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DIE AUFGABEN


  Permanentreinigung (Tag)


  Fahrzeugpflege (Tag)


  Unterhaltsreinigung (Nacht)


  Glas-/Fassadenreinigung (Nacht)


  Reinigung folgender Module

  Sanitärräume


  Böden / Decken


  Inventar / Ausstattung 


  Inszenierungen


  Fassaden


  Fahrzeuge


  Technische Gebäudeausstattung 


      (TGA)
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Mitarbeiter

Fahrzeugpflege


Permanentkräfte 


ORGANISATION


Geschäftsleitung


Technischer Leiter


Objektleiter


Koordinator Nacht


Quality Supervisor


Assistenz


Koordinator 

Fahrzeugpflege


Koordinator Tag


Vorarbeiter Nacht


Reinigungskräfte


Vorarbeiter Glas-/ 
Fassadenreinigung


Glasreiniger


V
O

R
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R
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C
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Rollen und Aufgabenverteilung


Objektleitung Quality Supervisor  Koordination Tag  Koord. Fahrzeugpflege Koordination Nacht 

  Objektkoordination 

  Mitarbeiterführung 

  Angebotserstellung 
Zusatzleistungen 

  Koordination von 
Einzelaufträgen 
(UHR, Glas, Perm., 
Fahrzeugpflege) 

  Überwachung 
gesetzter Ziele und 
Aufgaben 

  Materialdisposition / 
Bestellung 

  Pflege eines 24 h 
Protokolls 

  Personalschulung, 
Dienstplankoordina-
tion, Einstellung MA 

  Überwachen der 
Qualitätsstandards 

  Zustandsbewertung 
Servicewagen 
(Sauberkeit, 
Vollständigkeit) 

  Pflege eines 24 h 
Protokolls 

  Mitarbeitersteuerung 
Permanentkräfte und 
Dienstplanerstellung 

  Umsetzung der 
Qualitätsstandards 

  Weitergabe Stör- 
meldungen an 
Koordinator Nacht  
bei technischen 
Störungen, 
Abarbeitung und 
Kontrolle von 
aktuellen 
Störmeldungen  

  Pflege eines 24 h 
Protokolls 

  Mitarbeitersteuerung 
Fahrzeugpfleger, 
Kommunikation mit 
Kunden 

  Umsetzung der 
Qualitätsstandards 

  Erstellung Dienst-/
Urlaubspläne für 
Fahrzeugpfleger 

  Pflege eines 24 h 
Protokolls 

  Mitarbeitersteuerung  
Glas, Nacht, UHR, 
Dienstplanerstellung 
Überwachung, 
Kontrolle, 
Nachtreinigung 

  Umsetzung der 
Qualitätsstandards  

  Übergabe Tagschicht /  
Pflege eines 24 h 
Protokolls 

  Umsetzung Tätigkeiten 
gemäß 24 h Protokoll 
inkl. Statuspflege 

  Instandhaltung 
Maschinen-  
/ Geräteeinsatz 

  Übergabe an  
Koordinator Tag 
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Clemens Kleine Unternehmensgruppe


ANSPRECHPARTNER, VERTRETER, ANWESENHEITSZEITEN


Objektleitung 

Montag - Freitag, variabel

Ein Mitarbeiter   Eine Vertretung


Assistenz 

Montag - Freitag, 08.00 - 13.30 Uhr

Ein Mitarbeiter   Eine Vertretung


Quality Supervisor 

Montag - Freitag, variabel

Ein Mitarbeiter   Eine Vertretung


Koordination Tag

Montag - Freitag, 08.00 - 18.00 Uhr I  Samstag - Sonntag, 07.00 - 17.00 Uhr

Zwei Mitarbeiter   Zwei Vertretungen


Koordination Fahrzeugpflege

Montag - Sonntag, 05.00 - 21.30 Uhr

Ein Mitarbeiter   Eine Vertretung


Koordination Nacht

Montag - Freitag, 23.00 - 08.30 Uhr 

Ein Mitarbeiter    Vertretung: Vorarbeiter


Vorarbeiter Nacht

Montag - Sonntag, 23.00 - 07.30 Uhr 

Zwei Mitarbeiter   Zwei Vertretungen


Vorarbeiter Glas-/ Fassadenreinig.

