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Vorlage auf Grundlage der

DIN SPEC 77003 Personen- und haushaltsbezogene Dienstleistungen -
Information, Beratung und Vermittlung

sowie der DIN SPEC 77004 Personen- und haushaltsbezogene Dienstleis-

tungen - Dienstleistungserbringung

Hinweis zur gendergerechten Sprache:

Aus Griinden der besseren Lesbarkeit wird auf die gleichzeitige Verwendung
mannlicher und weiblicher Sprachformen verzichtet. Sdmtliche Personenbezeichnungen
gelten gleichwohl fiir alle Geschlechter.
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Vorwort

Diese QM-Handbuch-Vorlage soll Sie dabei unterstiitzen, Ihr eigenes QM-Handbuch zu ent-
wickeln, welches zu Threm Unternehmen passt. Die Gliederung der Vorlage orientiert sich an
der DIN SPEC 77003 und DIN SPEC 77004. Zu jedem Gliederungspunkt finden Sie Fragen, die
Ihnen dabei helfen, den Gliederungspunkt mit einem kurzen Text oder mit Stichpunkten zu
beschreiben. Am Ende jedes Gliederungspunktes werden die sogenannten mitgeltenden Un-
terlagen genannt. Damit sind Arbeitsbeschreibungen, Checklisten und d@hnliche Dokumente
gemeint, die den Prozess/ Arbeitsbereich betreffen.

An dieser Stelle kdnnen Sie ein kurzes Vorwort verfassen und zum Beispiel ganz kurz auf die
Entstehungsgeschichte lhres Unternehmens eingehen.

Weitere Teile kdnnten die folgenden Textbausteine sein:

Ein Qualitatsmanagement (QM) dient sowohl der effizienten und professionellen Aufgaben-
erledigung in einem Dienstleistungsunternehmen als auch der Abgrenzung gegeniiber Ange-
boten auf dem Schwarzmarkt.

Dieses Qualitatsmanagementhandbuch beschreibt die Struktur-, Prozess-, und Ergebnis-
qualitat des Dienstleistungszentrums flr haushaltsnahe Angebote und orientiert sich dabei
an der DIN SPEC 77003 Personen- und haushaltsbezogene Dienstleistungen — Information,
Beratung und Vermittlung sowie der DIN SPEC 77004 Personen- und haushaltsbezogene
Dienstleistungen - Dienstleistungserbringung.



1 Strukturqualitat

Einleitender Satz: Was ist Strukturqualitdat? Warum ist sie wichtig?

1.1 Leitbild

B Welche Werte sind Ihnen, in Bezug auf |hr Dienstleistungsunternehmen, wichtig?

B Welche Werte sind Ihnen im Umgang unter den Mitarbeitenden und mit den Kunden wich-
tig?

B Haben Sie ein bestimmtes Menschen- oder Weltbild, das lhre Arbeit beeinflusst?

B Mitgeltende Unterlagen

1.2 Ziele

B Was sind die Ziele Ihres Dienstleistungsunternehmens?
B Was sind die Ziele dieses QM-Handbuches?

B Mitgeltende Unterlagen

1.3 Beschreibung des Dienstleistungsunternehmens
B |n welchem Ort oder in welcher Region ist Ihr Unternehmen ,zu Hause"?

B Wie viele MA haben Sie?

B Welche Qualifikationen haben lhre MA? (kurz!)

B Wer gehort zu lhrer Zielgruppe/ Ihren Zielgruppen?

B Arbeiten Sie in Kooperation mit einem anderen Unternehmen?

B Hat Ihr Unternehmen erwdhnenswerte Besonderheiten, z. B die Einstellung von Personen
mit Beeintrachtigung oder Migrationshintergrund?

B Mitgeltende Unterlagen



1.4 Personelle Strukturen

B Welche Abteilungen gibt es in Ihrem Unternehmen?

B Wer ist wem untergeordnet bzw. zugeordnet?

B An dieser Stelle bietet sich ein Organigramm an!

Die personellen Strukturen kdnnen in den folgenden Untergruppen beschrieben werden:

B Personalstruktur des Dienstleistungsunternehmens und deren Qualifikationen
(Fir die Darstellung bietet sich eine Tabelle an. Sie kdnnte dhnlich dem u.s. Beispiel aufge-

baut sein)

B Wie viele MA arbeiten in Ihrem Dienstleistungsunternehmen?

B Mit welchem zeitlichen Umfang sind Ihre MA angestellt?

B In welchem Beschéftigungsverhdltnis sind Thre Mitarbeiter angestellt?

m Sind lhre Mitarbeiter fiir die Tatigkeiten, die sie ausfiihren, ausreichend qualifiziert? Wenn nicht,
welche Qualifikationen fehlen ihnen?

Tabelle 1: Personalstruktur

wirtschaft

Name Funktion Qualifikation/ Beschaftigungs- | Beschéftigungs-
Ausbildung verhiltnis umfang
Leitung Staatlich geprifte sozialversiche- 50% =
Meisterin der Haus- rungspflichtig 20 h/Woche

Mitarbeiterin

Hauswirtschafterin

sozialversiche-
rungspflichtig

Gleitzone bis
20 h/Woche

Mitarbeiterin

Altenpflegehelferin

geringfligig
beschaftigt

450 €




B Aufgaben und Verantwortlichkeiten:
Die Aufgaben und Verantwortlichkeiten kdnnen recht allgemein formuliert werden. Zum Beispiel
,Erbringung der vertraglich festgelegten Leistungen bei den Kunden” oder,Gewinnung neuer Kun-
dinnen und Kunden”

B Wer Gbernimmt in lhrem Dienstleistungs-
unternehmen welche Aufgaben und Verantwortlichkeiten?

B Welche Aufgaben und Verantwortlichkeiten tibernehmen Sie als Leitung?
B Welche Aufgaben haben lhre MA?

B Welche weiteren Personengruppen sind in Ihrem Unternehmen wichtig? (Hausmeister, IT, Fuhrpark,
Buroverwaltung ...)

m Wer ist fiir die Umsetzung der Datenschutzgrundverordnung zustandig? Welche Aufgaben entste-
hen in Verbindung mit dem Datenschutz?

