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Wer sich entscheidet, ein Unternehmen zu grinden, ist sich seiner fachlichen Kompetenz
bewusst und wird dadurch bald gute Auftrage an Land ziehen. Als Start-Up mit nur wenigen
Beschéftigten ist vieles noch Chefsache. Man ist selber vor Ort, bewahrt den Uberblick und
kann sich personlich um die Anliegen der Kunden kimmern.

Es ist selbstverstandlich erfreulich, wenn das Unternehmen wachst und gedeiht; doch mehr
Arbeit zieht auch mehr organisatorischen Aufwand nach sich. Als Chefin mehrerer Beschaftig-
ten, die zudem in mehreren Objekten tatig sind, ist es schier unmoglich, Uberall personlich vor
Ort zu sein. Daher bendtigen Sie als Unternehmer dringend kompetente Flihrungskrafte. Gute
FlUhrungskrafte sind vielfach der Schlissel zu weiteren Erfolgen: Je klarer Ihre Objektleiterin-
nen und spater vielleicht auch Ihre Regionalleiter das Personal fihren, desto mehr Leistung und
Ertrag schaut unterm Strich heraus.

Auch wenn die Fachkompetenz eine groBe Gewichtung hat - springen Sie moglichst frihzeitig
auf den Zug der Mitarbeiterinnenfiihrung auf. In der Grundausbildung lernt man meist wenig zu
diesem Thema. Diese Kenntnisse muss man sich spater in der Berufspraxis aneignen. Vielfach
wird erst nach Beschwerden der Kunden oder wegen einer Uberdurchschnittlich hohen Mitar-
beiterfluktutation Uber dieses Thema nachgedacht.

Inhalt Mitarbeiterfiihrung in der Gebdudereinigung 5



Oft ist der Weg des geringsten Widerstandes, die Schuld bei den anderen zu suchen. Das ist
beguem, weil man nichts bei sich selber verandern muss. Doch die Kehrseite der Medaille ist,
dass man sich ausliefert. Wenn der andere schuld ist, dann gibt man ihm oder ihr gleichzeitig
auch die Macht. Und das Gegenteil von Macht ist bekanntlich die Ohnmacht. Doch: Ohnmach-
tigkeit 1ahmt das Handeln - welche Unternehmerin ist schon gerne unfahig zu handeln?

Deshalb sehen Sie sich nach anderen Moglichkeiten um - und werden fundig. Sie erkennen,
dass Sie ohne die Fahigkeit Mitarbeiter zu fuhren nicht in der Lage sind, fir Ihren Kunden
verlassliche und fachlich einwandfreie Leistungen zu erbringen. Auch diese Erkenntnis hat zwei
Seiten. Die eine heilst: Man muss selber aktiv werden, sich neu orientieren und an sich arbeiten.
Die andere Seite bringt den Lohn: Man ist nicht mehr abhangig von anderen und streift den
Schatten der Ohnmacht ab. Man nimmt die Sache selbst in die Hand und liefert sich nicht ,den

anderen” aus.

Ihr personlicher Nutzen

Gezieltes Fuhrungswissen gekoppelt mit Beispielen, die direkt aus dem Alltag der Gebauderei-
nigung stammen - das ist der Inhalt dieses Buches. Es soll Sie - wie ein Echolot - sicher durch
alle Fahrwasser und Untiefen der Mitarbeiterfiihrung lotsen.

Mit Hilfe von Praxisbeispielen laden wir Sie zunachst zur Selbstreflexion ein. In weiterer Folge
wird beschrieben, welche Losungsansatze andere Fluhrungskrafte aus der Branche dazu entwi-
ckelt haben; diese haben wir in zahlreichen Gespréachen fir Sie recherchiert.

Wir freuen uns, wenn Sie aus diesen Inputs die eine oder andere Anregung flr Ihr eigenes
Unternehmen gewinnen - daftr haben wir Ihnen Platz fUr Notizen freigelassen.

Im Anschluss zeigen wir Ihnen auf, warum bestimmte Flhrungstools Ihnen niitzen und es sich
lohnt, diese auszuprobieren.

Inhalt Mitarbeiterfiihrung in der Gebdudereinigung 6



Ihre Vorteile

Haben sich Ihre neu gewonnen Fuhrungsqualitdten erst einmal etabliert, dann steigt auch die
Zufriedenheit |hrer Kunden. Auch die Zufriedenheit des Personals steigert sich durch klare
Arbeitsauftrage und personliche Wertschatzung. Und nicht nur das: Zufriedene Beschaftigte
sind meist auch treu und loyal dem Unternehmen gegeniber.

Fachliches und Handwerkliches Know-How haben nicht nur Sie allein sondern auch alle Ihre
Mitbewerber. Die Nase vorne haben jedoch jene Unternehmerinnen, die zusatzlich Gber
Erfolgswissen verfligen. Lassen Sie sich ein auf dieses - teils noch geheime - Wissen, um sich
von der breiten Masse der anderen Anbieter abzuheben.

I Mit diesem Buch mochten wir Ihnen den Schlissel zum jenem Tor
Re"“gung geben, das Sie - wenn Sie es einmal durchschritten haben - zu

& mOre nachhaltigen Erfolgen jenseits ausgetretener Pfade fiihren wird. Sie
erfahren darin wesentliche Erfolgsfaktoren zum Thema Mitarbeiter-
fuhrung und spannende Erkenntnisse aus unserer Studie ,Reini-

gung & more”

Noch ein allgemeiner Hinweis:
Wir bemihen uns - soweit es die Lesbarkeit nicht allzu sehr beeintrachtigt - die mannliche und

weibliche Form zu benennen. Sollte es zu ,holprig” werden, verwenden wir wechselweise mann-
liche oder weibliche Formen.

Viel Freude und Inspiration beim Lesen wiinschen Ihnen
Mag. Edith Karl und Rudolf Pusterhofer

Die Unternehmerlotsen fur die Gebaudereinigung
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11 Das kommt in den besten Firmen vor -
Beispiele aus der Praxis

In diesem Kapitel méchten wir Ihnen einige Beispiele aus der Praxis
prdsentieren, wie sie in der Gebdudereinigung immer wieder vorkommen.
Manche regen Sie vielleicht zum Schmunzeln an, aber vielleicht kommen
Ihnen auch einige davon bekannt vor.