Montag - Freitag, 23.00 - 07.30 Uhr 

Ein Mitarbeiter   Eine Vertretung
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Ü
bergabe 

B
riefing 

24 STUNDEN DIENSTABLAUF


Objektleiter / Quality Supervisor


Koordinator Nacht 

07.00
 17.00
 18.00


GL & Technische Leitung Clemens Kleine 

08.00
 07.00
23.00 

Koordinator Tag


05.00


Koordinator Fahrzeugpflege
Schicht 1 05:00-13:00 Uhr / Schicht 2 13:00-21:30 Uhr


21.30


Koordinator Nacht


Fahrzeugpflege


Permanentreinigung Früh / Permanentreinigung Spät


Nacht 

Ü
bergabe 

B
riefing 

Ü
bergabe 

Nachtschicht  
Reinigung 

Kunde Schichtleitung


V
O

R
 O

R
T


Briefing durch Quality Supervisor: Info über 
Events des Tages, Feedback/Beschwerden, 
Einteilung und Schlüsselausgabe 

Briefing durch Quality Supervisor: 
Aufgaben der Nachtschicht, Feedback/Beschwerden 
Besprechung Hotline-Meldungen (Status)  

C
K
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PERMANENTREINIGUNG


PERMANENTREINIGUNG


  Regelmäßige Tätigkeiten
gemäß Leistungsbild des 
Kunden 


  Tätigkeiten auf Grund 
von Störmeldungen 
durch die Kunden-Hotline 
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PERMANENTREINIGUNG OPERATIV


Verwaltung

09.00-17.30 Uhr


Empfang

07.00-23.00 Uhr


Ausstellungen 
09.00-18.00 Uhr


Kundencenter 
07.00-12.30 Uhr

13.00-18.00 Uhr 

1 Permanentkraft


2 Permanentkräfte, (zusätzlich eine Permanentkraft von 11.00 - 16.00 Uhr)


1 Permanentkraft


                       1 Permanentkraft


         2 Permanentkräfte


07.00 09.00 10.00 12.30 13.00 17.00 17.30 18.00 23.00 

4  mal täglich


8 mal täglich 


7 mal täglich


5 mal täglich 


nach Tourenplan 


Behebung von Störungen (bei Bedarf gemäß Service-Level-Vereinbarungen)
Kunde 
07.00-23.00 Uhr


                       1 Permanentkraft
5 mal täglich  


Sichtreinigung je Raum / Gewerk
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PERMANENTREINIGUNG STÖRUNGSABWICKLUNG


Störung


Angebot erstellen

(Objektleiter) siehe Prozess 
Angebotserstellung


S
tö

ru
ng

   
  b

eh
ob

en



Störung nicht

behoben


keine Zusatzleistung


Service-Levelvereinbarung:

  SL 1 Beseitigung < 30 Min, Kontrolle, Abmeldung

  SL 2 Beseitigung < 60 Min, Kontrolle, Abmeldung


  SL 3 Beseitigung am gleichen Tag, Kontrolle, Abmeldung


Störung feststellen 
(Mitarbeiter Kunde)


Störungsannahme CK


Telefonhotline
(Koordinator Tag) „Störmelde-

programm“ 
(Objektleiter, 
Quality 
Supervisor, 
Koordinator Tag) 

Arbeitsanweisung 
Information an Reinigungskraft


Statusbericht
Information an Koordinator Tag


Prozessende
 Meldung annehmen

(Objektleiter) 
in Bearbeitung setzen 
Erläuterungen (Termine etc.)