B Interne Kommunikation
B Wie funktioniert die interne Kommunikation?
B Wann und wie ist die Leitung flr die MA erreichbar?
B Wie oft oder zu welchem Anlass finden Teambesprechungen statt?
B Erreichbarkeit:
B Zu welchen offiziellen Geschaftszeiten ist Ihr Unternehmen erreichbar?

m Auf welchen Wegen ist Ihr Unternehmen erreichbar? (Telefonisch, personlich, per Mail, per Post, per
WhatsApp ...)

B Gibt es einen Rickrufservice oder Anrufbeantworter?

B Mitgeltende Unterlagen

1.5 Dienstleistungsangebot
B Welche Dienstleistungen bietet Ihr Unternehmen an?

B Beschreiben Sie diese Leistungen in wenigen Worten

Beispiel: Hausreinigung

B Grundreinigung der Wohn- und Sanitarraume

B Unterhaltsreinigung der Wohn- und Sanitarraume
B Fensterreinigung

B Mitgeltende Unterlagen



1.6 Raumliche Struktur und Erreichbarkeit

B Gibt es feste Rdumlichkeiten, die den MA und der Leitung zur Verfligung stehen?
B Konnen Kunden fiir einen Erstkontakt in diese Raumlichkeiten kommen?

B Wie kommen die MA zu den Kunden?

B Welche Region betreut das Dienstleistungsunternehmen?

B Mitgeltende Unterlagen

1.7 Rechtliche Bezlige

Neben den aushangpflichtigen Gesetzen gilt es weitere rechtliche Vorgaben und Bedingun-
gen zu beachten. Beschreiben Sie in 2-3 Sdtzen den Inhalt und inwiefern dieses Gesetz/ diese
Verordnung lhre Arbeit beeinflusst oder beriihrt.

Beispielsweise:

B Infektionsschutzgesetz

B Gefahrstoffverordnung

B Sozialgesetzbuch (SGB XI)
(vor allem § 45a SGB XI, § 45b SGB XI)

B Ausfuhrungsverordnung der Lander (in Bayern die AVSG)
B Datenschutzgrundverordnung

B Personenbeférderungsgesetz (wenn Mitarbeitende im Rahmen der

Betreuungsleistung beispielsweise Kunden zum Einkaufen fahren)* *siehe 2.6 Erbringung
hauswirtschaftlicher
B Mitgeltende Unterlagen Betreuungsleistungen

1.8 Entwicklung und Einsatz des QM-Handbuchs

B Wer ist fir die Erstellung und Pflege des QM-Handbuches verantwortlich?
B Wofir wird es verwendet? (z. B. Einarbeitung neuer MA, Schulungen)

B Wo wird es aufbewahrt oder gespeichert?

B Wer darf es ganz oder in Ausschnitten lesen? (Kunden, MA)

B Wie erfahren MA von Anderungen im QM-Handbuch?

B Mitgeltende Unterlagen



2 Prozessqualitat

Einleitender Satz: Was ist Prozessqualitat?

In diesem Kapitel werden verschiedene Prozesse dargestellt. Jeder Prozess wird zuerst in
einem kurzen Text vorgestellt, und dann, stichpunktartig, in der Prozessbeschreibung naher
beschrieben. Im Anschluss werden die Unterlagen/ Checklisten genannt, die fiir den Prozess
wichtig sind.

Alle Prozesse kdnnen mithilfe verschiedener Unterkategorien beschrieben werden. Am Ende
des Kapitels werden beispielsweise einige der mdglichen Unterkategorien beschrieben.
Welche Unterkategorien fiir die Prozessbeschreibung nétig sind, ist vom Prozess und vom
Unternehmen abhangig.

Im Folgenden wird eine Vielzahl von mdglichen Prozessen genannt, dabei ist nicht jeder Pro-

zess in jedem Dienstleistungsunternehmen vorhanden. Eventuell missen auch weitere, nicht
aufgezahlte Prozesse, erganzt werden.

2.1 Kundengewinnung
B Kurzvorstellung des Themas
B Prozessbeschreibung

B Mitgeltende Unterlagen

2.2 Information/ Beratung/ Vertragsgestaltung
B Kurzvorstellung des Themas
B Prozessbeschreibung

B Mitgeltende Unterlagen

2.3 Leistungserbringung Reinigung
B Kurzvorstellung des Themas
B Prozessbeschreibung, beispielsweise fiir:

B Grundreinigung (Was wird unter,Grundreinigung” verstanden?)

B Unterhaltsreinigung (Was wird unter,,Unterhaltsreinigung” verstanden? Wie unterscheidet sie sich
von der Grundreinigung?)

B Fensterreinigung (Worauf muss geachtet werden? Gibt es Einschrankungen, z. B. keine Dachfens-
ter?

B Mitgeltende Unterlagen



2.4 Leistungserbringung Waschepflege
B Kurzvorstellung des Themas
B Prozessbeschreibung, beispielsweise fiir:
B Schmutzwasche sortieren und vorbereiten
B Waschprozess
B Wasche trocknen
B Besondere Wascheposten (Bettwasche, Gardinen)
B Mitgeltende Unterlagen

In Anlage 1 ist ein beispielhafter Auszug aus dem QM- Handbuch eines Unternehmens fiir
haushaltsnahe Dienstleistungen zum Thema ,Waschepflege” zu finden.

2.5 Leistungserbringung sonstige haushaltsnahe
Leistungen
B Kurzvorstellung des Themas
B Prozessbeschreibung, beispielsweise fiir:
B Blumenpflege und Gestaltung der Wohnung mit jahreszeitlicher Dekoration
B Versorgung und Verpflegung
B Unterstitzung bei Familienfeiern
B Vortrage und Schulungen zu Erndhrungs- und Verbraucherthemen

B Mitgeltende Unterlagen

2.6 Erbringung hauswirtschaftlicher Betreuungs-
leistungen
B Kurzvorstellung des Themas
B Prozessbeschreibungen, beispielsweise nach Zielgruppen
B Seniorinnen und Senioren
B Personen mit Demenz
® Kinder und Jugendliche

B Sonstiges: Umgang mit Telefonaten und Korrespondenz im Kundenhaushalt, Beférderung von
Kunden im PKW

B Mitgeltende Unterlagen



Exkurs Personentransporte
Gesetzliche Grundlage: Personenbeférderungsgesetz § 1

.Den Vorschriften dieses Gesetzes unterliegt die entgeltliche oder geschaftsmalige Befor-
derung von Personen mit StraBenbahnen, mit Oberleitungsomnibussen (O-bussen) und mit
Kraftfahrzeugen. Als Entgelt sind auch wirtschaftliche Vorteile anzusehen, die mittelbar fiir die
Wirtschaftlichkeit einer auf diese Weise geforderten Erwerbstatigkeit erstrebt werden!”
(Personenbeférderungsgesetz § 1)

Wird die Zeit, die der Kunde bzw. Pflegebediirftige mit der Fahrt verbringt, als Pflege- oder Be-
treuungsleistung abgerechnet, liegt eine ErwerbsmaBigkeit vor. Das gilt auch in Situationen,
in denen die Fahrt fiir die Pflegebedirftigen kostenlos ist, die Fahrt fiir die Begleitperson oder
den Fahrer jedoch abgerechnet wird.