Inhalt Mitarbeiterfiihrung in der Gebdudereinigung 8



Beispiel 1: Achtung, tieffliegender Schrubber!

Die Reinigungsfirma A schafft sich einen nagelneuen Schrubberautomaten an - schliefSlich will

man seinen Kunden Reinigungsqualitat auf hochstem Niveau bieten. Dank der moderne Tech-

nik werden verschmutzte Béden flugs in blitzsaubere verwandelt - und das bei 30% weniger

Arbeitszeit und 60% weniger Reinigungsmittel. Bei diesen verlockenden Aussichten werden sich

die fast 6.000 Euro an Investitionskosten wohl rasch amortisieren. Doch es geht auch um das

gute Image bei den Kunden; schlieslich macht das Personal eine gute Figur, wenn es selbstbe-

wusst und fachkompetent das Gerat lenkt.

Das neue Einsatzgebiet des Schrubberauto-
maten ist ein Kaufhaus. Der Schrubber kann
50 Liter Wasser fassen. Der Boden wird
standig mit sauberem und frischem Wasser
gereinigt; Schmutz vom Boden saugt die
Maschine samt Schmutzwasser sofort auf.
Dadurch werden keine nassen Bodenflachen
hinterlassen. Der geringe Gerauschpegel der
Maschine erlaubt es, diese auch wahrend der
Geschaftszeiten des Kaufhauses einzusetzen.
Die Beschaftigten der Gebaudereinigung
freuen sich Uber die angenehmeren Arbeitszei-
ten. Das Kaufhaus setzt durch die standige
Prasenz von Reinigungskraften ein deutlich
sichtbares Zeichen von Sauberkeit - sowohl
fUr seine Kunden als auch flr die Angestellten.

Inhalt
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Vor Ort erklart der Vertreter kurz mit welchem Knopf man das Gerét startet und wie man
es mit der Lenkung fuhrt. Hort man auf zu lenken und weiterzufahren, dann stoppt auch der
Schrubberautomat.

Mit viel Motivation schreiten die Reinigungskrafte ans Werk. Doch auf den Ful3 folgt ein
entsetzter Anruf aus dem Kaufhaus: Trotz modernster Technik erwies sich der Schrubber als
fluguntauglich und polterte mit groBem Getose Uber die Treppe. Der Schrubber ist demoliert,
das Image der Reinigungsfirma ebenso. Nur die Kundinnen und Angestellten des Kaufhauses
sind zum Gllck heil geblieben.

Meine personlichen Gedanken dazu:

Inhalt Mitarbeiterfiihrung in der Gebdudereinigung 10



Beispiel 2: Treppensteigen hailt fit

Flr den Einsatz in einem Objekt mit mehreren Stockwerken, schaffte die Firma B vier neue

Reinigungswagen im Wert von je 300 Euro an. Selbstverstandlich wurden die Lifte exakt ausge-

messen, um bdse Uberraschungen zu vermeiden.

Meine personlichen Gedanken dazu:

Die neuen Reinigungswagen wurden punktlich
angeliefert. Um die Wagen mit Reinigungsmit-
teln zu bestlcken, mussten die Reinigungs-
krafte in ihren Abstellraum in einem der
oberen Geschosse. Da alles perfekt ausgemes-
sen worden war, passten die Wagen optimal in
den Lift - nur ohne die daflur verantwortliche
Reinigungskraft. Diese waren bei den
Berechnungen der Experten namlich auf3en
vor geblieben.

Die Angestellten des zu reinigenden Objektes
staunten nicht schlecht Gber die sportlichen
Hochstleitungen der Reinigungskrafte, die
Uber die Treppen wieselten, um ihren Wagen
im richtigen Gescholf3 in Empfang nehmen zu
kdnnen. Kopfschitteln und heimlicher Spott
inklusive.

Inhalt
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Beispiel 3: Kehrtwende im Erdgeschoss

Das Reinigungsunternehmen C bestellte flr ein zweigeschossiges Objekt einen Kehrautomaten,
um die Bodenflachen maéglichst zeit- und kosteneffizient zu reinigen. Das Gerat wurde prompt
angeliefert und sofort in den Dienst gestellt. Nach der einwandfreien Reinigung des Erdge-
schosses sollte auch der obere Stock grindlich gekehrt werden. Unangenehmerweise gab es in
dem Gebdaude keinen Lift; an ein Hinauftragen tber die Treppe war bei 62 kg Eigengewicht der
Maschine ebenfalls nicht zu denken.

Meine personlichen Gedanken dazu:

Inhalt Mitarbeiterfiihrung in der Gebdudereinigung 12



Beispiel 4: Ubergewicht schadet Threm Fiihrerschein

Firmenchef D bestellte fir sein Unternehmen einen neuen Kleinbus. Diese Anschaffung war
dringend notwendig, damit die schwere Kehrsaugmaschine zu den Kunden transportiert

werden konnte. Bisher wurde die Maschine mit einem Anhanger vor Ort gebracht; allerdings

konnte nur eine Person fachgerecht mit dem Hanger rickwartsfahren und diesen einparken.

Die Angst unbeabsichtigt irgendwo anzufahren war zu grof3; daher wurden solche Fahrten von

der Kollegenschaft unterlassen.

Meine personlichen Gedanken dazu:

Flr den Kleinbus ist nur ein PKW Flhrer-
schein erforderlich, wodurch die Fahrten
kinftig auch an mehrere Beschaftigte
delegiert werden kdnnen. Ein paar Tage nach
Anlieferung des Busses waren bereits die
ersten Mitarbeiter mitsamt der Kehrsaug-
maschine auf dem Weg zu einem Reinigungs-
objekt. Nach kurzer Fahrt war jedoch Schluss:
Eine Fahrzeugkontrolle ergab eine zu schwere
Beladung des Kleinbusses, da das Gewicht
der Kehrmaschine zuziglich Auffahrrampe
und sonstiger bendtigter Beladung flir diesen
Fahrzeugtypus zu hoch war.

Inhalt
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Beispiel 5: Kaltes Wasser fordert die Gesundheit

Echte Reinigungsprofis wissen: Es ist besser, kaltes Wasser zu verwenden als warmes. Dennoch
halt sich die hartnackige Mar, nur warmes Wasser mit moglichst viel Reinigungsmittel erzeugt
echte Sauberkeit.