Prüfung 
Leistungsumfang

Objektleiter, Quality Supervisor


Meldung annehmen

(Objektleiter) 
auf Warteposition setzen, 
Begründung: Angebot notwendig, 
Beauftragung über den Kunden

Aufnahme in ein 24 h Protokoll 
Koordinator Tag, Objektleiter


Zusatzleistung


Störmeldeprogramm 

11
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Abnahme CK

(Koordinator Nacht)

Erstellung Leistungsnachweis


PROZESS ANGEBOTSERSTELLUNG


Angebotserstellung 
(Objektleiter)


Prozessende


Anforderung 
Zusatzleistung

(Kunde)


Auftrag an 
Objektleiter

(Kunde)


Anweisung 

an Vorarbeiter / Reingungskraft

(Koordinator Nacht)


Übergabe

an Koordinator Nacht

(Objektleiter)


Durchführung

Vorarbeiter / 
Reinigungskraft


Angebot an 
Anforderer Kunde


Meldung abschließen

(Objektleiter), Begründung: 
keine Beauftragung


Rechnung 
an Kunden

(Assistenz)


Abnahmeschein

(Assistenz)

Erstellung Abnahmeschein


Abnahme Kunde

(Anforderer Kunde)


Aufforderung zur 
Nachbesserung

(Assistenz) Info an Objektleiter


Aktualisierung 
24 h Protokoll

(Koordinator Nacht)


Auftrag erteilt
 Auftrag 
nicht erteilt


Info an Objektleiter


Statusänderung

Abnahme 

nicht erteilt


Abnahme erteilt         Unterschrift


Störmeldeprogramm 
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UNTERHALTSREINIGUNG / GLAS- UND FASSADENREINIGUNG


Koordinator Tag

Mo-Fr: 08.00-18.00 Uhr

Sa-So: 07.00-17.00 Uhr


Koordinator Nacht

Mo-Fr: 23.00-08.30 Uhr


Vorarbeiter

Mo-So: 23.00-07.30 Uhr


Reinigungskräfte
Mo-So: 23.30-07.00 Uhr


Glasreiniger

Mo-Fr: 23.00-07.30 Uhr


Sonderreinigungs-
kräfte bei Bedarf

23.30-07.00 Uhr


Durchführung Unterhaltsreinigung (Gebäude, Gastrono-
mie, Abfall/Wertstoffe)


Durchführung Glas- / Fassadenreinigung


23.00
 08.30


Durchführung Sonderreinig. (bei Bedarf gemäß Angebot)


07.00
23.30


Übergabe  Nacht

24h Protokoll


Übergabe Tag

24h Protokoll


Reviereinteilung

Schlüsselausgabe


Qualitätskontrollen (Stichproben), Abnahme Sonder-
reinigung (s. Rollen- und Aufgabenverteilung CK) 


Qualitätskontrollen (Stichproben), Anweisungen an 
Reinigungskräfte und Glasreiniger, Abnahmen


07.30
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FAHRZEUGPFLEGE


Koordinator 
Fahrzeugpflege
05.00-13.00 Uhr
13.00-21.30 Uhr


Fahrzeugpfleger

05.00-21.30 Uhr


Durchführung Reinigung Ausstellungsfahrzeuge 
gemäß Kunden Leistungsverzeichnis


Begehung und Sichtprüfung 
Ausstellungsfahrzeuge (laut Ablaufplan)


Abholung / 
Grundreinigung
Fahrzeuge 
Vorführwagen


05.00
 13.00

Schichtwechsel


17.00
 21.30


Fahrzeugpflege
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INTERNE KOMMUNIKATION VON CK VOR ORT


Kunde 


Störung nicht

behoben


entscheidet


Permanentkräfte
 Fahrzeugpfleger
 Vorarbeiter 
Reiniger Nacht

(Unterhalts- und Glas-/
Fassadenreinigung 

Objektleiter 
Quality Supervisor


informiert


Fe
ed

ba
ck
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K
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Fe
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ba
ck




