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Vorwort

Ein Qualitatsmanagement (QM) signalisiert professionelles unternehmerisches Handeln. Zu-
dem dient ein QM-Handbuch der Optimierung von Arbeitsprozessen, der schnellen Einarbei-
tung von Mitarbeitenden (MA) sowie als Grundlage fiir MA-Schulungen.

Flr ambulante hauswirtschaftliche Dienstleistungsunternehmen bietet das Kompetenz-
zentrum Hauswirtschaft (KoHW) eine beispielhafte QM-Handbuch-Vorlage. Diese unterstitzt
dabei, ein auf das eigene Unternehmen abgestimmtes QM-Handbuch zu entwickeln.

Die Gliederung der Vorlage orientiert sich an der DIN 77009-1 und DIN 77009-2.

Zu jedem Gliederungspunkt finden Sie Fragen, die Ihnen dabei helfen, den Gliederungspunkt
mit einem kurzen Text oder mit Stichpunkten zu beschreiben. Am Ende jedes Gliederungs-
punktes werden die sogenannten mitgeltenden Unterlagen genannt. Damit sind Arbeitsan-
weisungen, Checklisten und ahnliche Dokumente gemeint, die den Prozess/Arbeitsbereich
betreffen.

An dieser Stelle kdnnen Sie ein kurzes Vorwort verfassen und zum Beispiel auf die Entste-
hungsgeschichte lhres Unternehmens eingehen. Weitere Teile konnten die folgenden Text-
bausteine sein:

Ein Qualitdtsmanagement (QM) dient sowohl der effizienten und professionellen Aufgaben-
erledigung in einem Dienstleistungsunternehmen als auch der Abgrenzung gegentiber Angeboten
auf dem Schwarzmarkt.

Dieses Qualitdtsmanagementhandbuch beschreibt die Struktur-, Prozess-, und Ergebnis-
qualitdt eines Dienstleistungsunternehmens und orientiert sich dabei an der DIN 77009-1
Personen- und haushaltsbezogene Dienstleistungen — Information, Beratung und Vermittlung
sowie der DIN 77009-2 Personen- und haushaltsbezogene Dienstleistungen — Dienstleistungser-
bringung.



1 Strukturqualitat

Einleitender Satz: Was bedeutet fiir mich Strukturqualitat? Warum ist sie wichtig?
Bsp.: Im Kapitel Strukturqualitat sind die langerfristig festgelegten Rahmenbedingungen do-
kumentiert, innerhalb derer die hauswirtschaftlichen Prozesse stattfinden.

1.1 Leitbild

B Welche Werte sind Ihnen in Bezug auf Ihr Dienstleistungsunternehmen wichtig?

B Welche Werte sind Ihnen im Umgang unter den Mitarbeitenden und mit den Kundinnen
und Kunden wichtig?

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

B Mitgeltende Unterlagen, beispielsweise ein Dokument mit dem Leitbild

1.2 Ziele

B Was sind die Ziele Ihres Dienstleistungsunternehmens?

B Was sind die Ziele dieses QM-Handbuches?

1.3 Beschreibung des Dienstleistungsunternehmens

B Art des Unternehmens, Rechtsform, z. B. GmbH, Einzelunternehmen, auch selbststdandig
tatige Einzelperson

B Arbeiten Sie in Kooperation mit einem anderen Unternehmen?

B Hat Ilhr Unternehmen erwahnenswerte Besonderheiten? Gehort zum Unternehmen ein
Fuhrpark?

B Erreichbarkeit: Zu welchen offiziellen Geschéftszeiten ist Ihr Unternehmen erreichbar?
Welche Kontaktmdglichkeiten gibt es? (Telefonisch, personlich, per Mail, per Post, per

WhatsApp ...7) Gibt es einen Riickrufservice oder einen Anrufbeantworter?

B Mitgeltende Unterlagen

1.4 Personelle Strukturen

B Bei groBeren Unternehmen: Welche Bereiche gibt es in Ihrem Unternehmen, z. B. Dienstleis-
tung, Verwaltung?

B Wer ist wem untergeordnet bzw. zugeordnet? An dieser Stelle bietet sich ein Organigramm
an.

B Mitgeltende Unterlagen



Die personellen Strukturen kdnnen in den folgenden Untergruppen beschrieben werden:

Personalstruktur des Dienstleistungsunternehmens und deren Qualifikationen:
Fir die Darstellung bietet sich eine Tabelle an, z. B. Tabelle 1.

B Wie viele MA arbeiten in Ihrem Dienstleistungsunternehmen?

B Welche Qualifikation haben Ihre MA?

B Mit welchem zeitlichen Umfang sind Ihre MA angestellt?

B |n welchem Beschéftigungsverhaltnis sind Ihre MA angestellt?

B Sind Ihre MA fir die Tatigkeiten, die sie ausfiihren, ausreichend qualifiziert? Wenn nicht,
welche Qualifikationen fehlen ihnen?

Tabelle 1: Personalstruktur (Beispiel)

Leitung Meisterin bzw. Meister sozial- 50% =
der Hauswirtschaft versicherungspflich- | 20 h/Woche
tig
Mitarbeitende | Hauswirtschafterin bzw. | sozial- Gleitzone bis 20 h/
Hauswirtschafter versicherungspflich- | Woche
tig
Mitarbeitende | Altenpflegehelferin bzw. | geringfiigig 8 h/Woche
Altenpfleger beschaftigt
Verwaltung Kauffrau bzw. Kaufmann | geringfligig 7h/Woche
flr Biromanagement beschaftigt




Aufgaben und Verantwortlichkeiten:

Die Aufgaben und Verantwortlichkeiten kdnnen allgemein formuliert werden, zum Beispiel
,Erbringung der vertraglich festgelegten Leistungen bei den Kundinnen und Kunden” oder
»,Gewinnung neuer Kundinnen und Kunden”.

