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Uber die Checkliste

Hintergrund

Der Markt fiir haushaltsnahe Dienstleistungen ist mit rund einer Million Beschiftigten zu einem wichtigen Wirt-
schaftszweige in Deutschland herangewachsen und gilt als Wachstumsmarkt. Eine Studie des Bundesministeriums
fur Wirtschaft und Energie hat untersucht, inwieweit der Einsatz von Qualitdtsstandards die Leistung der Anbieter
verbessern und damit die Zufriedenheit der Kunden erhéhen kann. Der Fokus der Studie lag dabei insbesondere
auf den sachbezogenen Dienstleistungen, wie z.B. Wohnungsreinigung, aber auch Gartenarbeiten, Biigel- und Ein-
kaufsdienste. Die Studie sowie eine Machbarkeitsanalyse sind hier abrufbar.

Wozu dient die Checkliste? M

Die Checkliste zur Qualitatssicherung haushaltsnaher Dienstleistungen gibt Anbietern eine Anleitung, sich selbst
zu Uberprifen. Gegliedert in drei Qualitatsbereiche werden die wichtigsten Qualitatskriterien abgefragt. Zu jedem
Kriterium wird aufgezeigt, welche Mafinahmen hilfreich sind.

Als Anbieter erhalten Sie tiber die Checkliste wertvolle Hinweise, welche Qualitétskriterien den Kunden wichtig

sind und wie Sie diese Qualitit erreichen kénnen. Anhand der farbig markierten Rander analog zu den Qualitats-
bereichen finden Sie schnell die fir Sie wichtigen Informationen.

Die Qualititsbereiche und Kriterien im Uberblick

Arbeitsqualitat Arbeitgeberqualitat

Vertrauenswiirdigkeit Beratung Faire Lohne
Zuverldssigkeit Ausfallmanagement Weiterbildung
Beschwerde-

Sorgfalt Gute Arbeitsbedingungen

management

Kompetenzen Vertragsgestaltung


http://www.bmwi.de/DE/Themen/Mittelstand/Mittelstandspolitik/dienstleistungen.html

Arbeitsqualitat

Vertrauenswiirdigkeit

Zuverlassigkeit

Sorgfalt

Kompetenzen

Vertrauenswiirdigkeit

Wir sichern vertrauenswiirdiges und verantwortungsvolles Verhalten, indem wir ...

... die Arbeitskrifte vor der Einstellung auf Vertrauenswiirdigkeit priifen.

Zum Beispiel:

- Nachweise wie Personalausweis, polizeiliches Fiihrungszeugnis, Schulungs- und Trainingsnachweise,
Gesundheitspass

- Referenzen und Beurteilungen friiherer Arbeitgeber/Kunden

... die Arbeitskrifte zu vertrauenswiirdigem Verhalten befahigen.

Zum Beispiel:
- klare Regelungen; z.B. zum Verhalten im hauslichen Umfeld, zum Umgang mit besonderen Situationen,
sicheres Verwahren des Schlissels, etc.

... den Service vertrauenswiirdig ausrichten.

Zum Beispiel:

- Versicherung und Haftung (Betriebshaftpflicht fiir Schadensfille, Unfallversicherung fir Mitarbeiter,
Haftung fir Schaden bei Verlust des Schliissels)

- kurze Kiindigungsfristen fiir den Kunden

- eine fest zugeordnete Arbeitskraft fiir den Kunden

- schneller Wechsel der Arbeitskraft bei Beschwerden




Wir sichern Diskretion im Umgang mit persénlichen Informationen und Daten, indem wir ...

... formale Regelungen vornehmen.

Zum Beispiel:

- Datenschutzerklarung/-richtlinie des Anbieters

- Verschwiegenheitserkldrung der Arbeitskrafte

- schriftliche Vereinbarung von Anbieter, Kunden und Arbeitskraft

... die Arbeitskrifte zu diskretem Verhalten anhalten.

Zum Beispiel:
- regelmaRige Datenschutzbelehrung

... die internen Prozesse so organisieren, dass Diskretion und Datenschutz gewahrt werden.