A
nw
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Koordinator Tag 
           Fahrzeugpfleger                   Nacht


Störmeldeprogramm Störmeldeprogramm 
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SCHULUNGEN UND QUALIFIZIERUNGEN


 Neue Mitarbeiter

  Einweisung über Orientierungstag


  Mitarbeiter Informationsmappe


  Basis-Schulungen


  Schulungen 

  Einweisung in Reinigungsverfahren

  Sicherheitsunterweisung nach Arbeits-

sicherheit laut BGBAU

 Regelmäßige Schulungsbedarfs-


ermittlung über Qualitätskontrollen und 


Personaleinschätzung, Training on the 


Job


 Bestehende Mitarbeiter

  Sicherheitsunterweisung nach Arbeitssicherheit 
laut BGBAU (regelmäßig 2 mal pro Jahr)


  Auffrischungsschulung Einweisung in 
Reinigungsverfahren


  Service-/Grooming- u. Verhaltensstandards 
für Permanentkräfte und Fahrzeugpfleger 
(regelmäßig 2 mal pro Jahr)


  Team- und Mitarbeiterführungsschulung für 
Objektleiter, Koordinatoren, Vorarbeiter und 
Quality Supervisor


 Dokumentation des Schulungsplans 

im Monatsbericht
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SCHULUNGEN / QUALIFIZIERUNG


Thema Orientierungstag QM-System  Basics aus 
Orientierungstag 

Reinigungs- und 
Anwendungstechnik 
Arbeitssicherheit / 
Arbeitsschutz-
unterweisung 

Training on the Job / 
Feststellung 
Schulungsbedarf 

Intervall Start-up Phase: 3 Tage, 
in den ersten 4 Wochen 
bei Neueinstellungen 

2x jährlich 2x jährlich 2x jährlich mind. 1x jährlich  
und bei Bedarf 

Vortragende Person .... .... .... Koordinator Nachtschicht 
+ extern 

... 

Inhalt Siehe Anlage Qualitäts- u Service- 
level, Reaktionszeit 

Basics aus 
Orientierungstag 
(Grooming-, Service- u. 
Verhaltensstandards) 
Wiederholung 

Übergreifend 
Technologie, Chemie 
Oberflächen 
Boden 
Maschinen 

Praktische Übungen 
anhand von Tests 

Teilnehmer Projektleiter, Quality 
Supervisor, Koordina- 
toren, Vorarbeiter, alle 
Permanentkräfte, neue 
Mitarbeiter aus UHR, 
Fahrzeugreiniger 

Koordinatoren, 
Vorarbeiter, einige 
Reinigungskräfte aus 
UHR, Permanentkräfte 

Permanentkräfte, 
Fahrzeugpfleger 

Getrennte Schulungen 
Permanentkräfte, 
Reinigungskräfte UHR, 
Fahrzeugpfleger 

Permanentkräfte 

Dauer 6 Std Je 1 Std 1 Std 1 Std Pro MA mind. 1 Std 
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VERWENDETE HILFSMITTEL


 EDV-Systeme

  Excel, Word


  Störmeldeprogramm


  X-World für Ausdruck von 
Grundrisszeichnungen


  Kunden-Intranet


  Email (Outlook)


  Netzwerkordner für CK mit allgemeinen 
Infos für Objektleiter, Quality Supervisor, 
Koordinatoren, Vorarbeiter


  Netzwerkordner für CK mit speziellen 
Infos für Teamleitung


  Kommunikation

  Telefon /Handy (CK-Hotline)


  Email (Outlook)


  Checker (Funkgerät)


  Pin-Wand Info-Tafel mit Dienstplänen, 
Auditierung, Ablaufplänen 
(Permanentreinigung / Fahrzeugaufbereitung)


  Mitarbeiter-Informationsmappe als

 
Handout für Orientierungstag


  Standard-Formulare und Dokumente für 

     

     Betrieb und Qualitätssicherung
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