auftraggebenden? Unterstitzung
durch Dienstleistende moglich

Antwort Forschungsfrage: Ja

Je genauer die Ausschreibung gestaltet wird, desto besser bekommen die Auftraggebenden
was diese méchten. ,Das ist ungefdhr so, wie wenn ich ins Gasthaus gehe und sage ich
hétte gerne was zum Essen. Dann werde ich das bekommen, was der Kellner mir verkaufen
mdchte. Wenn ich ganz genau sage, was ich mdéchte, dann ist die Chance sehr groB3.”
(Experteninterview Zuordnung B, 2017, S.18)
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Zusammenfassung Experteninterview — anonyme Zuordnung C:

Bei Ausschreibungen sind Schulungen und Ausbildungen ein wichtiges Thema.
Qualitatskriterien fur Anbietende waren dabei der Ausbildungsstand der Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter, werden die Ausbildungen laufend nachgeschult und werden diese im Haus
angeboten. Sicherheit ist ein Querschnittsthema, deshalb sollten die Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter von Sicherheitsdiensten flexibel einsetzbar und beispielsweise im Brandschutz
(Brandschutzwart) ausgebildet sein. Wenn Ausbildungen nur auftragsbezogen gemacht
werden, hat das Unternehmen nicht genligend Weitblick Uber das gesamte System der
Sicherheit. Nicht jeder Mitarbeitende braucht eine Schulung im Umgang mit Waffen,
trotzdem muss es Standards bzw. ein Ausbildungsprogramm geben. Ein anderes Thema
sind rechtliche Ausbildungen in sicherheitstypischen Bereichen, wie Notwehr, Nothilfe,
Hausrecht. Das muss jeder Mitarbeitende als Grundschulung und in regelmaBiger
Nachschulung haben. Weitere Qualitatskriterien sind das Berichtswesen und die
Qualitatssicherung  sowie  das  Erscheinungsbild  (z.B. Uniform) und  die
Kommunikationsfahigkeit. Es ist sicherzustellen, dass diese Dinge einfach, Klar,
Ubersichtlich, regelmaBig und zuverldssig erfolgen. Die Notwendigkeit der
Kommunikationsfahigkeit liegt jedoch auch am entsprechenden Einsatzort. Bei
Baustellenbewachungen wird dies weniger wichtig sein, wie bei Rezeptionen. Die soziale
Komponente fir den Umgang mit Menschen darf aber nicht auBer Acht gelassen werden.
Zur Qualitat gehért auch das Alter der Arbeitsmittel (PC, Scheinwerfer, Funkgerate, Autos,
etc.) und das diese modern gehalten wird. Durch vorformulierte Qualitatskriterien wird
erwartet, dass die Flhrungskrafte den Auftrag in Kenntnis der Ausschreibung mit ihrem
Personal abwickeln. Der/die Kunde/Kundin sollte nicht die Rolle der FUhrungskraft
Ubernehmen muissen, sondern die Fuihrungskraft ist die Hauptansprechperson der
Kundinnen und Kunden. Naturlich spricht der/die Kunde/Kundin direkt mit dem Personal.
Aber das soll Tagesgeschaft sein und nicht Strategie und nicht Einhaltung der
ausgeschriebenen Leistungen. Die Erwartung der Auftraggebenden ist eine geeignete
Organisationsform des Auftragnehmenden. Zu wenige FuUhrungskréfte flr zu viele
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter werden schnell Schwéachen zeigen. Hier wird oft bei den
Unternehmen gespart, damit billiger angeboten werden kann. ,Der Mitarbeiter wird eh im
Objekt sein, aber hinter ihm ist oft ein riesen Loch.” (Experteninterview Zuordnung C, 2017,
S.5). Fur die Bewertung der Qualitatskriterien eignet sich ein Punktesystem, welches vorab
in der Ausschreibung bekannt gegeben wird. Die Punktevergabe ist nach Gewichtung der
Aufgabe. Das Auftragsmanagement beeinflusst die Abwicklung der Auftrage nach der
Ausschreibung zu 100%. Unternehmenszertifikate sind nur Momentaufnahmen und keine
Garantie, dass die Inhalte auch gelebt werden. ,Nice to have” (Experteninterview Zuordnung
C, 2017, S.5). Das Erstellen eines Konzeptes fir die Ubernahme von
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Sicherheitsdienstleistungen ist eine  Grundvoraussetzung (MUSS-Kriterium) kein
Qualitatskriterium. Als Bestandteil einer Ausschreibung gibt es eine Implementierungszeit,
wo die Voraussetzungen fir eine ordnungsgemafe Arbeitsdurchfihrung geschaffen werden
mussen. Die Standards im Unternehmen (Zustandigkeiten, Kommunikation, Arbeitsmittel,
etc.) gehéren dem Auftrag entsprechend abgestimmt und angepasst und die Strukturen
mussen abgebildet werden. ,Ohne dem geht’s gar nicht. Das ist flir mich kein ist schén zu
haben, das ist ein Must have.” (Experteninterview Zuordnung C 2017, S.6). Dies ist kein
sondern sollte das nicht vorhanden