Zum Beispiel:
- Benennung von verantwortlichem Personal
- Abstimmung mit Datenschutzbeauftragten

Zuverlassigkeit

Wir stellen die piinktliche Erbringung der verabredeten Leistung sicher, indem wir ...

... die internen Prozesse entsprechend effizient organisieren.

Zum Beispiel:
- Zeitmanagement-/Personalplanungs-System

...den Kunden einen verlisslichen Service bieten.

Zum Beispiel:

- soweit moglich Verabredung von Zeitrdumen und nicht von genauen Zeitpunkten mit den Kunden,
um Flexibilitat zu ermoglichen

- eine Leistungsbeschreibung zur Orientierung erstellen

- unsere Personalplanung so ausrichten, dass die Kunden von der gleichen Person betreut werden




Sorgfalt

Wir stellen die griindliche und sorgfiltige Erledigung des Auftrags sicher, indem wir ...

... die Kompetenzen der Arbeitskrifte vor der Einstellung priifen. []

Zum Beispiel:

- Probezeit

- Einstellung von kompetenten, d.h. einschlagig aus- und/oder fortgebildeten Fachleuten
- Nachweis der Fachkraftquote

... die Arbeitskrifte entsprechend schulen/befihigen. []

Zum Beispiel:
- Schulung der Arbeitskrafte; Schulung zur Umsetzung hauswirtschaftlicher Standards, zu Hygienevorschriften,
zur Vermeidung von Unfallen und Schadensfillen

... die internen Prozesse organisieren und Standards aufsetzen. []

Zum Beispiel:

- Definition von Standards fiir die Leistungserbringung

- gemeinsames (Dienstleiter + Kunde) Festlegen der Standards und schriftliche Fixierung; Abstimmung der Kun-
denwiinsche mit der Arbeitskraft

- Dokumentation nach vorgegebenem System (z.B. HACCP fiir Hygiene bei Lebensmitteln)

... den Kunden einen griindlichen Service bieten. []

Zum Beispiel:
- klare vertragliche Regelungen, Kriterien fiir sorgfaltiges Arbeiten und Kommunikation der Regelungen

... Manahmen zur Qualitdtssicherung einsetzen.. []

Zum Beispiel:

- Kontrollen vor Ort ; Kontrollbelege zu durchgefiihrten Qualitatschecks

- Kundenbefragungen; niedrigschwellige Feedback-Moglichkeit fur die Kunden, die zeitnah gemeinsam mit
den Arbeitskraften ausgewertet werden; Einsatz von Checklisten, die mit dem Kunden individuell angepasst
werden; Abstimmung mit Kunden zur erbrachten Leistung

- Kundenbewertungen; Ergebnisse 6ffentlich zugénglich machen

- Dokumentation der Leistungen beim Kunden und Unterschrift des Kunden unter Leistungsnachweis

Wir forden nachhaltiges, umwelt- und gesundheitsschonendes Verhalten der Arbeitskrafte, indem wir...

... die Arbeitskrifte zu umwelt- und gesundheitsschonendem Verhalten schulen/beféhigen. []

Zum Beispiel:
- Schulungen der Arbeitskréfte: zu Arbeits- und Gesundheitsschutz, zu umweltschonendem Verhalten
- regelmiRige Feedbackrunden mit den Arbeitskraften, um Fragen zum konkreten Vorgehen zu klaren

...intern die Umsetzung eines solchen Verhaltens motivieren. []

Zum Beispiel:
- konkrete Umsetzungshinweise bei der Einweisung vor Ort
- Vorgaben, dass nur gesundheitsschonende Putzmittel genutzt werden sollen

... den Kunden einen nachhaltigen Service bieten. []

Zum Beispiel:

- Vorabgesprach mit dem Kunden, um festzustellen, wie wichtig dieser Punkt ist, z.B. beim Kauf der
Reinigungsmittel, Einsatz von nachhaltigen Haushaltsgeraten; Abfrage von Allergien

- Beratung zu umweltschonenden Reinigungsmaterialien; Festlegung der Putzmittel mit dem Kunden




Kompetenzen

Wir priifen die fachliche Kompetenz der Mitarbeiter, indem wir...