Doch Warmwasser bringt viele Nachteile: Mit Reinigungsmittel vermischt wirkt es hautrei-
zend und setzt teilweise giftige Dampfe frei, die der Gesundheit der Reinigungskraft schaden
konnen. Fur eine 6kologische Reinigung sind der richtige Einsatz mit Mikrofasertichern und die
verwendete Wassermenge wichtig. Oft wird einfach zu viel warmes Wasser mit entsprechen-
dem Energieverbrauch verschwendet oder nicht mit den richtigen Mikrofasertlichern gereinigt.

Aufgabe der FlUhrungskrafte ist es daher, den Beschéaftigten kompetent die Vorteile von kaltem

und die grofsen Nachteile von warmem Wasser sowie den richtigen Gebrauch von Mikrofaser-
tlchern zu vermitteln.

Meine personlichen Gedanken dazu:

Inhalt Mitarbeiterfiihrung in der Gebdudereinigung 14



Beispiel 6: Kampf dem Chaos

Ein groBes Problem in den meisten Branchen ist es, wenn auf den Arbeitsplatzen das Chaos
regiert. Chaotische Zustande verwirren und machen fehleranfallig. Das gilt selbstverstand-

lich auch fir die Arbeit mit einem Reinigungswagen. Besonders Getrankeflaschen auf den
Reinigungswagen kénnen eine - im schlimmsten Fall - todliche Gefahr darstellen. Trinkflaschen
umgeben von Reinigungsmitteln — das verstdf3t gegen jede Sicherheitsvorschrift.

Daher besteht flir Vorarbeiter oder Objektleiterinnen in solchen Fallen sofortiger Handlungsbe-
darf. Immer wieder ist es bereits vorgekommen, dass aus Flaschen getrunken wurde, in denen
sich gefahrliche Chemikalien anstelle des vermuteten Getranks befunden haben. Das Gefahren-
potential bei Verwechslungen ist grof3: Veratzungen und Vergiftungen die bis zum Tod flhren
kdnnen. Diese Gefahr erhdht sich zusatzlich, wenn ein Reinigungsmittel mit einer dhnlichen
Farbe wie das urspringliche Getrank in eine Flasche gefillt wird und jemand ,im guten Glauben®
an die Aufschrift einen grofsen Schluck davon nimmt. Leider kommt es aus solchen Griinden in
gewisser Regelmafigkeit immer wieder zu Todesfallen.

Achtung: Sicherheitsvorschriften verbieten das Abstellen von Getrankeflaschen
zwischen Behaltern mit Reinigungsmitteln. Das Gefahrenpotenzial bei Verwechslungen
ist zu grof3: Veratzungen und Vergiftungen die bis zum Tod fiihren kénnen.

Diese Gefahr ist den Reinigungskraften mit Nachdruck klarzumachen; auch Sanktionen bei
Nichtbefolgen der Vorschriften sind hier unerlasslich. FUihrungskrafte tragen grofRe Verantwortung
fur die Gesundheit des Personals und der Kunden.

Neben der Gefahr flir die betroffene Person,
ziehen solche Unfalle immer einen Imagescha-
den fur das Gebaudereinigungsunternehmen
nach sich. Wer liest schon gerne Schlagzeigen
Uber seine Firma wie: , Todesfalle Pagoflasche

- Reinigungsunternehmer muss sich vor Gericht
verantworten.”?

Inhalt Mitarbeiterfiihrung in der Gebdudereinigung 15



Neben den groflen Gesundheitsgefahren, die chaotische Reinigungswagen nach sich ziehen kon-
nen, ist auch der Hygieneaspekt ein wesentliches Thema. Der teilweise recht lapidare Umgang
mit dem Vier-Farben-System der Reinigungstiicher ldsst Schlimmes bezlglich Hygiene beflirch-
ten. Reinigungstiicher in falschen Farben, ausgeschwemmt in den einzelnen kleinen Eimern mit
der jeweils falschen Farbe laufen meistens auf ein grof3es Durcheinander hinaus. Ihre Kunden
werden wenig Verstandnis daflr zeigen, wenn das rosa Reinigungstuch flr die Toilette gleichzei-
tig auch fur das Saubermachen der Kiche verwendet wird.

Wie verhindern Sie, dass das rosa Reinigungstuch fiir die Toilette gleichzeitig auch fir
das Saubermachen in der Kiiche verwendet wird?

Inhalt Mitarbeiterfiihrung in der Gebdudereinigung 16



““*ﬂ Eine entsprechende Einschulung aller
Reinigungskrafte auf das Vier-Farben-System

und eine regelmaRige Kontrolle samt den
notigen Verweisen sind unerlasslich.

Wassereimer mit den gleichen Farben wie die
Reinigungstiicher tragen - bei sachgerechter
Verwendung - wesentlich zur Hygiene bei.

Vier-Farben-System: Hier ein Beispiel von richtig verwendeten Reinigungstiichern

v

» Grin wird flr die Oberflachenreinigung in Kiichen und Bereichen, wo mit Lebens-
mitteln hantiert wird, verwendet sowie im Bereich Krankenhaus und OP eingesetzt.

» Blau dient zur Oberflachenreinigung in BUros.

» Gelb benutzt man im Sanitarbereich flr Bad, Waschbecken und Fliesen.

» Rot dient zur Sduberung von Toiletten und Urinalen.

v

So sieht ein richtig beladener Reinigungswagen aus:

Inhalt Mitarbeiterfiihrung in der Gebdudereinigung 17



Zusammenfassung

Die oben genannten und dhnliche Begebenheiten passieren taglich in den unterschiedlichsten
Kundenobjekten. Sie sorgen fir Probleme und Unmut bei Unternehmern, Beschaftigten und bei
den Kunden. Ziel der Unternehmerinnen ist es meist, durch professionelle Arbeit zu punkten
und nicht einen Stockerlplatz im Wettbewerb der Inkompetenz zu erringen.

Jeder Chef und jede Flhrungskraft kennt negative Verhaltensmuster, die sie oder ihn haufig
verargern. Schlechte Gewohnheiten haben sich oft Uber lange Zeit gefestigt und kletten sich
geradezu an die davon betroffenen Personen. Doch das lasst sich vermeiden. Sogar ohne finan-
ziellen Aufwand. Daher ist es an der Zeit, aktiv Losungen daflr zu suchen.