Zuschlagskriterium sein, ist es ein

Ausscheidungskriterium. (Vgl. Experteninterview Zuordnung C)

Bewertung der Messbarkeit, Bemerkungen
Qualitatskriterien Eignung
Auftragsmanagement, ) o .
& & . geeignet / Anzahl der Mitarbeiter in dem Bereich
Betreuung der Kundinnen ) .
messbar bezogen auf die UnternehmensgrolRe
und Kunden

Auswahl des eingesetzten n. geeignet /

Nur Kriterien zur Person sinnvoll

Personals _
Uberzahlung des geeignet / Wird sich im Preis bemerkbar machen,
eingesetzten Personals messbar Kontrolle der Bezahlung notwendig
, ignet Anzahl, GroRenordnung, Angabe von
Spezielle Referenzen geeignet / & Ang
messbar Kontaktpersonen
i Bedeutung nicht sehr hoch, zeigt Willen d
Unternehmenszertifikate geeignet / 8 R & L e
messbar Unternehmens, Ausflihrung wichtig
Anzahl der Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen
und Auftrage pro Fihrungskraft, Umsatz
Oreanisation und e pro Fuhrungskraft, Anzahl der Fahrzeuge,
& BEEIRNE durchschnittliches Alter oder Km-Stand der
Infrastruktur messbar
Fahrzeugflotte, Anzahl bewaffnetes
Personal z.B. durchschnittliche Anzahl an
Trainings und abgegebene Schiisse
Konzept fiir die Ubernahme geeignet / Ausscheidungsgrund, wenn es nicht
der Dienstleistung messbar vorhanden
Schulungs- und gesianet / Grundausbildungen, spezifische

Ausbildungskonzept

Ausbildungen (Brandschutz), Konzept der
Nachschulung

Sicherheitskonzept

geeignet /
messbar

Nachevaluierungen bei bestehenden
Auftragen, Vergleichbarkeit schwierig
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Antwort Forschungsfrage: Nein bei Standardbewachung, Ja bei Komplexitat

.Bezogen auf die heute (blicherweise ausgeschriebenen Dienstleistungen muss man
das differenziert sehen. Ist es eine Standardbewachung, dann werden die
Qualitatskriterien nicht so bedeutend sein, auBBer es geht um riesige Dimensionen
und Regionalitdten usw., also wo Bewertungskriterien unbedingt erforderlich sind fiir
die Auswahl, aber nicht unbedingt fir die Durchfihrung der Dienstleistung. Aber
sobald es um Dienstleistungen geht, die in irgendwelche Organisationen eingebettet
sind, wo es Schnittstellen gibt usw., Aufgaben, die (bertragen werden, sind die
Qualitatskriterien erforderlich oder sicher ein groBBer Vorteil zur Auswahl des richtigen
Anbieters.” (Experteninterview Zuordnung C, 2017, S.9).