Liegt eine Erwerbstatigkeit vor, bendétigt der Fahrer oder die Fahrerin rechtlich gesehen einen
Personenbeférderungsschein. Die Ausstellung eines Personenbeférderungsscheines ist beim
Ordnungsamt bzw. der Fiihrerscheinstelle des jeweiligen Landkreises oder der kreisfreien
Stadt zu beantragen. Die zusténdigen Stellen entscheiden, ob bezliglich der Beférderung der
Pflegebediirftigen im Rahmen der Angebote zur Unterstiitzung im Alltag eine Notwendigkeit
fiir einen Personenbeforderungsschein vorliegt. Die Entscheidung tber die vorhandene oder
nicht vorhandene Notwendigkeit sollte immer schriftlich bestatigt sein.

Beziiglich der Versicherungen sollte direkt mit dem zustdandigen Versicherer Kontakt aufge-
nommen werden.



2.7 Hygiene und Gesundheitsschutz
B Kurzvorstellung des Themas
B Prozessbeschreibungen fiir die Bereiche:

B Personalhygiene (allgemeine Korperpflege, Personalhygiene, Handhygiene, Hygiene nach der
Toilette, Arbeitskleidung, Schmuck und Kosmetik)

B Gesundheitsschutz

B Mitgeltende Unterlagen

2.8 Beschwerdemanagement
B Kurzvorstellung des Themas
B Prozessbeschreibung mit dem Schwerpunkt auf folgende Fragen:
B An welcher Stelle kénnen Kunden Beschwerden loswerden?
B Wie werden Beschwerden betriebsintern weitergeleitet?
m Wer ist zusténdig fiir die Bearbeitung von Beschwerden?
B Auf die Moglichkeiten der Reklamation sollte méglichst schon im Vertrag hingewiesen werden
B Mitgeltende Unterlagen

In Anlage 2 ist ein beispielhafter Auszug aus dem QM-Handbuch eines Dienstleistungsunter-
nehmens zu finden.

2.9 Mitarbeiterfiihrung

B Kurzvorstellung des Themas

B Prozessbeschreibung, beispielsweise fiir:
B Mitarbeitergewinnung
B Einarbeitungskonzept, erster Einsatz

B Mitarbeitergesprache



® Welche Grundsatze gibt es fiir Mitarbeitergesprache? Zum Beispiel: wertschatzende Kommunika-
tion, kein Zeitdruck...

® Wie haufig finden sie statt?
@ Bei welchen Anldssen finden sie statt?
® Wie wird das Gesprach dokumentiert?
® Wer nimmt an dem Gesprach teil?

B Teambesprechungen:

® Welche Grundsatze gibt es fiir Team-
besprechungen?

® Wie haufig finden sie statt?
@ Bei welchen Anldssen finden sie statt?
® Wie wird die Besprechung dokumentiert?
® Wer nimmt daran teil?
B Fortbildungen / Schulungen:

® Zu welchen Themen missen MA regelmaflig geschult werden? (z. B. Infektionsschutzgesetz,
Arbeitsschutz ...)

® Was sind Inhalte der Schulungen?

® Welche Ziele haben die Schulungen?

® Welche Schulungen kénnen zusatzlich erfolgen?
m Dienstplanung:

@ Wer ist fir die Dienstplanung verantwortlich?

® In welchem Rhythmus wird der Dienstplan erstellt?

® Werden Besonderheiten berlicksichtigt?

® An welcher Stelle kdnnen MA Urlaubs- und Frei-Wiinsche anbringen?
B Qualitatskontrollen

B Mitgeltende Unterlagen



2.10 Gefahrdungsbeurteilung/ Arbeitsschutzmallnah-
men

® Kurzvorstellung des Themas

B Tipps fiir dieses Kapitel: Zum Beispiel die 7 Schritten der Gefihrdungsbeurteilung

B https://www.svlfg.de/gefaehrdungsbeurteilung

B https://www.hauswirtschaft.info/waesche/arbeitsschutz.php

B https://www.bgw-online.de/DE/Arbeitssicherheit-Gesundheitsschutz/Gefaehrdungsbeurteilung/
Sieben-Schritte/7 Schritte node.html

B https://mittelstandsschutz.de/magazin/gefaehrdungsbeurteilung-muster/

B https://www.service-ekiba.de/html/content/hauswirtschaft reinigung.html

B Mitgeltende Unterlagen
Beispiele fiir Unterkategorien
Ziele:

B Gilt allgemein fir die Zielformulierung, die individuell vom Dienstleistungsunternehmen
erstellt wird: Um spater besser Gberpriifen zu konnen, ob Ziele erreicht wurden, sollten
Ziele moglichst

messbar

realistisch (besser nicht zu viel)

fur einen begrenzten Zeitraum geltend

und

moglichst detailliert (lieber viele kleine

Schritte als ein gro3er Sprung)
formuliert werden.

B Beispiele:

B Durch offentlichkeitswirksame MaBnahmen sind bis zum Jahr ... pro Quartal zwei neue Kunden
gewonnen.

H Die gewonnenen Kunden sind langfristig an das Dienstleistungszentrum gebunden, pro Quartal
kiindigen max. zwei Kunden den Vertrag.

m Auf einer Warteliste stehen mindestens flinf Interessenten, sodass dadurch sowie durch den Kun-
denstamm die Auslastung des Dienstleistungszentrum sichergestellt ist.