Gleich vorweg: Ja, das kostet Zeit, aber nur anfangs. Die so eingesetzte Zeit erweist sich bald
als eine vernUnftige Investition, denn sind die guten Gewohnheiten erst einmal etabliert, verfes-
tigen sich diese ebenso wie zuvor die schlechten. Nur dass Sie sich dann eine Menge Zeit und
vor allem Nerven ersparen, die ansonsten mit dem Behandeln von Reklamationen und der Kor-
rektur von Schiaden vergeudet wiirde. Uber die Jahre gerechnet ist der Gewinn an Image, Zeit
und Gelassenheit wesentlich grofier, als der Aufwand, der zu Beginn eingesetzt werden musste.

Personalfiihrung kostet Zeit. Aber: Die so eingesetzte Zeit erweist sich bald als eine
vernunftige Investition, denn sind die guten Gewohnheiten erst einmal etabliert,
verfestigen sich diese ebenso wie zuvor die schlechten.

Neugierig geworden? Dann bleiben Sie dran - wir haben noch viel zu erzahlen! Bald werden Sie
erkennen, wie Sie sich Ihr Leben erleichtern kénnen.

Inhalt Mitarbeiterfiihrung in der Gebdudereinigung 18



1.2

Losungsansatze kompetenter Gebaudereiniger

Ein altes Sprichwort sagt: ,,Aus Schaden wird man klug“. Im Folgenden
zeigen wir einige L6sungsansdtze, mit denen andere Reinigungsunternehmen
an die oben genannten Problemfille herangegangen sind. Nutzen Sie diese
gerne als persénliche Ressource - vielleicht hilft auch Ihnen die eine oder
andere Vorgehensweise weiter.

Inhalt
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Beispiel 1: Schrubberautomat

Bei der Problematik rund um den Schrubberautomaten fallen mehrere fachliche Aspekte

Zusammen.

Checkliste: Umsicht beim Einkauf

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

Technische Daten des Gerétes

Technische Daten der Raume, die gepflegt werden sollen.

Sind in dem Objekt Lifte vorhanden?

Wie geraumig sind die Einsatzorte?

Kann das Gerat gefahrlos bewegt werden oder sind besondere
Mafnahmen erforderlich?

Kann man das Gerat auch auf Treppen benutzen?

Wie hoch sind die Unterhaltskosten flir den Schrubberautomaten?
Wie lange ist die Lebensdauer des Gerates?

Sind spezielle Versicherungen daftir abzuschlie3en?

Bis wann hat sich das Gerat amortisiert?

Um diese vielfaltigen Fragestellungen zu berlcksichtigen, ist es hilfreich, nach dem Mehr-

Augen-Prinzip zu arbeiten und Fachkrafte mit einzubeziehen. Damit sinkt die Gefahr, wichtige
Aspekte zu vergessen, erheblich. Objektleiterinnen, Vorarbeiter oder ausgewahlte Reinigungs-
krafte stehen meist gerne flr Informationen aus den Objekten zur Verflgung. Zusatzlich haben
diese oft bereits praktischen Erfahrungen im Hinblick auf die Bedienungsfreundlichkeit des

gewlnschten Gerates.

Menschen flihren:

Am Beispiel Einkauf ist deutlich erkennbar: Es

geht dabei um das Zusammenfihren wichtiger Menschen fihren bedeutet haufig
Informationen. Dazu bendétigt man meistens auch das Zusammenfiihren wichtiger
mehrere Menschen in ihrer Funktion als Wissen- Informationen.

strager. Im Kapitel , Strategisches Flihren: Organisa-

torische Herausforderungen meistern” erhalten Sie

dazu weitere Hilfestellungen und Informationen.

Inhalt
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Filihren einzelner Mitarbeiterinnen

Am Beispiel des Schrubberautomaten zeigt sich deutlich, wie wesentlich es ist, die einzelne
Reinigungskraft fit fUr ihre Arbeit mit dem neuen Gerat zu machen. In diesem Beispiel stlrzte
der teure Schrubberautomat tber die Treppe, weil die Reinigungskraft zu nahe an die Stufen
herangefahren war und dann gedankenlos wegging.

Kaum ein Vertreter einer Gerateherstellerfirma hat viel Eigenerfahrung in der Bedienung der
Geratschaften vor Ort bei den Kunden. Und Hand aufs Herz: Wer hat in den meisten Fallen das
grofdte Interesse daran, Mitarbeiterinnen so anzuleiten, dass die Maschine moglichst lange ohne
Reparaturkosten einsatzbereit bleibt? Kein Vertreter eines Gerateherstellers kann fachkundige
Arbeit einer Fihrungskraft ersetzen.

Checkliste: Schulung der Mitarbeiterinnen

» Welche Sicherheitsmaflinahmen sind fir die Bedienung des Gerates notwendig?

» Welche SchulungsmalBnahmen brauchen die Beschaftigten, um das Gerat kompetent
und gefahrlos bedienen zu kénnen?

» Wer kann diese Schulungsmal3nahmen durchfihren?

» Reichen Informationen durch den Verkadufer des Gerates oder sind weitere interne
Schulungen notig?

» Welche Unterlagen zum Nachschlagen werden nach der Schulung ausgegeben?

» Wer Uberprift anfangs haufiger den exakten Umgang mit dem neuen Gerat?

» Wer tragt diese neue Kompetenz in die Personalliste ein, um beim Einteilen neuer
Arbeitstruppen rasch die Fertigkeiten der einzelnen Beschaftigten zu Uberblicken?

» Geplante Schulungen lassen sich ebenfalls in der Personalliste festhalten.

Ein weiterer wesentlicher Aspekt zum Thema Flhrungskompetenz:

Wenn Sie selbst das Personal nochmals einschulen, verstarkt sich Ihre Beziehung zueinander.
Fragen Sie nach, was er oder sie bereits von der Vertreterin am Gerat erlernt hat. Diese
Wiederholung festigt das Gelernte und zeigt gleichzeitig auf, wo weitere Hilfestellungen not-
wendig sind. Durch solche praktischen Ubungen kann auch die Freude an modernen tech-
nischen Hilfsmitteln vermittelt werden. Die Mitarbeiter fUhlen sich durch die persénliche
Aufmerksamkeit der FUhrungskraft aufgewertet, wodurch sie selbstbewusster und gestarkter
an die Arbeit gehen.
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Unser Vorschlag: Erstellen Sie eine Qualifikationsmatrix um einen Uberblick iber

bereits erworbene bzw. noch nicht vorhandene Fertigkeiten |hrer Beschaftigten zu
gewinnen. So behalten Sie jederzeit die Ubersicht (iber den aktuellen Wissenstand
Ilhrer Mitarbeiter.