Zusammenfassung Experteninterview — anonyme Zuordnung D:

Ein Qualitatskriterium ist ein passendes, individuelles Angebot zur jeweiligen Ausschreibung
zu erhalten. Weiters wird beachtet, dass auch alles geforderte, in der richtigen Form in der
angegebenen Zeit geliefert wird und ob sich der Anbietende mit der Ausschreibung
auseinandergesetzt hat, sodass Fragen gestellt werden. Die Erwartung bei der
Ausschreibung ist die vollinhaltliche, individuelle, verstandliche und zeitgerechte Lieferung
der Angebote. ,Weil das ist ja auch ein Qualitétskriterium, wenn einer nicht mal zeitgerecht
sein Angebot abgibt, darf ich mir nicht erwarten, dass er sonst in seiner Dienstleistung
wirklich, mit hoher Qualitdt agiert® (Experteninterview Zuordnung D 2017, S.10). Als
Bewertungsmethode wird ein Punktesystem zur Kennzahlermittlung, verwendet. Die Punkte
werden durch eine Fachbeurteilung (Kommission) vergeben, deshalb ist es wichtig, dass
auch nur Personen mit Fachkenntnis in der Kommission sind. Das Auftragsmanagement
beeinflusst die Abwicklung der Auftrdge sehr. Es ist wichtig, dass dieses klaglos funktioniert.
Besonders wichtig ist dabei die Ansprechperson des Sicherheitsdienstleisters. Ein
Gegenliber, das sich mit allen Themen auseinandersetzt. Der Hintergrund von
Unternehmenszertifikaten wird bendétigt, vor allem bei speziellen Zertifikaten, wie bei einer
zertifizierten Leitstelle. Damit ist auch die Basis einer Unternehmensstruktur sichergestellt,
aber nicht garantiert, dass der Tagesbetrieb reibungslos lauft. Grundséatzlich sollten die
Anforderungen an die Bietenden so angelegt sein, dass eine langfristige Partnerschaft
geplant ist. Ein Wechsel bedeutet viele Aufwendungen, Informationsfluss von
Sicherheitsagenden und Wissenstransfer von Firmendaten. Ein wesentlicher Punkt in einer
Ausschreibung ist auch die Ubernahme der Sicherheitsdienstleistungen. Dadurch kann von
der Fachfirma Wissen eingefordert werden, um einen gemeinsamen reibungslosen Ablauf
bzw. Implementierung zu entwickeln (Vgl. Experteninterview Zuordnung D).
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Bewertung der Messbarkeit, Bemerkungen
Qualitatskriterien Eighung
Auftragsmanagement, e Vorstellung und Prasentation vor einer

) eeigne o . .
Betreuung der Kundinnen gmefsbar Kommission, fachliche Kompetenz nur ein
und Kunden Teil, individuelle Menschenkenntnis

Ausbildungen und personliche Kriterien der
Auswahl des eingesetzten
& =/ eingesetzten Personen, keine personliche

Personals
Vorstellung
Uberzahlung des geeignet / Gute Moglichkeit fur
eingesetzten Personals messbar Bestbieterausschreibungen
. ignet Auftraggebende wollen keine
Spezielle Referenzen geeignet / "gg ) )
messbar Ubungsobjekte sein

e ignet Kommt auf das Zertifikat an, keine Garantie
Unternehmenszertifikate geeignet /

messbar der Qualitat
o Organisation zeigt eher die Praxis,
Organisation und geeignet / & i &
Infrastruktur konnen durch Fakten
Infrastruktur messbar

abgefragt werden

Messbar durch Kommission, fachliche
Gedanken zur Ausschreibung durch

Konzept fiir die Ubernahme | [iECEIERE] /

der Dienstleistung messbar i
Bietende
Forderung zu jeder individuellen
Schulungs- und geeignet / . . & J. .
. Dienstleistungsposition, Bewertung durch
Ausbildungskonzept messbar .
Kommission
. Vorgabe eines Rahmens durch
geeignet /

Auftraggebende und Befiillung durch
Bietende

Sicherheitskonzept
messbar

Antwort Forschungsfrage: Ja
,Sicherheitsdienstleistungen sind ein sensibles Gebiet, wo ich nicht den Billigstbieter
nehmen kann, sondern den Anbieter, der mir, gemalB meinen Kriterien, die ich
versuche so gut wie méglich zu messen, geordnet, gesichert und zuverldssig meine
Sicherheitsdienstleistungen zu erbringen. Es hilft mir keiner, der billig ist, aber es
nicht auf die Reihe bringt. Ich brauch einen zuverldssigen Partner, der im Endeffekt
all das, in dieser Qualitdt und in dieser Zuverldssigkeit erbringt, so wie wirs
ausschreiben und wie wir dann auch versuchen mit diesen Messkriterien auch den