Zielgruppen:
B Fir welche Zielgruppe ist der Prozess gedacht?
B Mehrfachnennungen mdéglich

B z. B.: Kunden, MA, Bewerber


https://www.svlfg.de/gefaehrdungsbeurteilung 
https://www.hauswirtschaft.info/waesche/arbeitsschutz.php 
https://www.bgw-online.de/DE/Arbeitssicherheit-Gesundheitsschutz/Gefaehrdungsbeurteilung/Sieben-Schritte/7_Schritte_node.html 
https://www.bgw-online.de/DE/Arbeitssicherheit-Gesundheitsschutz/Gefaehrdungsbeurteilung/Sieben-Schritte/7_Schritte_node.html 
https://mittelstandsschutz.de/magazin/gefaehrdungsbeurteilung-muster/ 
https://www.service-ekiba.de/html/content/hauswirtschaft_reinigung.html 

MaBnahmen:

B Durch welche MaBnahmen sollen die Ziele erreicht werden?
B zB.: Anzeige in der Zeitung, jahrliche Schulung der MA
Inhalte:

B Welche Informationen miissen (zwischen Leitung und MA, MA und MA, MA und Kunden)
ausgetauscht werden, um den Prozess erfolgreich zu gestalten?

Vorgehensweise:

B Schritt-flr-Schritt-Anleitung zu dem Prozess

Informationszugang:

B Uber welche Informationswege kommen die Informationen zu den Zielgruppen?
B z B.. Homepage, Flyer, Aushange, QM-Handbuch

Aktualitat und Gultigkeit:

B Wer aktualisiert das Informationsmaterial?

B Woher weil3 die Zielgruppe, dass die Informationen aktuell sind?
Informationsumfang und Verstandlichkeit

B Was muss beziiglich des Umfangs und der Verstandlichkeit beachtet werden?

B z.B.: Zweisprachigkeit im Grenzbereich, groRe Schriftart fur dltere Leute, Hinweis zur Verar-
beitung und Speicherung der persénlichen Daten (DSGVO) ...

Beratung und Vertragsabschluss:
B Was muss bei der Beratung und beim Vertragsabschluss beachtet werden?

Die DIN SPEC 77003 fordert fiir den Prozess der Vermittlung von haushaltsnahen Dienstleis-
tungen zwingend im Vorfeld Information und Beratung des/ der Kunden/ in.

Das Dienstleistungsunternehmen kommt dieser Forderung durch folgende Informations- und
Beratungsleistungen nach:

B Information und Beratung vor Vertragsabschluss:
telefonische Beratung, personliche Beratung vor Ort, individuelle Angebotserstellung, Informa-
tionsmappe rund um das DL-Zentrum und seine Leistungen und Mitarbeitenden mit Leitbild, Allge-
meinen Geschéaftsbedingungen, Informationen lber das Leistungsangebot, Preis pro geleistete
Arbeitsstunde, Kosten flir Anfahrt, arbeits-, vertrags-, und versicherungsrechtlicher Rahmen.

B Die Beratung vor Vertragsabschluss ist unverbindlich und kostenfrei.



Beratungsinhalte:

B Welche Inhalte sind bei der Beratung wichtig? Sowohl fiir die Kunden als auch fiir das
Dienstleistungsunternehmen?

Verantwortlichkeit:

B Wer ist fUr welchen Prozessschritt in der Beratung verantwortlich? (Beratung am Telefon,
Beantwortung von Mails ...)

B Welche Prozesse folgen nach Vertragsabschluss? (z. B. Anlegen einer Kundenkartei, Kunden
Uber Speicherung seiner Daten informieren—> DSGVO)

Reinigungsmaterialien:

B Wer stellt welche Reinigungsmaterialien zur Verfligung?
Reinigungsbereiche: Welche einzelnen Arbeiten fallen in diesem Bereich an?
B Wohn- Schlaf- und Arbeitsraume

B Flure, Treppenhaus und Eingangsbereich mit AuBBentreppe

B Sanitarraume

B Kiche

B Vorratsraume

Speisenplanung:

B Was muss bei der Speisenplanung beachtet werden?

Ziele der Speisenplanung:

B Was sind die Ziele der Speisenplanung?

Einkaufsplanung und Einkauf:

B Was muss beim Einkauf und bei der Einkaufsplanung beachtet werden?

B z.B.: Einkaufsvorlieben der Kunden, Kiihlkette, genligend Zeit, moglichst auBerhalb der
StoBzeiten, konnen die Einkaufe verschiedener Kunden kombiniert werden?

Ziele der Einkaufsplanung und des Einkaufs:
B Warum wird der Einkauf geplant?

B z. B.: Kunden haben Vorrate fiir eine Woche zu Hause, Kunden kaufen nicht ungeplant zu
viele Lebensmittel



Vorratshaltung:

B Was wird unter Vorratshaltung verstanden?

B Wann wird Vorratshaltung betrieben?

Ziele der Vorratshaltung:

B Was sind die Ziele der Vorratshaltung?

Vorgehensweise Kiihlschrank:

B Was sollte bei der Lagerung von Lebensmitteln im Kiihlschrank beachtet werden?

W z B..Temperaturen, Lagerdauer

Vorgehensweise Tiefkiihlen:

B Was sollte bei der Lagerung von Lebensmitteln im Tiefkiihlschrank beachtet werden?
W z B..Temperaturen, Lagerdauer

Vorgehensweise Lagern bei Raumtemperatur:

B Was sollte bei der Lagerung von Lebensmitteln bei Raumtemperatur beachtet werden?
B z B.:Temperaturen, Lagerdauer, Abdeckung?

Nahrungszubereitung:

B Was sollte bei der Nahrungszubereitung beachtet werden?

B z B.:Hygiene, Menge, Haltbarkeit

Ziele der Nahrungszubereitung:

B Was sind die Ziele der Nahrungszubereitung?

B z. B.: erndhrungsphysiologisch wertvolle Verpflegung der Kunden, Geschmackserlebnis,
optisch ansprechende Prasentation zur Appetitsteigerung



Vorgehensweise Betreuung:

B Was ist bei der Betreuung der Zielgruppe zu beachten?

B Was beinhaltet eine Betreuung?

Vorgehensweise Begleitung auBer Haus:

B Wie wird bei einer Begleitung auBer Haus vorgegangen?

B Was ist bei einer Begleitung auBBer Haus zu beachten?

B Zu welchen Anlassen wird eine Begleitung angeboten?
Vorgehensweise Beaufsichtigung:

B Was ist bei der Beaufsichtigung der Zielgruppe zu beachten?