B Wer Gbernimmt in Ihrem Dienstleistungsunternehmen welche Aufgaben und Verantwort-
lichkeiten?

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

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

B Wer ist fiir die Umsetzung der Datenschutzgrundverordnung zustdandig? Welche Aufgaben
entstehen in Verbindung mit dem Datenschutz?

Interne Kommunikation:
B Wie funktioniert die interne Kommunikation?
B Wann und wie ist die Leitung fiir die MA erreichbar?

B Wie oft oder zu welchem Anlass finden Teambesprechungen statt?

1.5 Dienstleistungsangebot

B |n welcher Region bietet das Unternehmen Dienstleistungen an?

B Welche Dienstleistungen bietet Ihr Unternehmen an?

B Beschreiben Sie diese Leistungen in wenigen Worten, z. B. bei der Reinigung:
® Grundreinigung der Wohn- und Sanitdrraume
® Unterhaltsreinigung der Wohn- und Sanitarraume
® Fensterreinigung

B Mitgeltende Unterlagen
1.6 Raumliche Struktur

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

B Mitgeltende Unterlagen



*siehe Erbringung
hauswirtschaftlicher
Betreuungsleistungen

1.7 Rechtliche Bezlige
Neben den aushangpflichtigen Gesetzen gilt es weitere rechtliche Vorgaben und Bedingun-
gen zu beachten. Beschreiben Sie in zwei bis drei Sdtzen den Inhalt und inwiefern dieses Ge-
setz/diese Verordnung lhre Arbeit beeinflusst oder berihrt.
Beispiele:

® Infektionsschutzgesetz

® Gefahrstoffverordnung

® Sozialgesetzbuch (SGB Xl) (vor allem § 45a SGB X, § 45b SGB XI)

® Ausfuihrungsverordnung der Lander (in Bayern die AVSG)

® Datenschutzgrundverordnung

® Personenbeforderungsgesetz (wenn Mitarbeitende im Rahmen der
Betreuungsleistung beispielsweise Kundinnen und Kunden zum Einkaufen fahren)*

B Mitgeltende Unterlagen

1.8 Entwicklung und Einsatz des QM-Handbuchs

B Wer ist fir die Erstellung und Aktualisierung des QM-Handbuchs verantwortlich?

B Wofir wird es verwendet? (z. B. Neukundengewinnung, Einarbeitung neuer MA, Schulun-
gen, Qualitatssicherung)

B Wo wird es aufbewahrt oder gespeichert?
B Wer darf es ganz oder in Ausschnitten lesen? (Kundinnen, Kunden, MA)
B Wie erfahren MA von Anderungen im QM-Handbuch?

B Mitgeltende Unterlagen



2 Prozessqualitat

Einleitender Satz: Was bedeutet fiir Sie Prozessqualitat?

Bsp.: Dieses Kapitel beschaftigt sich mit der Planung, Koordination, Ausfiihrung und Doku-
mentation der einzelnen Prozesse. Hier wird vor allem die Art und Weise der Leistungserbrin-
gung beschrieben.

In diesem Kapitel werden verschiedene Prozesse dargestellt. Alle Prozesse kdnnen mithilfe
verschiedener Unterkategorien beschrieben werden. Welche Unterkategorien fiir die Prozess-
beschreibung notig sind, ist vom Prozess und vom Unternehmen abhangig. Bei der Prozess-
beschreibung kénnen Ziele formuliert werden. Um die Zielerreichung zu tiberpriifen, sollten
Ziele moglichst realistisch, messbar und terminiert formuliert werden.

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
Prozessbeschreibung Kundengewinnung:
Ziele (Beispiele):

B Durch offentlichkeitswirksame MalBnahmen sind bis zum Jahr ... pro Quartal zwei neue Kun-
dinnen bzw. Kunden gewonnen.

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

B Auf einer Warteliste stehen mindestens funf Interessenten, sodass dadurch sowie durch den
Kundenstamm die Auslastung des Dienstleistungszentrums sichergestellt ist.

Zielgruppen:

Fur welche Zielgruppe ist der Prozess gedacht?
Zum Beispiel:

B Finanzstarke Haushalte

B Familienhaushalte

B Seniorenhaushalte

B Haushalte mit Pflegebedurftigen
MaBnahmen:

Durch welche MaBnahmen sollen die Ziele erreicht werden? Zum Beispiel durch ...
B Flyer in Kitas/Arztpraxen

B Kontakt mit Beratungsstellen

B aktuelle Webseite

B hohe Qualitat der Leistungen durch halbjahrliche MA-Schulungen



Aktualitit und Giiltigkeit:

B Wer aktualisiert das Informationsmaterial?
Informationsumfang/Verstandlichkeit:

Was muss bzgl. des Umfangs und der Verstandlichkeit beachtet werden?

Zum Beispiel:

B Zweisprachigkeit im Grenzbereich

B Grof3e Schriftart fir &ltere Leute

B Hinweise zur Verarbeitung und Speicherung der persénlichen Daten (DSGVO)

Mitgeltende Unterlagen

2.2 Information/Beratung/Vertragsgestaltung
Prozessbeschreibung Beratung und Vertragsabschluss

Ziele (Beispiele):

B Die Situation im Kundenhaushalt, der Bedarf und die Kundenwiinsche sind erfasst.

B Die Kunden sind ausreichend tiber mdgliche Dienstleistungen, deren Kosten sowie tiber die
finanzielle Abwicklung einschlief3lich der Erstattungsmaoglichkeiten informiert.

B Ein Dienstleistungsvertrag zur gegenseitigen Absicherung ist abgeschlossen.