Quualifikationsmatrix flir Reinigungskridfte

Stand 15.12.2012

5
; 111111 ) Fanegemen
g S12|3 § 5|5 e eama
§ Qualifikationsmatrix 318813 E E
% | Reinigungskréfte S| 8|3 2|5 |5 Weteridunggeplantin kWMo
Grundiagen

Lehrabschluss LAP

Basiskurs fir Reinigungskréfte (extern)
Betriebliche/r Ersthelferfinnen (extern)
Grundkurs Intern

unser Qualitits-Reinigungsstandard — E.C.K

Objektdokumentation, Tagebuch, Leistungsnachwels, ...

Gefahrenquellen, Arbeitssicherheit am Arbeilsplatz

Start 111/2013 SIGRON
Akademie 12013
Akademie 11/2013

KW 19 Intern Fr. Maier

KW 14 Intern Hr. Huber

KW 14 Intemn Hr. Huber

Abfillen-Umflllen, Dosieren, Schulzmassnahmen

KW 14 Intern Hr. Huber

Unsere Arbeitsgerate

Dosieren, Abfilllen, Sprithgerite

KW 19 Intern Fr. Maier

Steinbodensanierung KW 18 Intern Fr. Maier
Holzbodensanierung

Staub, - Riick- und Blrstsauger

Wassersauger

Teppichreinigung KW 10/2013 Hersteller

Sanitdrraumreinigung

KW 35/2013 Hersteller

Einscheibenmaschinen

Dampfsauger

Scheuersaugautomat
Bodenwaschautomat

Rollwagen, Flachpresse, Moppboxsystem
Fensterreinigung R

| Reinigungszubehtr

usw.

KW 20 Intern Hr, Huber

KW 45/2013 Hersteller

fir alle Reinigungskréfte erforderlich
nach Bedarf, nicht fiir alle Reinigungskréfte erforderlich

Weiterbildung geplant
Aus-Weiterbildung vorhanden
vorhandene Kenntnisse ausreichend
|Kenntnisse nicht erforderlich

Inhalt
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Mit einer Qualifikationsmatrix erkennen Sie schnell bereits erworbene bzw. noch nicht
vorhandene Fertigkeiten lhrer Beschaftigten.

Meine |deen und Notizen dazu:

Welche dieser Aspekte beachten Sie bereits bestandig?

Worauf werden Sie in Zukunft genauer achten?

Wen wollen Sie mehr mit einbeziehen?
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Beispiel 2: Reinigungswagen im Lift

Auch bei der Neuanschaffung von Reinigungswagen gilt es, den Einkauf gut zu organisieren.
Einige der oben bereits genannten Aspekte sind analog beim Ankauf von Reinigungswagen zu
sehen.

Nicht nur in der Gebaudereinigung kennt man derartige Herausforderungen. Die Management-
Literatur spricht hier bereits von einer ersten Stufe des Wissensmanagements; dazu ist
fachibergreifende Zusammenarbeit notwendig. Die flir den Ankauf wichtigen Fakten kénnen
Sie bei einem Arbeitstreffen, Uber Telefon, Fax oder E-Mail einholen.

FUhrt man das Know-how mehrerer Wissens-

tréagerinnen zusammen, spart das oft enorme Fahrt man das Know-how mehrerer
Geldmittel. Neben den finanziellen Vorteilen Wissenstragerinnen zusammen,
spart es auch eine Menge an Zeit, die oft im spart das oft sehr viel Geld und Zeit.

Nachhinein mit Rettungsaktionen bei Scha-
densféllen und Problemen verloren geht.

Meine Ideen und Notizen dazu:

Welche dieser Aspekte beachten Sie bereits bestandig?

Worauf werden Sie in Zukunft genauer achten?

Wen wollen Sie mehr mit einbeziehen?
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Beispiel 3: Kehrautomaten

Oft racht es sich bitter, wenn man nur eine Frage zu wenig gestellt hat. Einkauf und Personal-
fihrung hangen enger zusammen, als viele denken. Zwar geht es in erster Linie um die
sachlichen Informationen fur eine Neuinvestition: doch eine Mitarbeiterin oder ein Mitarbeiter,
als wichtig genug erkannt, um befragt zu werden, bildet auch eine wesentliche Ressource fur
das Unternehmen. Wird man vom Chef oder der Chefin um wichtige Informationen gebeten,
starkt das die Persdnlichkeit und verbindet die beteiligten Menschen. Kaum etwas hélt so sehr
zusammen, wie gemeinsam und erfolgreich durchgefiihrte Arbeitsschritte.

Skizzieren Sie den Einkaufsvorgang, planen Sie ihn in einzel-

nen Schritten und erfassen Sie die Personen, deren Infor- Das exakte Planen lhrer
mationen fUr Sie wesentlich sind. Wenn Sie sich bei jedem Einkdufe senkt das
Einkauf daran halten, sinkt das Risiko, ahnliche Fehler wie im Risiko von Fehlkaufen.

obigen Beispiel erneut zu begehen, gegen Null.

Meine |deen und Notizen dazu:

Welche dieser Aspekte beachten Sie bereits bestandig?

Worauf werden Sie in Zukunft genauer achten?

Wen wollen Sie mehr mit einbeziehen?
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Beispiel 4: Transport von Arbeitsgeriaten

Firmenchef D. hat seinen Kleinbus kein zweites Mal Uberladen - sein Lehrgeld war hoch genug.
Seit diesem Desaster bespricht er jede Neuinvestition mit seinem Team, wodurch er mit seinen
Leuten stark zusammengewachsen ist. Das spUrt man — auch nach auf3en: Kirzlich bekam Herr
D. eine Bewerbung mit dem Hinweis, die neue Arbeitskraft habe sich bei Herrn D. beworben,
weil sich herumgesprochen hatte, dass man in dieser Firma ernst genommen wird. Herr D.
freute sich sowohl Uber den guten Ruf seiner Firma und als auch tber die neue Arbeitskraft, die
sich gern von Anfang an aktiv einbringen wollte.