B Was beinhaltet die Beaufsichtigung?

Vorgehensweise Kinder wahrend der Mahlzeiteneinnahme betreuen:

B Was beinhaltet die Betreuung?

B Worauf ist bei der Betreuung zu achten?

Vorgehensweise Hausaufgaben iiberwachen, tiberpriifen und betreuen:
B Was beinhaltet die Betreuung?

B Worauf ist bei der Betreuung zu achten?

Vorgehensweise Telefongesprach:

B Wie wird mit eingehenden Telefongesprachen im Kundenhaushalt umgegangen?
Vorgehensweise schriftliche Korrespondenz:

B Wie wird mit schriftlicher Korrespondenz im Kundenhaushalt umgegangen?



3 Ergebnisqualitat

Einleitender Satz: Was bedeutet Ergebnisqualitat?

3.1 Uberpriifung der Ergebnisqualitat
B Einleitender Satz: Wie und warum wird Ergebnisqualitat geprift?
B Prozessbeschreibungen, beispielsweise in den Bereichen:

B Arbeits-/ Ergebniskontrollen

B Kundenbefragung

B Verantwortlichkeit der Leitung

® Dokumentation

B Kontinuierlicher Verbesserungsprozess

B Aktualitat des QM-Handbuches

B Mitgeltende Unterlagen

3.2 Statistische Auswertung
B Wer wertet statistische Zahlen aus?
B Statistisch ausgewertet werden konnen:
® die Kundenbefragungsbogen,
B die Einsatzstunden und Einsatzhdufigkeit pro Monat,
B die Haufigkeit der Kundenbeschwerden und Abrechnungsfehler.

B Mitgeltende Unterlagen



Beispiele flir Unterkategorien

Ziele:

B Gilt allgemein fir die Zielformulierung, die individuell vom Dienstleistungsunternehmen
erstellt wird: Um spéter besser Giberpriifen zu kdnnen, ob Ziele erreicht wurden, sollten
Ziele moglichst

messbar

realistisch (besser nicht zu viel)

fur einen begrenzten Zeitraum geltend

und

moglichst detailliert (lieber viele kleine

Schritte als ein grof3er Sprung)
formuliert werden

B Beispiele:

B Durch offentlichkeitswirksame MaBBnahmen sind bis zum Jahr ... pro Quartal zwei neue Kunden
gewonnen.

B Die gewonnenen Kunden sind langfristig an das Dienstleistungszentrum gebunden, pro Quartal
kiindigen max. zwei Kunden den Vertrag.

B Auf einer Warteliste stehen mindestens flinf Interessenten, sodass dadurch sowie durch den Kun-
denstamm die Auslastung des Dienstleistungszentrum sichergestellt ist.

RegelmaBigkeit:

B In welchen Abstanden wird eine Kundenbefragung/ Uberarbeitung des QM/etc. durchge-
fuhrt?

Vorgehensweise:

B Wer kann Verbesserungsvorschldage einbringen?

B Wer bewertet die Verbesserungsvorschlage? (Leitung, Teambesprechung ...)

B Welche Verbesserungsvorschlage sind relevant (wichtig genug, um bearbeitet zu werden)?

B Wie werden die Kunden befragt? Bzw. wie kdnnen sie ihre Meinung duBern? (Vorsicht:
wenn Kunden das Gefiihl haben, dass Kritik zu ihnen zurlickverfolgt werden kann, werden

sie sie wahrscheinlich nicht duern und nicht ehrlich sein)

B Was soll erfragt werden? (fachliche Kompetenz der MA, Kommunikation mit dem Unter-
nehmen, Freundlichkeit, Hoflichkeit, Empathie, Zuverldssigkeit, Sonstiges)

Aufbewahrung von Dokumenten:

B Welche Dokumente werden aufbewahrt?
B Wie lange werden sie aufbewahrt?

B Wo werden sie aufbewahrt?

B Wer hat Zugriff?



4 Quellen

B Haben Sie Quellen verwendet?
B DIN SPEC, Fachbcher, ...?

B Die DIN SPEC 77004 ist unter dem folgenden Link kostenfrei erhaltlich:
https://www.beuth.de/de/technische-regel/din-spec-77004/289821288

B Die DIN SPEC 77003 ist unter dem folgenden Link kostenfrei erhaltlich:
https://www.beuth.de/de/technische-regel/din-spec-77003/230121819

Anlagenverzeichnis
Anlage 1: Beispiel Waschepflege

Anlage 2: Beispiel Beschwerdemanagement


https://www.beuth.de/de/technische-regel/din-spec-77004/289821288 
 https://www.beuth.de/de/technische-regel/din-spec-77003/230121819 

Leistungserbringung Waschepflege

1 Ziele

B Die gesamte Wasche wird unter Beachtung der Textil- und Pflegekennzeichnung und
entsprechend der hygienischen Anforderungen gewaschen, getrocknet und gelegt bzw.
gebligelt.

B Es steht dem Kunden ausreichend aufbereitete Wasche zur Verfligung

B Die Waschepflege erfolgt unter dem Aspekt der Nachhaltigkeit (Kosten, Energie und Um-

weltbelastung) und der Werterhaltung der Textilien (Materialschonung, Schutz vor Verfar-
bung).

2 Prozessbeschreibung
2.1 Schmutzwasche sortieren und vorbereiten
B Sortierkriterien:

B Textil- und Pflegekennzeichnung

® Waschprogramm

B Verschmutzung

B Farbe (hell, dunkel
B Taschen entleeren
B Flecken und starke Verschmutzungen vorbehandeln
B Empfindliche Textilien wenden
B ReiBverschliisse schlielen
B Empfindliche Teile (z. B. Strumpfhosen, Miederwaren) in feine Waschesdckchen geben
2.2 Der Waschprozess

B Dosierempfehlungen des Waschmittels beachten (Waschemenge, Wasserharte, Verschmut-
zungsgrad)

B Weichspiler nur auf Kundenwunsch verwenden
B Waschmaschine entsprechend dem Waschprogramm mit Schmutzwasche fiillen

B Richtiges Waschprogramm wahlen



2.3 Wasche trocknen
B Trocknen mit dem Waschetrockner

m Die Wasche nach dem Trocknungs-
programm zeitnah aus dem Trockner entnehmen

m Nach Moglichkeit die Wasche sofort legen
B Das Flusensieb reinigen und evtl. Kondenswasserbehdlter leeren
B |Im Freien
B Wascheleine, Waschespinne
B Im Raum
B Wascheleine, Waschestander
m Der Raum muss gut belliftet sein, damit die abgegebene Feuchtigkeit abziehen kann.
2.4 Besondere Wascheposten
B Bettwasche