Die DIN 77009-1 fordert fir den Prozess der Vermittlung von haushaltsnahen Dienstleistungen
zwingend im Vorfeld Information und Beratung der Kunden. Unser Dienstleistungs-
unternehmen kommt dieser Forderung durch folgende Informations- und Beratungsleistun-
gen nach:

B telefonischer Erstkontakt (Vorlage Kundenanfrage)

B personliche Beratung vor Ort (Vorlage Gespréachsleitfaden, Dokumentation...)

individuelle Angebotserstellung mit allgemeinen Geschéaftsbedingungen

Informationen Uber das Leistungsangebot

Preis pro geleistete Arbeitsstunde

Kosten flir Anfahrt

arbeits-, vertrags-, und versicherungsrechtlicher Rahmen

Die Beratung vor Vertragsabschluss ist unverbindlich und kostenfrei.



Verantwortlichkeit:

B Wer ist flr 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 der Daten informieren: DSGVO)

Mitgeltende Unterlagen, z. B.:

B Vorlage telefonische Kundenanfrage
B Vorlage Gesprachsleitfaden

B Vorlage Angebotserstellung

B Kundenmappe

B Vorlage Vertrag

B Vorlage Kundenkartei

In Anlage 1 ist ein Beispiel fur diese mitgeltenden Unterlagen zu finden.

2.3 Leistungserbringung Reinigung
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
Dachfenster?

Mitgeltende Unterlagen, z. B. Reinigungsmaterialien/Reinigungsbereiche:
B Wer stellt welche Reinigungsmaterialien zur Verfligung?
B Welche einzelnen Arbeiten fallen in diesem Bereich an?

@ Wohn- Schlaf- und Arbeitsrdume

@ Flure, Treppenhaus und Eingangsbereich mit Au3entreppe

® Sanitarraume

® Kiche

® Vorratsraume



2.4 Leistungserbringung Waschepflege
Prozessbeschreibung, beispielsweise fiir:

B Schmutzwasche sortieren und vorbereiten

B Waschprozess

B Wasche trocknen

B besondere Wascheposten (Bettwasche, Gardinen)

Mitgeltende Unterlagen: In Anlage 2 ist ein beispielhafter Auszug aus dem QM-Hand-

buch eines Unternehmens fiir haushaltsnahe Dienstleistungen zum Thema ,Wéaschepfle-
ge” zu finden.

2.5 Leistungserbringung Verpflegung
Prozessbeschreibung, beispielsweise fiir:
Speisenplanung:
B Was muss bei der Speisenplanung beachtet werden?
B Was sind die Ziele der Speisenplanung?
Einkaufsplanung/Einkauf:
B Was muss beim Einkauf und bei der Einkaufsplanung beachtet werden? Zum Beispiel:
® Einkaufsvorlieben der Kunden
® Kihlkette
® genligend Zeit, Einkaufen méglichst au3erhalb der StoBzeiten
® Konnen die Einkdufe verschiedener Kunden kombiniert werden?
B Was sind die Ziele der Einkaufsplanung und des Einkaufs? Zum Beispiel:
® 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?
B Was sind die Ziele der Vorratshaltung?

B Vorgehensweise Kiihlschrank: Was sollte bei der Lagerung der Lebensmittel im Kiihlschrank
beachtet werden? (Temperatur, Lagerdauer, ...)



B Vorgehensweise Tiefkiihlen: Was sollte bei der Lagerung von Lebensmitteln im Tiefkuhl-
schrank beachtet werden? (Temperatur, Lagerdauer, ...)

B Vorgehensweise Lagern bei Raumtemperatur: Was sollte bei der Lagerung von Lebensmit-
teln bei Raumtemperatur beachtet werden? (Temperatur, Lagerdauer, Abdeckung, ...)
Nahrungszubereitung:
B Was sollte bei der Nahrungszubereitung beachtet werden? Zum Beispiel:
® Hygiene
® Menge
@ Haltbarkeit
B Was sind die Ziele der Nahrungszubereitung? Zum Beispiel:
® erndhrungsphysiologisch wertvolle Verpflegung der Kunden
® Beriicksichtigung von Vorlieben, Erkrankungen, Unvertraglichkeiten
® Geschmackserlebnis
® optisch ansprechende Prdsentation zur Appetitsteigerung
Betreuung wahrend der Mahlzeit:
B Vorgehensweise Betreuung:
® Was ist bei der Betreuung der Zielgruppe zu beachten?
® Was beinhaltet eine Betreuung?

Mitgeltende Unterlagen



2.6 Leistungserbringung sonstige
hauswirtschaftliche Dienstleistungen
Prozessbeschreibung, z. B.:

B Blumenpflege und Gestaltung der Wohnung mit jahreszeitlicher Dekoration
B Unterstiitzung bei Familienfeiern

B Vortrige und Schulungen zu Erndhrungs- und Verbraucherthemen

Mitgeltende Unterlagen

2.7 Erbringung

hauswirtschaftlicher Betreuungsleistungen
Prozessbeschreibungen

Zielgruppen (Beispiele):

B Seniorinnen und Senioren

B Personen mit Demenz

B Kinder und Jugendliche

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

Prozessbeschreibungen, beispielsweise fir ...
B Vorgehensweise Begleitung auBer Haus:
@ Wie wird bei einer Begleitung auBer Haus vorgegangen?
@ Was ist bei einer Begleitung auBer Haus zu beachten?
® Zu welchen Anldssen wird eine Begleitung angeboten?
B Vorgehensweise Beaufsichtigung:
® Was ist bei der Beaufsichtigung der Zielgruppe zu beachten?
@ Was beinhaltet die Beaufsichtigung?
B Vorgehensweise Kinder wahrend der Mahlzeiteneinnahme betreuen:
® Was beinhaltet die Betreuung?

@ Worauf ist bei der Betreuung zu achten?



B Vorgehensweise Hausaufgaben tiberwachen, tGberprifen, betreuen:

® Was beinhaltet die Betreuung?

@ Worauf ist bei der Betreuung zu achten?
B Vorgehensweise Telefongesprach:

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

® Wie wird mit schriftlicher Korrespondenz im Kundenhaushalt umgegangen?