Auch hier ist es wesentlich, sich von Beginn weg die richtigen Fragen zu stellen wie z.B.:

» Wie schwer darf der Kleinbus beladen werden?

>

» Wie viel wiegt das Gerat, welches wir beférdern wollen?

>

» Wie viel wiegt die Auffahrrampe, welche ebenfalls mitgeflihrt werden muss?
» Braucht man zusatzliche Gerate oder Arbeitsmittel?

>

» Wie viele Personen fahren zum Einsatzort mit?
» USW.

Meine ldeen und Notizen dazu:

Welche dieser Aspekte beachten Sie bereits bestandig?

Worauf werden Sie in Zukunft genauer achten?

Wen wollen Sie mehr mit einbeziehen?
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Beispiel 5: Kaltes Wasser

Am Beispiel Kaltes versus warmes Wasser zeigt sich, wie wichtig aber auch gleichzeitig schwie-
rig das Thema Fuhren ist. Eingefahrene Muster lassen sich oft nur schwer durchbrechen. Doch
Frau X hat es geschafft: Zuerst wiederholte sie fur alle ihre Reinigungskrafte die Einschulung
bezlglich Wassertemperatur. Jedes Mal, wenn sie seither in ein Reinigungsobjekt kommt, Gber-
pruft sie, mit welcher Wassertemperatur die Reinigungskrafte arbeiten. Konsequent erfragt

sie bei jeder einzelnen Dame die Wassertemperatur; Ausreden wie ,es ist nur lauwarm” lasst sie
nicht durchgehen.

Ist das Wasser warm, muss die Reinigungskraft das Wasser wechseln; dabei hinterfragt Frau X.
jedes Mal, warum es wichtig ist, mit kaltem Wasser zu reinigen. Zum Abschluss des Gespréaches
halt Frau X. fest: , lhre Gesundheit ist mir wichtig. Ich mochte nicht, dass Sie Dédmpfe einatmen, die
lhrer Lunge schaden. Und sauberer wird es auch. Ich kann mich doch ab jetzt auf Sie verlassen?*
Manchmal hort sie andere Reinigungskrafte schnell das Wasser wechseln, sobald sie sich

nahert. Nach einigen Wochen war das kalte Wasser kein Thema mehr. Trotzdem fragt sie immer
wieder nach der Wassertemperatur, um zu vermeiden, dass jemand ,rickfallig® wird.

Meine ldeen und Notizen dazu:

Welche dieser Aspekte beachten Sie bereits bestandig?

Worauf werden Sie in Zukunft genauer achten?

Wen wollen Sie mehr mit einbeziehen?
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Beispiel 6: Schmutzige und unaufgeraumte Reinigungswigen

Ein Chaossystem lasst sich oft schwer durchbrechen; daher gehéren auch unaufgerdumte
Reinigungswagen zu den ,wiederkehrenden Ereignissen”. Frau K., eine Vorarbeiterin, hat dieses
Problem mit einer einfachen, aber wirkungsvollen Idee in den Griff bekommen: Sie fertigte zwei
Fotos an - das eine zeigte einen chaotischen, das andere einen sauber aufgeraumten Reini-
gungswagen. Diese beiden Fotos klebte sie den Reinigungskraften auf ihre Wagen.

So nicht: unaufgerdumter Reinigungswagen So sollte es aussehen: aufgerdumter Reinigungswagen

Sieht sie nun einen unaufgeraumten Wagen, zeigt sie nur noch auf das ordentliche Foto und
fragt die Reinigungskraft nach dem Unterschied zu ihrem eigenen Wagen, mit dem sie gerade
arbeitet. Darauf wird meist recht rasch fir Ordnung gesorgt. Nachdem Frau K. das einige
Wochen lang konsequent durchgezogen hatte, traf sie meistens richtig bestlckte Wagen an.

An die Problematik mit den Trinkflaschen ging Frau K. mit aller Strenge heran. Sie warnte
zunachst in einer gemeinsamen Schulung nochmals alle eindringlich vor dem Gefahrenpotential
von Trinkflaschen auf dem Reinigungswagen. Aus Sicherheitsgrinden ist es daher verboten,
Pago- oder andere Getrankeflaschen, welcher Marke auch immer, mitzufthren.
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Sie hielt fest, dass es unter allen Umstanden zu vermeiden ist, dass Reinigungskrafte oder Ange-
stellte im Kundenunternehmen gesundheitlichen Schaden, moglicherweise sogar mit todlichem
Ausgang, durch ,vermeintliche Limonade” erleiden.

Ilhre Stimme und ihre Kérpersprache waren

bei solchen kurzen ,Vortrdgen® stets klar und Setzen Sie beim Fihren lhrer
streng. Frau K. machte damit deutlich, dass sie Mitarbeiter auch Stimme und
in solchen Fallen kein Pardon kennt und das ist Koérpersprache ein.

bei ihren Mitarbeitern auch angekommen.

Meine Ideen und Notizen dazu:

Welche dieser Aspekte beachten Sie bereits bestandig?

Worauf werden Sie in Zukunft genauer achten?

Wen wollen Sie mehr mit einbeziehen?
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Zusammenfassung

Wir haben Ihnen mit diesen Beispielen nun einige Moglichkeiten aufgezeigt, immer wieder
auftretenden Herausforderungen im beruflichen Alltag von Gebaudereinigungsunternehmen
entgegentreten zu kénnen.

Dabei haben wir uns zwei Themen von Handlungsmoglichkeiten gewidmet:
Thema 1: Organisieren der Unternehmens-Arbeitsabldufe und der Fliihrungsstruktur

Thema 2: Flihrung von Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern

Im folgenden Abschnitt werden wir diese beiden Aspekte genauer behandeln und dazu einen
Blick auf deren theoretischen Hintergrund werfen.
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Das vielfaltige Fachwissen aus der Reinigungsbranche ist eine wesentliche Grundlage, um die
bestellte Dienstleistung professionell erbringen zu kénnen. Dennoch bemiihen sich viele Unter-
nehmer und ihre FUhrungskrafte flr zu geringes Entgelt und viel zu wenig Anerkennung ihrer
Leistungen.