B Die Bettwasche sollte alle 2-3 Wochen, bzw. nach Bedarf oder Wunsch des Kunden, gewechselt
werden

B Frische Bettwasche beziehen und das Bett ordentlich richten
m Die Bettwasche im Normalwaschgang bei 60°C waschen und anschlieBend trocknen
B Bettwdsche nach Bedarf biigeln und bereitstellen
B Vorhange und Gardinen
m Ubergardinen und Gardinen (Store) abnehmen
B Gardinenhaken bei Bedarf entfernen, nach dem Waschgang wieder anbringen
m Ubergardinen waschen:
® Waschprogramm: Schonwaschgang
® Waschtemperatur: 30°C
® Waschmittel: Colorwaschmittel
B Gardinen (Store) waschen:
® Waschprogramm: Spezialschonwaschgang kalt
® Waschtemperatur: kalt bis 30°C

® Waschmittel: Spezialwaschmittel (mit Bleicher und optischen Aufhellern)



B Nach Wunsch Feinappretur oder Starke hinzugeben

B Gardinenstangen oder -schienen reinigen

B Gardinen (Store) nach dem Waschen in der Regel sofort wieder aufhdngen
B Fenster 6ffnen und die Gardinen lufttrocknen lassen

B Vorhange trocknen und bei Bedarf bligeln und aufhangen

B Winsche der Kunden beachten!



3 Mitgeltende Unterlagen
3.1 Arbeitsanweisung Waschen Vorhange und Gardinen

Tabelle 2: Arbeitsanweisung Vorhdange und Gardinen waschen

Trittleiter

Waschekorb

Eimer mit Reinigungslosung
Reinigungs- und Trockentuch
Waschmaschine

Allzweckreiniger, Waschmittel je nach Stoffart

» Arbeitsmittel und -gerdte und Trittleiter bereitstellen
» Fensterbretter abraumen
» Gardinen und Ubergardinen abnehmen

» Beschwerungen entfernen (Vorhangbeschwerung etc.),
Anweisungen der Kunden beachten

» Gardinenrollen aus Kunststoff kdnnen mitgewaschen wer-
den, wenn sie fest eingehakt und fixiert sind

» wenn sich Haken in Gardinen verfangen und Faden ziehen
kénnen, mussen sie entfernt werden

» ggf. ein Waschenetz verwenden

» im Programm Pflegeleicht bei 30° C in der Waschmaschine
waschen

» Waschmittel je nach Stoffart wahlen

» je nach Wunsch des/der Kunden/in Appreturmittel oder
Weichspulmittel zugeben

» Vorhangschienen reinigen

» nach dem Waschen evtl. entfernte Rollen und Stangen wie-
der anbringen

» feine und knitterfreie Gardinen sofort nach dem Waschen
aufhdngen und am Fenster trocknen lassen

» Vorhange trocknen, bei Bedarf bligeln

» Zimmerpflanzen und sonstige Deko auf Fensterbretter
zurilickstellen

» Arbeitsmittel und -gerdte und Trittleiter aufraumen

Hauseigenes Mittel zur Reinigung und Pflege der Textilien
verwenden

Sehr volumindse Vorhdnge, die nicht in die Waschmaschine
passen, missen entweder von Hand in der Badewanne gewa-
schen oder in eine spezielle Reinigungsfirma gegeben werden




3.2 Wasche sortieren und vorbereiten
3.2.1 Sortieren
Wasche nach Farben sortieren. Bei neuen Waschestiicken diese zundchst separat waschen,

denn beim ersten Waschen farben viele Stoffe stark aus. Pflegehinweis ,separat waschen”
beachten!

Abbildung 1: Sortieren von Wasche (eigene Darstellung)

Die Wéasche muss zudem nach erforderlichem Waschprogramm, entsprechend der Pflegesym-
bole, und dem Verschmutzungsgrad sortiert werden. Ist die Wasche sehr staubig oder enthalt
gréBere Schmutzmengen, wird die Wasche separat mit Vorwasche gewaschen.

3.2.2 Wasche vorbereiten

B Taschen entleeren und umdrehen.

B wenn mdoglich Metallteile und nicht waschbare Knopfe entfernen.

B zur Verhinderung von Wascheschdden und Waschekndueln werden ReiBverschllsse ge-
schlossen, Bett- und Kissenbezlige zugeknopft und lose Bander verknotet.

B bei gewirkten farbigen Textilien sowie bei Wolle und Textilien mit aufgesetztem Schmuck
sollten die Innenseiten nach auf3en gewendet werden. Gleiches gilt fiir bedruckte T-Shirts

oder Pullover.

B kleine und empfindliche Stilicke (Bistenhalter, Strumpfhosen usw.) sollen in einem Wa-
schesack, Kopfkissen oder in einem gro3en Strumpf gewaschen werden.

B Gardinen missen besonders sorgfiltig behandelt werden.

B Metallrdlichen und gratige Kunststoffrollen moglichst vor dem Waschen entfernen. (Ein
Waschesack schont das empfindliche Gewebe.)

B kleine und grof3e Waschestiicke moglichst mischen. Damit wird nicht nur die Waschwir-
kung verbessert, die Wasche verteilt sich beim Schleudern auch besser in der Trommel.

B Wasche nicht gefaltet in die Waschtrommel einfiillen.



3.3 Waschprogramm auswahlen

Die hygienischen Anforderungen, die Pflegekennzeichnung im Textil sowie der Verschmut-
zungsgrad bestimmen das erforderliche Waschprogramm. Die Textilpflegekennzeichnung ist
international genormt und markenrechtlich geschutzt.

Die aktuelle Textilpflegekennzeichnung ist unter dem folgenden Link zu finden:
https://ginetex.de/pflegekennzeichnung/pflegesymbole/

Tabelle 3: Waschprogramm auswéhlen

Einzelfaktoren der Kriterien fiir die Auswahl
tiblichen Waschprogramme

Normalwaschgang (Koch- oder Buntwasche, » Textilpflegekennzeichnung
Baumwolle), Pflegeleicht, Feinwésche, Wolle, » hygienische Anforderungen
Seide, Gardinen » Verschmutzungsgrad

Temperatur » Textilpflegekennzeichnung

» hygienische Anforderungen

Schleuderdrehzahl Je feiner die Wasche ist, umso niedriger
sollte die Schleuderdrehzahl gewahlt wer-
den. Je strapazierfahiger die Wasche ist,
umso hoher kann die Schleuderdrehzahl
gewahlt werden.