B Vorgehensweise Beférderung von Kunden im PKW

Exkurs Personentransporte
Gesetzliche Grundlage: Personenbeférderungsgesetz § 1

.DenVorschriften dieses Gesetzes unterliegt die entgeltliche oder geschaftsmafllige 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 geférderten Erwerbstatigkeit erstrebt werden.”
(Personenbeférderungsgesetz § 1)

Wird die Zeit, die der Kunde bzw. Pflegebeddrftige mit der Fahrt verbringt, als Pflege- oder
Betreuungsleistung abgerechnet, liegt eine Erwerbsmafigkeit vor. Das gilt auch in Situatio-
nen, in denen die Fahrt fiir die Pflegebediirftigen kostenlos ist, die Fahrt fir die Begleitper-
son oder den Fahrer jedoch abgerechnet wird.

Liegt eine Erwerbstatigkeit vor, bendtigt der Fahrer oder die Fahrerin rechtlich gesehen einen
Personenbeforderungsschein. Die Ausstellung eines Personenbeférderungsscheines ist beim
Ordnungsamt bzw. der Flihrerscheinstelle des jeweiligen Landkreises oder der kreisfreien
Stadt zu beantragen. Die zustdndigen Stellen entscheiden, ob beziiglich der Beférderung der
Pflegebedirftigen im Rahmen der Angebote zur Unterstiitzung im Alltag eine Notwendigkeit
fur einen Personenbeférderungsschein vorliegt. Die Entscheidung liber die vorhandene oder
nicht vorhandene Notwendigkeit sollte immer schriftlich bestatigt sein.

Bezliglich der Versicherungen sollte direkt mit dem zustandigen Versicherer Kontakt aufge-
nommen werden.

Mitgeltende Unterlagen



2.8 Hygiene und Gesundheitsschutz

Prozessbeschreibungen fiir die Bereiche:
B Personalhygiene:

@ allgemeine Korperpflege

@ Handhygiene

® Hygiene nach der Toilette

@ Arbeitskleidung, Schmuck und Kosmetik
B Gesundheitsschutz

Mitgeltende Unterlagen

2.9 Rechnungsstellung

Informationen dazu unter ,Hauswirtschaftliche Dienstleistungen im privaten Haushalt -
Leitfaden flr den Start ins Unternehmen®, S. 44-46
Dieser Leitfaden des KoHW kann angefordert werden unter: poststelle@kohw.bayern.de

2.10 Beschwerdemanagement

Prozessbeschreibung mit dem Schwerpunkt auf folgende Fragen:
B Wie werden Beschwerden betriebsintern weitergeleitet?
B Wer ist zustandig flr die Bearbeitung von Beschwerden?

B Auf die Moglichkeiten der Reklamation sollte méglichst schon im Vertrag hingewiesen wer-
den.

Mitgeltende Unterlagen: In Anlage 3 ist ein beispielhafter Auszug aus dem
QM-Handbuch eines Dienstleistungsunternehmens zu finden.

2.11 Mitarbeiterfiihrung

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

® Kommunikation mit Kundinnen und Kunden



@ Hinweis auf Verschwiegenheit, Datenschutz (siehe Leitfaden fiir den Start ins Unternehmen,
anzufordern Uber: poststelle@kohw.bayern.de)

B Mitarbeitergesprache:

@ Welche Grundsatze gibt es flir Mitarbeitergesprache? Zum Beispiel: wertschatzende Kommuni-
kation, kein Zeitdruck...

® Wie hdufig und bei welchen Anlassen finden sie statt?
® Wie wird das Gesprach dokumentiert?
® Wer nimmt an dem Gesprach teil?
B Teambesprechungen:
® Welche Grundsatze gibt es fiir Teambesprechungen?
® 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 miissen MA regelmaBig geschult werden? (z. B. Infektionsschutzgesetz,
Arbeitsschutz ...)

® Was sind Inhalte der Schulungen?

® Welche Ziele haben die Schulungen?

® Welche Schulungen kénnen zusétzlich erfolgen?
B Dienstplanung:

® Wer ist flr 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

Mitgeltende Unterlagen



2.12 Gefahrdungsbeurteilung/Arbeitsschutzmalinahmen

Kurzvorstellung des Themas

Informationen dazu unter ,Hauswirtschaftliche Dienstleistungen im privaten Haushalt -
Leitfaden flr den Start ins Unternehmen”, S. 59-60
Dieser Leitfaden des KoHW kann angefordert werden unter: poststelle@kohw.bayern.de

Tipps fur dieses Kapitel:

https://www.svlfg.de/gefaehrdungsbeurteilung

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

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

Mitgeltende Unterlagen, beispielsweise Gefahrdungsbeurteilungen.

3 Ergebnisqualitat
Einleitender Satz: Was bedeutet Ergebnisqualitat?
3.1 Uberpriifung der Ergebnisqualitat
Einleitender Satz: Wie und warum wird Ergebnisqualitat gepriift?
Prozessbeschreibungen, beispielsweise in den Bereichen:
B Arbeits-/Ergebniskontrollen
B Kundenbefragung
B Verantwortlichkeit der Leitung
B Dokumentation
B Kontinuierlicher Verbesserungsprozess
B Aktualitat des QM-Handbuches

Mitgeltende Unterlagen

3.2 Statistische Auswertung

Wer wertet statistische Zahlen aus?

Statistisch ausgewertet werden konnen ...

B die Kundenbefragungsbogen,

B die Einsatzstunden und Einsatzhaufigkeit pro Monat,

B die Haufigkeit der Kundenbeschwerden und Abrechnungsfehler.