... die fachlichen Kompetenzen der Arbeitskrafte vor der Einstellung priifen. []

Zum Beispiel:

Einstellung von Mitarbeitern mit abgeschlossener Ausbildung im hauswirtschaftlichen Bereich
Einfihrung einer Fachkraftquote

Arbeitszeugnisse

Definition von Mindeststandards an Arbeitskrafte (bspw. hauswirtschaftliche Qualifizierung und/oder
berufliche Vorerfahrung)

systematische Kompetenzerfassung und -dokumentation durch jeden Arbeitgeber

... die internen Prozesse so anlegen, dass Mitarbeiter kontinuierlich lernen. []

Zum Beispiel:

- ausgearbeitete Leitfaden zur Qualitidt und Durchfihrung der Reinigung nach hygienischen Vorgaben

- grindliche Einarbeitung der Arbeitskrafte durch eine ausgebildete Hauswirtschafterin und Hauswirtschafts-
meisterin

Wir priifen die soziale und sprachliche Kompetenz der Mitarbeiter, indem wir ...

... die Kompetenzen der Arbeitskrifte vor der Einstellung priifen. []

Zum Beispiel:

- personliches Bewerbungsgesprach in Deutsch

Nachweis der Qualifikationen

Nachweis von absolviertem Deutschunterricht
schriftliche Bewerbung

sprachliche Kompetenz als Voraussetzung fiir Einstellung

... die Arbeitskrifte entsprechend im Ausbau sprachlicher und sozialer Kompetenzen unterstiitzen. []

Zum Beispiel:

- Schulungen der Arbeitskrafte: zu sozialer Kompetenz, zum Umgang mit Kunden und Beschwerden;
mit praktischen Priifungen

- individuelle Férderung der Beschaftigten

- MaRnahmen zur Steigerung der Mitarbeitermotivation

... den Kunden einen guten Service bieten. I:]

Zum Beispiel:

- Weitergabe von Informationen zu Arbeitskraften

- Probearbeiten anbieten

- Leitbild: Die Arbeitskrafte haben eine positive Einstellung zur Arbeit und zur Dienstleistung sowie die soziale
Kompetenz, um einen kundenorientierten Umgang mit dem Auftraggeber sicherzustellen (Piinktlichkeit,
Zuverlassigkeit, Diskretion, Auftreten, Umgangsformen, Erscheinungsbild). Eine Verstandigung in deutscher
Sprache ist gewdhrleistet.




Beratung

Ausfallmanagement

Beschwerde-
management

Vertragsgestaltung

Beratung

Wir stellen eine qualifizierte Beratung sicher, die Kundenwiinsche beriicksichtigt, indem wir ...

... unsere Servicehaltung danach ausrichten.

Zum Beispiel:

- fest strukturierter Beratungsprozess vor der Beauftragung

schriftliche Informationen zu den Leistungen fir die Kunden

kostenloses Einfiihrungsgesprach mit dem Kunden

Abfrage der Kundenwiinsche und individuelle Beratung; familidre Gewohnheiten beriicksichtigen

- personliches Gesprach am Ort der Dienstleistung, Erfassung der Rdumlichkeiten

- Angebotserstellung: unverbindliches, kostenfreies, transparentes Angebot; Angebot anhand der
Kundenwiinsche

... unsere Serviceprozesse entsprechend organisieren

Zum Beispiel:

- Dokumentation der Kundenberatungsgesprache und deren inhaltlicher Umsetzung; Einsatz von Checklisten
- Fihren einer Kundendatenbank mit Dokumentation der Kundenwiinsche

- Kundenbefragungen

- bei groReren Auftriagen eine zusatzlich Abnahme mit dem Kunden organisieren

... MaBnahmen zur Qualitdtssicherung einsetzen.

Zum Beispiel:
- Beratung stichprobenartig durch unabhangige Priifer testen lassen




Wir sichern die Erreichbarkeit einer (festen) Ansprechperson, indem wir ...

... den Kunden transparente Kontaktinformationen bieten.