Wirklich erfolgreiche Gebdudereinigungsunternehmen haben diese Zeit bereits hinter sich
gelassen. lhre Credo ist: Fachwissen alleine reicht nicht aus, um ein lukratives Einkommen, loya-
les Personal und begeisterte Kunden zu bekommen und diese bestandig zu halten.

Erfolgreich ist, wer auf zwei Beinen im Geschaftsleben steht: Das eine Bein symbolisiert das
reinigungsspezifische Fachwissen, das andere die sozialen Kompetenzen, auch Erfolgswissen
genannt. Dazu gehort das Wissen Uber das Organisieren des Unternehmens und das Fihren
von Menschen.

Organisieren in Unternehmen bedeutet eine enorme Erleichterung der taglichen Facharbeit und
der Menschenfihrung. Die Kernthemen dabei sind:

» Das Organisieren der fachibergreifenden Zusammenarbeit
» Das Organisieren der Fihrungsverantwortung

Erfolgreiche Unternehmer haben langst erkannt: Fachwissen alleine reicht nicht aus, um
ein lukratives Einkommen, loyales Personal und begeisterte Kunden zu bekommen und
diese bestandig zu halten.
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Haufig berichten Unternehmer und Flhrungskrafte, wie unterschiedlich ihre Kunden sind. Es
spricht durchaus auch ein gewisser Stolz auf die eigene Flexibilitat aus ihnen. Solche Kunden-
nahe ehrt die Gebiudereiniger. Daraus soll ihnen jedoch kein Nachteil erwachsen. Uberzeichnet
bedeutet das: Wer das Rad immer wieder neu erfindet, bleibt finanziell auf der Strecke, weil alle
anderen lange vor ihm ankommen.

Nehmen Sie sich daher einmal die Zeit dartiber nachzudenken, welche Arbeitsschritte immer
wieder kehren. Es lohnt sich, diese Arbeitseinheiten so zu strukturieren und aufzuzeichnen,
dass sie nach diesem Schema jederzeit wieder sorgféltig und zielfUhrend erledigt werden kon-
nen. Ein Beispiel dafiir ist das Reinigen von WC-Anlagen. Diese Arbeitsvorgange laufen in vielen
Objekten gleich ab. Auch die Stiegenhaus-Betreuung lasst sich in groBen Zlgen vorstrukturie-
ren. NatUrlich gibt es dann Unterschiede je nach Materialien der Stiegen, Handlaufe etc.

Ilhre Reinigungskrafte fihlen sich durch klare Arbeitsablaufe bald sicherer bei den einzelnen
Arbeitsschritten. Bald erkennen sie, welche Arbeitsteile immer gleich ablaufen und wo es tat-
sachlich Unterschiede in den aktuellen Objekten gibt. Das erleichtert auch die Einschulung fir
neue Objekte. Es geht dann nur noch um die Besonderheiten vor Ort.

Fur Ablaufe muss es naturlich auch dazugehorige Verantwortliche geben. Wer kann diese
Arbeitsablaufe durchfihren? Wer kontrolliert diese Arbeitsablaufe?

Mit dieser soliden Basis wird die Fihrungskultur eines Unternehmens sptrbar - sowohl beim
Personal als auch bei den Kunden.

Ilhre Kunden spuren klare Arbeitsablaufe und Fuhrungsstrukturen auch dann, wenn sie diese
nicht so benennen konnen. Wesentliche Reprasentanten dieser Fihrungskultur sind die Objekt-
leiter und Vorarbeiterinnen.

Dieses E-Book mochte keine vollstandige Handlungsanleitung zur Organisation von Reinigungs-
unternehmen und zum FUhren von Beschaftigten geben - das wiirde den Rahmen des Werkes
sprengen. Ziel ist es, einige Denkimpulse zu setzen, damit Sie als Chef den Uberblick Uber die
vielseitigen Aufgabengebiete Ihres Unternehmens behalten.

Gehen Sie also immer wieder einen Schritt zurlck, andern Sie |hren Blickwinkel und geben Sie
sich immer wieder gentigend Zeit, um Uber |hr eigenes Flhrungsverhalten aktiv nachzudenken.

Es lohnt sich, wiederkehrende Herausforderungen gezielt zu organisieren.

Inhalt Mitarbeiterfiihrung in der Gebdudereinigung 32



2.1 Das Organisieren der fachiibergreifenden
Zusammenarbeit

Wir behandelnden den Aufgabenbereich der Organisation anhand der
Themenfelder Einkaufen, Einschulung, Materialfluss und Fiihren.

Einkaufen ist eine immer wiederkehrende Handlung in jedem Unternehmen.
Wie die vorhergehenden Praxisbeispiele bereits zeigten, liegen dabei auch
viele Stolpersteine auf dem Weg. Solche Schwierigkeiten lassen sich nur
umgehen, wenn den handelnden Personen bewusst ist, dass man dazu
Wissen und Erfahrung von Menschen aus mehreren Arbeitsbereichen
benétigt. Sie konnen viele Fehlentscheidungen vermeiden, indem Sie eine
fachtibergreifende Zusammenarbeit organisieren.
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Den Einkauf organisieren

Die Praxisbeispiele 1-5 zeigen auf, wie wichtig die Kooperation zwischen den Beschéftigten der
unterschiedlichsten Fach- und Aufgabenbereiche ist.

Einkdufer bemUhen sich meistens redlich, alle wesentlichen Punkte mitzubedenken. Und den-
noch passieren immer wieder Fehler. Denn das benotigte Wissen ist meistens auf mehrere
Fachleute aufgeteilt. Der gro8e Vorteil darin besteht, dass man sich nicht alles alleine merken
muss und dennoch jederzeit auf das Wissen zurlckgreifen kann. Voraussetzung dafUr ist

eine strukturierte, also organisierte, Zusammenarbeit. Die folgende Checkliste erhebt keinen
Anspruch auf Vollstandigkeit. Fir manches Gerat wird diese Liste sicherlich zu umfangreich
sein, das soll Sie aber nicht weiter stéren. Die unterschiedlichen Details dienen Ihnen vielmehr
als Gedachtnisstitze um in aktuell auftretenden Falle zu wissen: Ist dieser Aspekt nun wichtig
oder fUr den aktuellen Ankauf irrelevant?

Was muss das Produkt kénnen und wo wird es eingesetzt?