Bestbieter rauszufiltern® (Experteninterview Zuordnung D 2017, S.21).
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Zusammenfassung Experteninterview — anonyme Zuordnung E:

Folgende Qualitatskriterien kénnen bei  Ausschreibungen angewandt werden:
Umsetzungskonzept, Vorhandensein von Software/IT-Programme, Ausstattung, zusétzliches
Personal, Uberzahlung des Personals, schriftich festgelegte Prozessablaufe,
Zertifizierungen (die zur Ausschreibung passen). Erwartet wird durch die Qualitétskriterien,
dass diese bei der Umsetzung auch eingehalten werden. Diese stellen den Mindeststandard
fir die Auftragsdurchfiihrung dar und missen auch regelmaBig Uberprift werden
(Sicherstellung der Umsetzung der Qualitatskriterien). Bewertet werden die Qualitatskriterien
anhand eines Punkteschemas, bei dem fir die jeweiligen Kriterien entsprechende Punkte
durch eine Kommission vergeben werden. Einfacher ist dies jedoch mit Ja/Nein — Kriterien
zu handhaben, da dies die Nachweisbarkeit erleichtert. Bei der Punktevergabe durch eine
Kommission bewerten die einzelnen Mitglieder mit einer nachvollziehbaren schriftlichen
Begrindung, um die subjektiven Elemente bei der Punktevergabe zu minimieren. Das
Auftragsmanagement (Schliisselperson — Single Point of Contact) beeinflusst die Abwicklung
der Auftrage wesentlich. ,Das ist das wesentlichste Personal eines Sicherheitsdienstleisters*
(Experteninterview Zuordnung E 2017, S.12). Diese Person ist ausschlaggebend fir eine
gute Zusammenarbeit und fir die Qualitat. Unternehmenszertifikate helfen bei der Auswahl
des Anbieters, sind aber nicht einzig ausschlaggebend. Dadurch kénnen sich Bietende von
anderen abheben und gemeinsame Schnittstellen mit dem/der Auftraggebenden
hervorheben. Ein Konzept fiir die Ubernahme von Sicherheitsdienstleistungen kann ein Teil
einer Bewertung in der Gesamtbewertung sein. Wesentlich ist dabei, dass es dann auch
umgesetzt wird (Vgl. Experteninterview Zuordnung E).

Bewertung der Messbarkeit, Bemerkungen
Qualitatskriterien Eignung
Auftragsmanagement, ey s .
8 g . geeignet / Qualifikation der Person — Ausbildung,
Betreuung der Kundinnen
messbar Erfahrung, Know-How
und Kunden
Auswahl des eingesetzten PIEEEBREE/ | Festlegung von Kriterien/Qualifikationen,
Personals _ personlicher Eindruck subjektiv
Uberzahlung des ignet
) 8 geeignet / Wesentlicher Punkt in einer Ausschreibung
eingesetzten Personals messbar
ignet Referenzobjekt positiv, wenn das
Spezielle Referenzen geeignet / jextp .
messbar Unternehmen noch leistet
geeignet /

Unternehmenszertifikate ISO Zertifikate, Beachtung der Gililtigkeit

messbar
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Organisation und geeignet /

Formal moglich, Umsetzung schwer prifbar
Infrastruktur messbar & J P

Konzept fiir die Ubernahme
der Dienstleistung

n. geeignet /

_ Bewertung durch Kommission méglich

Schulungs- und geeignet / Geeignete Ausbildungen fiir die jeweiligen
Ausbildungskonzept _ Positionen wichtig

geeignet / Macht nicht bei jeder Ausschreibung Sinn,

Sicherheitskonzept . o
messbar nur bei Festlegung von Kriterien

Antwort Forschungsfrage: Ja

Die Erwartung ist die beste Leistung zum gunstigsten Preis. ,Billig ist nicht immer gut. Es
muss ja Leistung zu Preis, also diese Korrelation, muss passen® (Experteninterview
Zuordnung E 2017, S.21).
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