Zum Beispiel:
- Angabe von Kontaktdaten (Telefon, E-Mail) und Zeitraume fir Erreichbarkeit; im Vertrag, auf der Website
- Angabe des Namens der Kontaktperson

... die internen Prozesse entsprechend organisieren.

Zum Beispiel:

- klare Arbeitsanweisungen, Ablaufbeschreibungen, technische und organisationale Strukturen: Bereitschafts-
dienst einrichten, eindeutige Vertretungsregelungen, Erreichbarkeit zu festgelegten Zeiten sicherstellen, falls
notwendig Umleitung auf Mobiltelefon; Einrichtung einer Mailbox, zeitnahe Riickrufe; Dokumentation

- Festlegung einer festen Ansprechperson und einer Vertretung sowohl von Seiten des Dienstleisters als auch
von Seiten des Kunden

Ausfallmanagement

Wir stellen die zeitnahe Information und den Ersatz bei Ausfall der Arbeitskraft sicher, indem wir ...

... den Kunden im Falle eines Ausfalls gut informieren.

Zum Beispiel:

- vertragliche Regelung: Definition von Standards fiir die Leistungserbringung; Verpflichtung des rechtzeitigen
Absagens von Ausfallen und Angebot einer Vertretung; Regelung, dass Kunden nicht fiir ausgefallene Stunden
bezahlen

- klare Kommunikation der Regelungen und Leistungen; Klarheit, was ,,zeitnahe Information“ bedeutet;
Information tber Urlaubsplanung

- feste Vereinbarung mit dem Kunden, bis zu welcher festgelegten Zeit vor dem Termin informiert wird und
tiber welche Kommunikationswege (Telefon, E-Mail)

... interne Prozesse und Abldufe im Falle des Ausfalls sicherstellen.

Zum Beispiel:

- festgelegter Prozess flr Arbeitskrafte zur Meldung von Ausfillen

- schriftliche Richtlinien fir die Einsatzleitung zum Informieren der Kunden und Dokumentation der Falle
- Vertretungspldne
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Beschwerdemanagement

Wir pflegen einen konstruktiven Umgang mit Beschwerden, indem wir ...

... den Kunden einen guten Service bieten.

Zum Beispiel:

- Kommunikation der Richtlinien fir das Beschwerdemanagement, z.B. gut zugénglich auf der Website

- feste, neutrale Ansprechperson fiir Beschwerden

- Beschwerden und Verbesserungsvorschlidge werden in Zusammenarbeit zwischen Kunde und Arbeitskraft
umgesetzt

... die internen Prozesse fiir den Einbezug von Feedback entsprechend organisieren.

Zum Beispiel:

- Beschwerdemanagement: aktives Beschwerdemanagement, festgelegtes System

- schriftliche Aufnahme der Beschwerden, zeitnahe Auswertung und Bearbeitung der Beschwerden,
Festlegung von MaRnahmen, zeitnahe Antwort auf die Beschwerden

- Benennung von verantwortlichem Personal

... MaBnahmen zur Qualitdtssicherung einsetzen.

Zum Beispiel:

- Dokumentation der Beschwerden und Ableitung von Schulungsinhalten

- regelmaRiges Feedback fir die Arbeitskrafte

- Kundenbefragungen zur Zufriedenheit; Offenlegung der benannten Kritikpunkte
- Online-Formular fir Beschwerden

Vertragsgestaltung

Wir beriicksichtigen Mindeststandards bei der Vertragsgestaltung, indem wir ...

... formelle Standards einhalten.

Zum Beispiel:

- Definition von Mindestanforderungen fiir schriftliche Vereinbarung, die insbesondere Folgendes regelt:
- Beginn, Art, Umfang und Haufigkeit der Dienstleistung

anfallende Kosten

Bereitstellung der Arbeitsmittel und Arbeitsgerate

Kiindigungsfristen max. vier Wochen zum Quartalsende/Probezeit

Recht zur fristlosen Kiindigung aus wichtigem Grund

bei Preiserhhungen Sonderkiindigungsrecht fir Kunden

- keine Vorkasse (Ausnahme: Gutscheine)