Eco-Waschgang Bevorzugt zu nutzen, wenn ausreichend
Zeit vorhanden ist. Nicht bei hygienisch
sensibler Wasche.

Kurzprogramm Auf Wunsch des Kunden/ der Kundin



https://ginetex.de/pflegekennzeichnung/pflegesymbole/ 

3.4 Waschmittel auswahlen

Bei der Auswahl des Waschmittels, sollte eine groBtmagliche Ubereinstimmung zwischen den
Anforderungen der zu waschenden Wéasche und den Eigenschaften des Waschmittels erzielt
werden. Die Dosierung des Waschmittels erfolgt anhand der Dosierangaben der Hersteller auf
der Waschmittelverpackung.

Tabelle 4: Waschmittel auswahlen

Waschmittelart Eigenschaft

Universal- bzw. Vollwaschmittel » flr Temperaturen von 20°C bis 95 °C

» flir weilBe, farbechte und stark verschmutzte Wasche
aus Baumwolle, Mischgewebe und Leinen geeignet

» enthaltenes Bleichmittel verstarkt die Keimreduzie-
rung

Color- bzw. Buntwaschmittel » flir Temperaturen von 20°C bis 60°C und die meisten
Textilien und Waschverfahren geeignet

» vermindern die wechselseitige Verfarbung farbiger
Textilien

Feinwaschmittel » flir empfindliche Stoffe geeignet
» enthalten keine Bleichmittel oder Aufheller

Spezialwaschmittel » unterstitzt die Eigenschaften bestimmter Stoffe
(Wolle, Sportkleidung ...) » Einsatz auf Kundenwunsch
Weichspuler » soll den Tragekomfort der Wasche verbessern und

sie weicher und glatter machen

» vermindert langfristig die Saugféhigkeit von Texti-
lien

» belastet die Umwelt, da im Abwasser schwer abbau-
bar




3.5 Allgemeine Bugelregeln

B zuerst Stlicke mit niedriger Temperatur, dann die mit héherer Temperatur biigeln.

B Teile mit einer doppelten Stofflage wie Manschetten, Kragen, Taschen und Knopfleisten
werden von beiden Seiten gebligelt: zuerst von links (Riickseite) und dann von rechts (Vor-
derseite).

B abstehende Teile wie Armel, Bander, Innentaschen und Kragen werden vor den grof3en
Partien gebligelt.

Hierfir gibt es folgende Griinde: Die kleineren Teile werden beim Umlegen des Stoffes
nicht so schnell wieder faltig und der Stoff iber faltenfreien Innentaschen liegt glatt auf,
dadurch lasst sich auch der aufliegende Stoff besser bligeln.

B im Allgemeinen wird auf der rechten Stoffseite gebligelt, es sei denn, der dadurch entste-
hende Glanz ist, wie bei schwarzer Bekleidung, unerwiinscht. Aufdrucke von T-Shirts etc.
werden von der linken Seite geglattet, da die Aufdrucke leicht am hei3en Bligeleisen haften
bleiben.

B es wird immer vom Weiten zum Engen gebiigelt. Besonders wichtig ist diese Regel beim
Bugeln von Falten.

B vom Korper weg bugeln.

B Stickereien, Monogramme und Spitzen zuerst von links (Riickseite) und dann von rechts
(Vorderseite) buigeln, so treten die Muster plastischer hervor.

B die Wasche muss immer ganz trocken geblgelt werden, weil sie sonst beim Trocknen wie-
der knittert. Besonders bei den Nahten muss aufgepasst werden, diese ziehen sich spater

teilweise noch zusammen.

B gebligelte Stiicke werden zusammengefaltet. Blusen und Hemden werden auf einem Bligel
aufgehdngt.

3.6 Arbeitsplatzgestaltung Biligeln

3.6.1 Erforderliche Materialien

B Blgelbrett, hohenverstellbar

B Blgeleisen

B Staubtuch

B Sprihflasche, falls kein Dampfbiigeleisen vorhanden ist
B Waschekorb fir die zu bligelnde Wasche

B Kleiderstange fiir das Aufhangen der gebligelten Wasche.

B Ablage fiir die gebiigelte und gefaltete Wasche



3.6.2 Einrichten des Biigelarbeitsplatzes

B heller Ort
B Rechtshander: Licht von vorne oder von links
B Linkshander: spiegelverkehrt

B auf gute Beliiftung achten

B Bigelbrett auf Hiifthohe

3.6.3 Arbeitsrichtung

B Rechtshander: von rechts nach links

B Linkshander: von links nach rechts

Abbildung 2: Arbeitsplatz Bligeln (eigene Darstellung)

3.7 Waschestlicke bugeln

3.7.1 Flachwasche

Flachwasche sollte, wenn die Gerate zur Verfligung stehen, mit der Biigelmaschine oder der
Mangel geglattet werden. Sollte keine Mangel verfiigbar sein, dann wird folgendermafen

vorgegangen:

B zuerst die rechte Seite bligeln. Tischdecken mit Stickereien werden zuerst von der linken
Seite gebiigelt, da so die Stickereien schoner hervortreten

B Saume und Webkante ausbtigeln
B die Mitte wird in Richtung des Fadenlaufes gebiigelt
B vom Korper weg weiterbligeln

B danach linke Seite buigeln



3.7.2 T-Shirt/Pullover

B zuerst Innentasche auf links biigeln und Taschenklappen ausbtigeln, Aufdrucke von links
bligeln, oder mit einem Tuch abdecken und dartber blgeln.