RegelmaBigkeit:

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

Vorgehensweise:

B Wie werden Kundinnen und Kunden befragt? Bzw. wie kdnnen Sie ihre Meinung duBern?
(Hinweis: Wenn Kundinnen und Kunden das Geflihl haben, dass Kritik zu ihnen zuriickver-
folgt werden kann, werden sie sie wahrscheinlich nicht duf3ern und nicht ehrlich sein.)

B Was soll erfragt werden?

@ Fachliche Kompetenz der MA
® Kommunikation mit dem Unternehmen
® Freundlichkeit, Hoflichkeit

® Empathie, Zuverldssigkeit

® Sonstiges

3.3 Optimierung

Wie wird die Qualitat optimiert?

B erforderliche Prozessanpassung

B Schulungsbedarf der MA

B Kontinuierlicher Verbesserungsprozess
® Wer ist verantwortlich?

® Wie und zu welchem Zeitpunkt?

4 Quellen

Haben Sie Quellen verwendet?

Die DIN 77009-1 ist unter dem folgenden Link erhaltlich:
https://www.dinmedia.de/de/norm/din-77009-1/391426681

Die DIN77009-2 ist unter dem folgenden Link erhaltlich:
https://www.dinmedia.de/de/norm/din-77009-2/391426738




Anlage 1: Neukunde/Information/Beratung/Vertragsgestaltung

Checkliste Neukundin bzw. Neukunde

Anfrage von: Datum:

Name:

Telefon-Nr.:

Erledigt Datum

Ruckruf durch Dienstleistungszentrum

Beratungstermin vereinbart
Adresse:

Angebotserstellung

Versand des Angebotes an Kundin bzw. Kunde

Angebotsfrist

Rickmeldung durch Kundin bzw. Kunde

Die Kundin bzw. der Kunde hat das Angebot angenommen:
] Ja
|:| Nein

Begriindung:

Erledigt Datum

Vertragserstellung

Vertragsunterzeichnung

Vereinbarung 1. Termin

MA ,Name”




Beschreibung einer |[6sungsorientierten individuellen
Beratung (bei der Kundin bzw. beim Kunden)

Tabelle 2: Beschreibung einer Kundenberatung

Inhalt

Gesprachsempfehlung

B namentliche Vorstellung

B Grund des Termins

B Hinweis auf Unverbindlichkeit

B aktive BegriiBung, ggf. Bezug zum Erstgesprach

herstellen

B familidre Situation

B regionale Rahmenbedingungen

B zeitliche Aspekte (wann,wie oft, Zeit-
raum)

B rechtliche und finanzielle Rahmenbe-
dingungen

B finanzielle und personliche Ressour-
cen

B qualitative Aspekte und Vorstellungen

B besondere Erfordernis

B besonderer Beratungsbedarf

Kundin bzw. Kunde stellt seine Wiinsche und
Erwartungen dar

Hilfe durch gutes Zuhéren

Unterstltzung durch regelmaBiges und treffendes
Zusammenfassen der Kundenau3erungen

Hinweis auf Mitschrift im Formblatt

dient der Angebotserstellung und

ist Grundlage fiir die Haushaltsmappe

auf den Datenschutz hinweisen

B Kosten, Finanzierung

B zeitliche und raumliche Verfligbarkeit

B rechtliche und vertragliche Aspekte

B Qualitatsmerkmale

Suche nach méglichen und fiir den Kunden pas-
senden Dienstleistungsangeboten

Einbringung von Informationen (anhand der
schriftlichen Informationen)

Empfehlung eines oder mehrerer Leistungspakete
mit nachvollziehbarer Begriindung

Kunde entscheidet sich fiir ein oder mehrere Leis-
tungspakete

schriftliche Zusammenfassung in Form eines
Angebotes

Frage an die Kundin bzw. den Kunden, ob sie bzw.
er mit der Loésung zufrieden ist

falls unzufrieden, erneutes Suchen nach Lésungen
Information zu weiterem Vorgehen: Zusenden

des Angebotes, Klarung der Angebotsannahme,
Zusendung des Dienstleistungsvertrages

23




Schlusselverwahrung

Es besteht die Moglichkeit, Schliissel zu hinterlegen, um einen reibungslosen Ablauf zur
Erbringung unserer Dienstleistungen zu gewahrleisten. Dieser Fall kann eintreten, wenn Sie
wahrend unserer Tatigkeit in lhren Raumlichkeiten nicht anwesend sein kdnnen.

Die uns von lhnen tiberlassenen Schliissel werden ausschlief3lich zur Erflillung der vertrag-
lich vereinbarten Leistungen verwendet und ist nur dem dafir erforderlichen Personenkreis
zuganglich.

Dieser wird in unseren Raumlichkeiten unter Verschluss verwahrt.

Bei Verlust des/der Schlissel, im Rahmen der vertraglichen Aufgaben, durch das Dienstleis-
tungszentrum bzw. dessen Mitarbeiter, haftet dieses.

Hiermit wird die Ubergabe zur Verwahrung der Schliissel fiir folgende Rdumlichkeiten
bestatigt.

|:| Haustlre

StrafBe, Haus-Nr.

PLZ, Ort

O Wohnungstiire

O Sonstige

Ort, Datum

Vertreter/in Dienstleistungszentrum Kundin bzw. Kunde

Riickgabe

Hiermit wird die Riickgabe des/der tberlassenen Schliissel bestatigt.

Ort, Datum

Vertreter/in Dienstleistungszentrum Kundin bzw. Kunde



Haushaltsmappe

Deckblatt
Name: Vorname:
Kundennummer:
Adresse:
Telefonnummer: Mobil: Arbeit:
E-Mail:
Leistung wurde vertragsgemaf erbracht Kundennummer:
Datum Uhrzeit Unterschrift Unterschrift Anmerkung

Kunde/in

Mitarbeiter/in




Haushaltswegweiser

Kundennummer:

Im Haushalt leben:

Besondere Anforderungen

O

Wohnsituation

Anzahl der Zimmer

[] Hauswirtschaftliche Betreuung alterer Menschen

]

Dienstleistungen sollte erbracht werden
wochentlich an folgenden Wochentag:

Personenanzahl Alter (falls revelant)

] Allergien wenn ja, welche
] altersabhangige Anforderungen wenn ja, welche

] wohnung [ Einfamilienhaus L] mit Garten

Haustiere

Jija [] nein welches Haustier?