- Abrechnung nach max. halbstiindigem Takt (oder weniger), Rechnung erfiillt steuerrechtliche Anforderungen

- Angebot zur Teilnahme am Lastschriftverfahren

evtl. anfallende Zusatzkosten (bspw. Anfahrtskosten, Verwaltungspauschale) extra ausweisen

Ansprechpartner des Dienstleisters benennen

Haftungsbeschreibung

verstdndliche Allgemeine Geschaftsbedingungen

- vorgefertigte und individualisierte Standardvertrage; Formblatter und Checkliste

- Nachweis (steuer-)rechtlicher Priifung

- Compliance-Richtlinien im Unternehmen einfiihren

... den Kunden einen transparenten Service bieten.

Zum Beispiel:
- verstandliche Vertragsformulierung, die festgelegte Standards beriicksichtigt; transparente Vertragsgestaltung




Arbeitgeberqualitit

Faire Lohne

Weiterbildung

Gute Arbeitsbedingungen

Faire Lohne

Wir bieten unseren Arbeitskriaften faire Lohne, indem wir ...

... geltende Tarife und gesetzliche Regelungen einhalten. |:|

Zum Beispiel:

- faire Entlohnung: Zahlung von Tariflohn, Entlohnung nach den Entgelttarifen (NGG/DHB); ortsiibliche
Vergiitung; Beriicksichtigung des Mindestlohns; Verpflichtungserklarung zur Einhaltung der Mindest-/
Tarifléhne

Weiterbildung

Wir bieten unseren Arbeitskriften Weiterbildungsmoglichkeiten, indem wir ...

...interne und externe Méglichkeiten der Weiterbildung nutzen. |:|

Zum Beispiel:

- eigene Schulungs- und Weiterbildungsangebote durch qualifizierte Fachkrafte, ggf. durch externe Experten
- Weiterbildungsangebote der Verbande und Kammern

- Kurse der Volkshochschule

11
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Gute Arbeitsbedingungen

Wir bieten unseren Arbeitskraften gute Arbeitsbedingungen, indem wir ...

... gute Bedingungen fiir die Einsdtze bieten. []

Zum Beispiel:

- ergonomischer Einsatz von Reinigungsmaterialien und Geréten

- Sicherstellung guter Arbeitsbedingungen vor Ort, indem Dienstleistungen bei Besichtigung durch Fachkraft
vereinbart werden

- Besuch des Neukunden vor Ort und Uberpriifung der Titigkeiten hinsichtlich Arbeitsschutz vor dem ersten
Einsatz

- Beriicksichtigung von Vereinbarkeitsfragen, die es den Beschaftigten erleichtern Familie und Beruf zusam-
menzubringen

- Informationen zu betrieblichen Interessenvertretungen bereit halten

... faire Arbeitsvertrige abschlieRen. []

Zum Beispiel:

- faire, schriftliche Arbeitsvertrage mit den Arbeitskraften

- Einhaltung von geltenden Tarifvereinbarungen und gesetzlichen Regelungen

- Dokumentation vorhandener Zertifikate, Vertrage, Qualitaitsmanagement-Dokumente; Offenlegung der
Art der Arbeitsvertrige

- Prifung von Aufenthalts-/Arbeitserlaubnis auslandischer Arbeitskrafte

- transparente Informationen zum Unternehmen, zu den Mitarbeiterzahlen, zu den Arbeitsbedingungen und
Beschaftigungsverhaltnissen

... die Qualitdt im Unternehmen sicherstellen. |:|

Zum Beispiel:
- Einfiihrung von Compliance-Richtlinien im Unternehmen
- Dokumentation und Zertifizierung

... MaBnahmen zur Qualitdtssicherung einsetzen. |:|

Zum Beispiel:

- Abfrage der Mitarbeiterzufriedenheit, Kommunikation der Ergebnisse
- Betreuung der Mitarbeiter

- Mitarbeiterbefragung

... eine gute Mitarbeiterbindung fordern. |:|

Zum Beispiel:
- mitarbeiterorientierte Unternehmenskultur, die bei Schulungen und in der Kommunikation sichtbar wird
- Programme zur Bindung der Mitarbeiter
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