B Kragen bugeln

B ersten Armel von der AuBenseite biigeln, die Armel diirfen mit Bruch gebiigelt werden

B ersten Armel umdrehen und von der anderen Seite biigeln,

B zweiten Armel von der AuBenseite biigeln

B zweiten Armel umdrehen und von der anderen Seite biigeln

B von einer Seite beginnend T-Shirt rundum buigeln

3.7.3 Hose

B Achtung! Schwarze Stoffhosen auf links drehen und dann erst biigeln,

B Hosentasche auf links biigeln und Taschenklappen ausbugeln,

B Hosenoberteil rundum biigeln,

B linkes Hosenbein mit der Au3enseite so auf das Bligelbrett legen, dass die beiden Nahte
aufeinander liegen (vorhandene Biigelfalte berlicksichtigen!),

B Nahte ausbuigeln,

B linkes Hosenbein Innenseite biigeln,

B Hosenbein umdrehen und Auf3enseite biigeln

B rechtes Hosenbein ebenso buigeln

3.7.4 Arbeitshose

Hosentasche von links buigeln (wenn vorhanden Bander und Klappen biigeln),
Hosenoberteil rundum biigeln.

rechtes Vorderbein zuerst an der inneren Naht festhalten und von der inneren zur dufleren
Naht biigeln,

Hosenbein wenden und von der inneren bis zur duBeren Naht bligeln

Hosenbein an der duBBeren Naht festhalten, glatt hinlegen und von der duBeren Naht bis
zur Mitte bugeln.

linkes Vorderbein zuerst an der inneren Naht festhalten und von der inneren zur duf3eren
Naht biigeln.

Hosenbein wenden und von der inneren bis zur duBeren Naht bligeln.

Hosenbein an der duBBeren Naht festhalten, glatt hinlegen und von der duBeren Naht bis
zur Mitte bugeln.



3.7.5 Herrenoberhemd

B Kragen von links und rechts

B Knopflochleiste von links, Brusttasche von links
B Knopfleiste von links

B Passe

B Manschette von links und rechts

B Armel mit der gedffneten Manschette

B Armel mit der geschlossenen Manschette

B Manschette von links und rechts

B Armel mit der gedffneten Manschette biigeln, die Armel diirfen mit Bruch (,Biigelfalte”)
geblgelt werden

B Armel mit der geschlossenen Manschette biigeln
B Seitenteil mit Knopfleiste
B Rickenteil

B Seitenteil mit der Knopflochleiste



Beschwerdemanagement

Es muss ein Beschwerdemanagement etabliert sein, welches dem Kunden die Mdglichkeit
gibt, Reklamationen anzubringen und eine schnelle Beseitigung von Mangeln sicherstellt.
Dies steht in engem Zusammenhang mit der Erreichbarkeit des Unternehmens (siehe: Raumli-
che Struktur und Erreichbarkeit).

Auf die Moglichkeit der Reklamation muss bereits bei Vertragsabschluss hingewiesen werden.
Das Formular zur Kundenreklamation bzw. Beschwerde muss dem Kunden jederzeit zur Verfu-
gung stehen. Es ist daher Teil der Kundenmappe, welche dem Kunden bei Vertragsabschluss
Ubergeben wird. Es wird von Mitarbeitern mitgefiihrt und steht auf der Homepage zum
Download zur Verfligung.

Bei telefonischen bzw. miindlichen Beschwerden oder Reklamationen ist die aufnehmende
Mitarbeiterin fiir die Dokumentation und die Weitergabe an die Leitung verantwortlich. Die
Leitung hat in angemessener Zeit darauf zu reagieren.

Prozessbeschreibung

1. Ziele

B Kunden kdnnen Reklamationen oder Mangel unkompliziert anzeigen
B schnelle Bearbeitung bzw. Mdngelbehebung

B Kundenbindung

2. Vorgehensweise

B Hinweis auf Moglichkeiten der Reklamation bei Vertragsabschluss

B Aushandigen entsprechender Formulare im Rahmen der Kundenmappe (Hinweis an Kun-
den: telefonisch, Beschwerden persoénlich an MA, per Post oder E-Mail mit Formular)

B |lUckenlose Dokumentation von Beschwerden und Reklamationen
B zeitnahe Reaktion bzw. Mangelbehebung

3. Mitgeltende Unterlagen

—_

Flussdiagramm Kundenreklamation
Formular Kundenreklamation
Losungsentwicklung

wnN



3.1 Flussdiagramm Kundenreklamation

Kunde ist mit geleisteter Arbeit
nicht zufrieden

\ 4

Kunde kontaktiert Unternehmen
bzgl. der Beschwerde

v

Leitung bespricht Sachverhalt, Zusammenhdnge
und Ursachen mit dem MA

A 4

Leitung/ Teamleitung entwickelt eine ‘
L6sungsmaoglichkeit

v

Kommunikation der Lésungsmdglichkeit an den
Kunden

1

Beschwerdeformular

Kunde ist mit
MA mit Lésungsmoglichkeit <— ja Losungsmoglichkeit nein 1
beauftragen einverstanden

v

MA fiihrt Losungsmoglichkeit aus

v

Kunde ist nein
zufrieden

+

Beschwerdeformular mit Ver-
merk Uber erfolgte Korrektur-
mafBnahme

AbschlieBende Dokumentation




3.2 Formular Kundenbeschwerde (bitte zuriick an das Unternehmen)

Kunde/Haushalt: | .. ... eiieenittenieeteeeeeeeeeeeeeeeseaesessasssssasnnsaannses
DatlUM: ettt ettt eeeeoeeeeeeoceocceoseooacecsesssssossessssossosssssscsssassncoscsse.s

Y =T YT 1<) 741 Y

Beschwerde aufgrund von Fehlern/ Mangeln/ Qualitadtsbeeintrachtigungen/ Verhalten des/der

Dienstleister/in/ Sonstiges (Zutreffendes bitte unterstreichen)

Kurzbeschreibung des Fehlers/ Mangels/ der Qualitatsbeeintrachtigung/ des Verhaltens der Dienstleis-

terin/ Sonstiges:

Verbesserungs- oder Losungsvorschlag

Datum, Unterschrift Kunde/ Kundin

Zur Kenntnis An Kunde Nachbesserung zur
Eingegangen genommen von der kommunizierter Zufriedenheit des Kunden
am Leitung Lésungsvorschlag durchgefiihrt

Datum:

Kirzel:




3.3 Losungsentwicklung

B Was ist das Problem?

B Wo liegen die Ursachen?

B Welche Interessen stehen sich gegenuber?

B Was soll erreicht werden?

B Welche Rechte/ Informationen gibt es?

B Welche Verbesserungs- und Lésungsvorschlage gibt es?
B Vorteile der Vorschlage

B Nachteile der Vorschlage
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