Gebuchte Dienstleistungen

[[] Haus- bzw. Wohnungsreinigung [ Fenster putzen
[] waschepflege [l Gartenarbeiten
[] Kochen und Backen O Kinderbetreuung

[ taglich
[] 14-tagig
[] Gewiinschte Uhrzeit:
anwesend bei Dienstleistung ija [ nein
[] Schliissel wird im DZ anonymisiert verwahrt.

Leistung als Angebot zur Unterstiitzung im Alltag

Erstattungsanspruch ,Entlastungsleistung” ija
(ab Pflegegrad 1 in Hohe von131 € pro Monat)

[Inein




Vereinbarung Betreuung

lhre individuellen Wiinsche zur Betreuung alterer Menschen

Nachname: Vorname:

Art der hauswirtschaftlichen Betreuungsleistung
[] Beschaftigung [C] Hilfe bei Alltagsverrichtungen O Spaziergdnge

[ hauswirtschaftliche Unterstlitzung, wenn ja, welche

Betreuungsleistung
Anzahl der zu betreuenden Person/en Alter der zu betreuenden Person/en

Dauer der Betreuung

Betreuungsturnus [ _J1xWoche []2xWoche []3xund mehrWoche

| Abholung wenn ja, Ort

[] Begleitung zu Terminen auBer Haus

O

lhre individuellen Wiinsche zur Betreuung von Kindern und Jugendlichen

Nachname: Vorname:

Art der hauswirtschaftlichen Betreuungsleistung
[] Mmittagsverpflegung [] Beschéftigung [[] Hausaufgabenbetreuung

[] hauswirtschaftliche Unterstiitzung, wenn ja, welche

Betreuungsleistung
Anzahl der zu betreuenden Kinder Alter der Kinder

Dauer der Betreuung
Betreuungsturnus [_]1xWoche []2xWoche [] 3x und mehr Woche

| Abholung wenn ja, Ort




Vereinbarung Einkaufen und Speisenzubereitung

lhre individuellen Wiinsche beim Einkauf und Speisenzubereitung

Nachname: Vorname:

Art der Serviceleistung [_] Einkauf [] Speisenzubereitung

Speisenzubereitung
[] Hauptmahlzeit [] zZwischenmahlzeit [] Backen [] Géstebewirtung

Ll

Essenszeiten

[] Friihstiick Uhr  [] Mittagessen Uhr  [] Abendessen Uhr
Zwischenmahlzeiten Uhr
Haufigkeit des Einkaufs [J1xWoche [] 2xMonat  [] Monat

Ubermittlung Einkaufsliste [ ] telefonisch an DZ ] personlich O per E-Mail

Lebensmittel und Zubereitung
[] Erkrankung, wenn ja welche

Zu beachten ist:

] Allergien wenn ja, welche

|:| Unvertraglichkeiten wenn ja, welche

[] Vorlieben wenn ja, welche

| wenn ja, welche

Einkauf und Speisenzubereitung als
[] Unterstiitzung zum Erhalt der Selbststandigkeit (gemeinsam einkaufen und kochen).

[C] Dienstleistung, alleine erbracht durch das Dienstleistungszentrum

Besondere Wiinsche




Vereinbarung Reinigung

lhre individuellen Wiinsche zur Reinigung

Nachname: Vorname:

Art der Reinigung |:| Unterhaltsreinigung [] Grundreinigung

[JJahr [CHalbjahr []vaJahr

Anzahl der Rdume Anzahl der Sanitarraume

Bodenbeldge und Teppiche

Kiiche Sanitarraume | Wohnzimmer | Schlafzimmer | Flur/Treppenhaus

Fliesen

PVC/Vinyl

Linoleum

Parkett

Laminat

Teppichboden

Teppiche

Fensterreinigung (einschlie8lich Rahmen, Fensterbretter)
Anzahl der Fenster , davon bodennahe Fenster

Artder Fenster:  [_]Einscheibenfenster O Zweiflligel-Fenster |:| Sprossenfenster
Reinigungsturnus [_]Jahr  []Halbjahr ClvJdahr O Monat

Leiter vorhanden Dja L nein

Gerate und Materialien
Die Reinigungsgerate, -mittel werden mitgebracht Oja [nein
Ein Staubsauger ist im Haushalt vorhanden [Jja [Jrein

Besonderheiten:




Vereinbarung zur Waschepflege

lhre individuellen Wiinsche zur Waschepflege

Nachname: Vorname:

Serviceleistung Wasche waschen

[ Bettwische [ Tischwasche [ Gardinen

O

[] personliche Wasche  [] Handwésche [] infektidose Wasche

Serviceleistung Wasche schrankfertig
[ glatten  [] legen ] mangeln [ einrdumen

Gerate und Materalien
Eine Waschmaschine ist vorhanden ja [ nein

Ein Waschetrockner ist vorhanden ] ja ] nein
Ein Bligeleisen/Bugelbrett ist vorhanden  [] ja ] nein

Haushaltseigene Waschmittel sollen verwenden werden

[Jija ] nein

Sonstige Wiinsche




Anlage 2: 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.
gebiigelt.

B Dem Kunden steht 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-
bungen).

2 Prozessbeschreibung

Bei folgenden Tatigkeiten arbeiten wir nach den in den mitgeltenden Unterlagen abgelegten
Arbeitsanweisungen:

B Schmutzwasche sortieren, vorbereiten und waschen
B Waschen besonderer Wascheposten
B Wasche trocknen

B Wasche bugeln

3 Mitgeltende Unterlagen

Beispielhaft fir das Sortieren und Waschen sowie fiir das Waschen der Vorhdnge beschrieben.
3.1. Arbeitsanweisung:

Schmutzwasche sortieren, vorbereiten und waschen

1. Sortieren Sie die Schmutzwasche ...

B nach Textilpflegesymbol

B nach Farbe

B ggf. nach Verschmutzungsgrad (z. B. Arbeitsbekleidung)

2. Erledigen Sie beim Sortieren Vorarbeiten:

B Taschen entleeren

B ReiBverschliisse und Klettverschliisse schlieBen, Bett- und Kissenbeziige zuknopfen.

B Bei T-Shirts, Pullovern mit Aufdruck sowie dunklen Hosen die Innenseite nach auBen wen-
den.

B Kleine und groBBe Waschestlicke moglichst mischen (bessere Waschwirkung und Verteilung
in der Trommel, v. a. beim Schleudern).



3. Befiillen Sie die Waschtrommel je nach Waschprogramm maximal und wahlen Sie das

zur Wasche und Programmart passende Waschmittel (siehe Tabelle).

4. Einsatz eines Weichsplilers nur auf Kundenwunsch.

5. Stellen Sie die Waschmaschine an.

Tabelle 3: Das Wichtigste im Uberblick

@

moglichen Beladungs-
menge in kg Trocken-
wasche)

Textilpflegesymbole | Waschprogramm | Waschebeladung der Waschmittel
nach GINETEX Waschmaschine
Normalwaschgang Koch-, Bunt- volle Beladung weil3e Wasche: Voll-
wasche oder Wasche soll lockerin [ waschmittel in Pulver-
Baumwolle der Trommel liegen, form
d. h. eine flache Hand
@ passt oben zwischen | bunte Wasche: Color-
Wasche und Trommel | waschmittel in Pulver-
form
dunkle Wasche: fllssi-
ges Colorwaschmittel
Pflegeleicht Pflegeleicht reduzierte Wasche- weil3e Wasche: Voll-
menge (ca. die Halfte | waschmittel in Pulver-
( 30 ’ ( 40 7 ‘ 60 7 der maximal mogli- form
chen Beladungs-
menge in kg Trocken- [ bunte Wasche: Color-
wasche) waschmittel in Pulver-
form
Feinwdsche Feinwasche, stark reduzierte Wollwaschmittel
Wolle, Seide oder | Waschemenge (ca. ein
Gardinen Drittel der maximal




3.2 Prozess: Waschen besonderer Wascheposten

Tabelle 4: Arbeitsanweisung Vorhange und Gardinen waschen

B Trittleiter

B Waschekorb

B Eimer mit Reinigungslosung
B Reinigungs- und Trockentuch

B Waschmaschine

Allzweckreiniger

Waschmittel je nach Stoffart

Arbeitsmittel und -gerate und Trittleiter bereitstellen
Fensterbretter abraumen

Gardinen und Ubergardinen abnehmen

Beschwerungen entfernen (Vorhangbeschwerung etc.), Anwei-
sungen der Kunden beachten

B Gardinenrollen aus Kunststoff kdnnen mitgewaschen werden,
wenn sie fest eingehakt und fixiert sind.

B Wenn sich Haken in Gardinen verfangen und Faden ziehen kon-
nen, miissen sie entfernt werden.

B ggf. ein Waschenetz verwenden.

B im Programm Pflegeleicht bei 30° C in der Waschmaschine wa-
schen

B Waschmittel je nach Stoffart wahlen (siehe Tabelle 2, S. 25)

B je nach Wunsch der Kunden Appreturmittel oder Weichspulmit-
tel zugeben

B Vorhangschienen reinigen

B nach dem Waschen evtl. entfernte Rollen und Stangen wieder
anbringen

B feine und knitterfreie Gardinen sofort nach dem Waschen auf-
hangen und am Fenster trocknen lassen

B Vorhange trocknen, bei Bedarf bligeln

B Zimmerpflanzen und sonstige Deko auf Fensterbretter zurlick-
stellen

B Arbeitsmittel und -gerate und Trittleiter aufraumen

Sehr volumindse Vorhange, die nicht in die Waschmaschine passen,
missen entweder von Hand in der Badewanne gewaschen oder in
eine spezielle Textilreinigung gegeben werden.




3.3 Wasche trocknen

1. Trocknen mit dem Waschetrockner:

B Die Wasche nach dem Trocknungsprogramm zeitnah aus dem Trockner nehmen.
B Nach Moglichkeit die Wasche sofort legen.

B Das Flusensieb reinigen und den Kondenswasserbehalter leeren.

2.Trocknen im Freien:

B Wascheleine

B Waschespinne

3.Trocknen im Raum:

B Wascheleine, Waschestander

B Der Raum muss gut beliiftet sein, damit die abgegebene Feuchtigkeit abziehen kann.
3.4 Wasche bugeln

Allgemeine Biigelregeln:

B Einstellung der Bligeleisentemperatur je nach Textilpflegesymbol im Waschestiick
B Zuerst Stlicke mit niedriger Temperatur, dann die mit héherer Temperatur biigeln.

B Teile mit doppelter Stofflage wie Manschetten, Kragen, Taschen und Knopfleisten von bei-
den Seiten bugeln: zuerst von links (Riickseite) und dann von rechts (Vorderseite).

B Abstehende Teile wie Armel, Bander, Innentaschen und Kragen werden vor den grof3en
Partien gebligelt. Griinde: Die kleineren Teile werden beim Umlegen des Stoffes nicht so
schnell wieder faltig und der Stoff Giber faltenfreien Innentaschen liegt glatt auf, dadurch
ldsst 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 gebltigelt. Besonders wichtig ist diese Regel beim
Bugeln von Falten.

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

B Die Wasche muss immer ganz trocken gebligelt werden, weil sie sonst beim Trocknen
wieder knittert. Besonders bei Nahten muss aufgepasst werden, diese ziehen sich spater
teilweise noch zusammen.

B Gebligelte Stiicke werden zusammengefaltet. Blusen und Hemden werden auf einem Bi-
gel aufgehangt.



Arbeitsplatzgestaltung Biigeln:

B Blgelbrett, hohenverstellbar

B Blgeleisen

B Staubtuch

B Sprihflasche, falls kein Dampfbiigeleisen vorhanden ist.

B Waschekorb fiir die zu bligelnde Wasche

B Kleiderstange flir das Aufhangen der gebiigelten Wasche

B Ablage fiir gebligelte und gefaltete Wasche

Flachwasche biigeln:

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

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

B Saume und Webkante ausbuigeln

B Die Mitte wird in Richtung des Fadenlaufes gebligelt,
B vom Korper weg weiterbligeln,

B danach linke Seite bugeln.

T-Shirt/Pullover biigeln:

B Zuerst Innentasche auf links bligeln und Taschenklappen ausbiigeln, Aufdrucke von links
bligeln oder mit einem Tuch abdecken und dariiber bigeln.

B Kragen bigeln

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/Pullover rundum biigeln



Hose biigeln:

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

B linkes Hosenbein Innenseite biigeln,

B Hosenbein umdrehen und Auf3enseite bligeln
B rechtes Hosenbein ebenso bugeln.
Herrenoberhemd biigeln:

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 biigeln, die Armel diirfen mit Bruch (,Biigelfalte”)
geblgelt werden.

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

B Seitenteil mit der Knopflochleiste



Anlage 3: Beispiel Beschwerdemanagement

Es muss ein Beschwerdemanagement etabliert sein, welches den Kunden die Mdglichkeit gibt,
Reklamationen anzubringen und eine schnelle Beseitigung der Mangel sicherstellt. Dies steht
in engem Zusammenhang mit der Erreichbarkeit des Unternehmens. Auf die Mdglichkeit der
Reklamation muss bereits bei Vertragsabschluss hingewiesen werden.

Das Formular zur Kundenreklamation bzw. Beschwerde muss den Kunden jederzeit zur Verfi-
gung stehen. Es ist daher Teil der Kundenmappe, welche den Kunden bei Vertragsabschluss
Ubergeben wird. Es wird von MA mitgefiihrt und steht auf der Website zum Download zur
Verfligung.

Bei telefonischen bzw. miindlichen Beschwerden oder Reklamationen ist der aufnehmende
Mitarbeiter fir die Dokumentation und die Weitergabe an die Leitung verantwortlich.

Die Leitung hat in angemessener Zeit darauf zu reagieren.

Prozessbeschreibung

1. Ziele

B Kunden konnen Reklamationen oder Mangel unkompliziert anzeigen.

B Beschwerden sind innerhalb einer Woche bearbeitet, wobei mit den Kunden Lésungen ge-
funden bzw. Médngel behoben werden.

B Durch ein funktionierendes Beschwerdemanagement verfligt das Unternehmen Gber einen
zufriedenen Kundenstamm.

2. Vorgehensweise
B Hinweis auf Moglichkeiten der Reklamation bei Vertragsabschluss.

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

B Lickenlose Dokumentation von Beschwerden und Reklamationen
B Zeitnahe Reaktion bzw. Mangelbehebung

3. Mitgeltende Unterlagen

B Flussdiagramm Kundenreklamation

B Formular Kundenreklamation

B Losungsentwicklung



3.1 Flussdiagramm Kundenreklamation

Kundin/Kunde ist mit geleisteter Arbeit
nicht zufrieden
* Beschwerde-
formular
Kundin/Kunde kontaktiert Unternehmen
bzgl. der Beschwerde
Leitung bespricht Sachverhalt, Zusammenhange
und Ursachen mit MA
Leitung/Teamleitung entwickelt eine ‘
Lésungsmaoglichkeit
Kommunikation der Losungsmdglichkeit an
die Kundin/den Kunden
MA mit . KL.J.ndin/KurIde. ist mit .
Losungsmaglichkeit/dfe 2 Losungsmoglichkeit i nein
beauftragen einverstanden
MA flhrt Lésungs-
moglichkeit aus
Kundin/Kunde ist —} nein .|
zufrieden
ja

|

AbschlieBende
Dokumentation

Beschwerdeformular mit Ver-
merk Uber erfolgte Korrektur-
mafBnahme




3.2 Formular Kundenbeschwerde (bitte zuriick an das Unternehmen)

Kundin/Kunde/Haushalt: «ceeeeeeeeeeeesceseocceoscssoscssscscosscosscscsscscsaos
DatuUm: ¢ oo seeeecosooscossooscossosssosossossososcssososssosssocnsoscoe s
Mitarbeiter/in: e e e e e e oo oo eeeeeseccccscosososssscsccsscscscscosossssscscsscscscsosssse o

Beschwerde aufgrund von Fehlern/ Méangeln/ Qualitatsbeeintriachtigungen/ Verhalten
des/der Dienstleister/in/ Sonstiges (Zutreffendes bitte unterstreichen)

Kurzbeschreibung des Fehlers/ Mangels/ der Qualitdtsbeeintrachtigung/ des Verhaltens des
Dienstleisternden/Sonstiges:

Verbesserungs- oder Lésungsvorschlag

Datum, Unterschrift KUndin/Kunde & v o v e v et eeeeeeeeeoceeocccococncnonssas

Datum:

Kirzel:




3.3 Lésungsentwicklung

B Was ist das Problem?

B Wo liegen die Ursachen?

B Welche Interessen stehen sich gegeniiber?
B Was soll erreicht werden?

B Welche Rechte/Informationen gibt es?

B Welche Verbesserungs- und Lésungsvorschldge gibt es? (jeweils mit Vor- und Nachteilen)
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