Produktspezifische Themen einsatzbezogene Angaben Hinweise
Was muss das Produkt »
konnen? »
»
Wo wird es eingesetzt? » Innenraume
» Im Freien
» etc.

Besondere Kennzeichen des » Nur Treppen, kein Lift

Einsatzortes » Breite/Schmale Treppe » Malie angeben
» Gerade/geschwungene Treppe
» Wendeltreppen
» Lift vorhanden » Malie angeben

Malse des Gerates » Genaue Angabe
» Passt es in den
vorhandenen Lift?
» Passt das
Bedienpersonal
auch dazu hinein?
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Bodenreinigung » Art des Bodens

Bedienung des Gerates » Wer kann ein solches Gerat bereits ~ » Namen anfthren
bedienen?
» Brauchen wir eine neue Einschulung » OJa/ ONein
durch den Lieferanten?
» Wie schatzen die Reinigungskrafte » Namen und
dieses Gerat? Aussagen

Wie reparaturanfillig war das  » Befragte Personen: Namen » Aussagen dieser
Gerat bisher? Personen

Wie zufrieden waren wir » Zeitliche Erledigung nach Anruf » Wie viele Stunden/

bisher mit dem Service des » Exakte Wartung Tage?

Lieferanten? » Reparatur durchgefihrt » Zufriedenstellend:
[JJa/ ONein

Welche internen Kosten
sind fUr das Geréat bisher in
welchem Zeitraum angefallen?

Verbleibt das Gerat dauerhaft
am jeweiligen Objekt?

Liefert es der Lieferant gleich
zum Objekt?

Muss das Gerat von unserem
Unternehmen transportiert
werden?

Abgleichen der Mal3e des » Gewicht des Gerats
Gerdts mit der Belastbarkeit

¥

Mal3e: Lange, Breite, Hohe
der vorhandenen Fahrzeuge » |st eine Rampe notwendig?
» Gewicht der Rampe

Wer darf und kann die
bendtigten Transport-
fahrzeuge lenken?

Welches Reinigungszubehor
brauchen wir zu dieser
Maschine vor Ort?
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Gibt es einen entsprechenden » Malle des Platzes » Mal3e angeben

Gerateraum fur diese » Was muss zusatzlich in diesen » Produkte anfuhren
Maschine im Objekt? Gerateraum - reicht der Platz auch
dafar? » Male flr den noch
» |Ist der Gerateraum vor unbefugtem verfligbaren Platz
Zutritt sicher? angeben
» Wo kann Wasser nachgefullt » Wo genau?
werden, wenn es bendtigt wird? » Wo genau?

» Ist ein Stromanschluss fir das
Aufladen der Batterie vorhanden?

Sind Entsorgungsmoglich- » Flr Schmutzwasser » Wo genau?
keiten vor Ort vorhanden? » etc.

Sind auch Halbstockwerke zu ~ » Wie konnen wir dieses Gerat sonst

reinigen, die keine Ein- und noch transportieren?

Ausstiegsmoglichkeiten beim » Welche Losungswege gibt es,

Lift haben? wenn das Gerat nicht anders
transportierbar ist?

Welche Personen benétigen Sie um die Checkliste zu erstellen und die Daten bei jedem
Einkauf einzuholen?

Bitte vervollstandigen Sie diese Liste gemeinsam mit den Wissenstragern in lhrem Unterneh-
men. Meistens sind das Objektleiterinnen, Vorarbeiter, ausgewahlte Reinigungskrafte und alle
anderen Personen, die ihre Einkaufswinsche bei Ihnen deponieren und zudem Uber reichhalti-
ges Praxiswissen verfligen. Mit Hilfe dieser Checkliste kann man die notwendigen Fakten tele-
fonisch oder per E-Mail erfragen in dem man sie an die betroffenen Personen sendet und diese
bittet, die Liste mit ihren Erfahrungswerten zu erganzen. Dadurch kann man sich selber die
Arbeit erleichtern und die Gefahr, auf wichtige Informationen zu vergessen, sinkt gegen Null.
Wesentlich ist dabei, dass Sie diese Liste mit Sorgfalt erstellen und bei Bedarf erweitern. Haben
Sie keine Bedenken vor dem Anwachsen der Liste: Die Einkaufsabteilung erhebt bei jeder Neu-
anschaffung nur die daflir benotigten Daten.

Erstellen Sie Checklisten fiir den Einkauf sorgfaltig und erweitern Sie bei Bedarf.

Inhalt Mitarbeiterfiihrung in der Gebdudereinigung 36



Besonders Budgetverantwortliche bendtigen fir ihre Entscheidung klare Strukturen mit Vor-
und Nachteilen der einzelnen Anbieter. Je rascher sie den Bestbieter erkennen kdnnen, desto
rascher kann ein - vielleicht schon dringend bendtigtes Gerat - auch angeschafft werden.

Die Einschulung organisieren

Doch selbst wenn der Einkauf gut organisiert ablauft hat man noch lange nicht die Gewissheit,
dass alle Beschaftigten die teuren Gerate fachgerecht bedienen kénnen. Daher ist es in diesem
Bereich ebenfalls wesentlich zu erfassen, wer die Gerate kinftig fachlich richtig bedienen kann.

Verschaffen Sie sich einen Uberblick:

» Welche Personen kénnen dieses Gerat bedienen?

» Stehen diese Personen auch in dem Objekt zur Verfligung, in dem das Gerét eingesetzt
werden soll?

» Wie viele Personen sollten dieses Gerat bedienen kénnen?

» Wie wird die Einschulung fUr diese Krafte organisiert?

» Wer wiederholt das Erlernte mit den Arbeitskraften, damit sich das neue Wissen festigt
und nicht in kurzer Zeit vergessen wird?

Planen Sie ftlir Ihr Unternehmen

Welche dieser Einschulungsarbeiten gehort in Ihrem Unternehmen zu den Fihrungsaufgaben
von Vorarbeitern, Objektleiterinnen, Regionalleitern oder anderen Personen mit Fihrungsver-
antwortung? Flr diese Festlegungen gibt es keine allgemein glltigen Regeln, da die einzel-

nen Firmen in ihrer Struktur viel zu unterschiedlich sind. Wesentlich ist, dass die anfallenden
Aufgaben identifiziert und organisiert werden. AnschlielRend ist darauf zu achten, dass alle
betroffenen Personen nach diesen Richtlinien arbeiten. Wenn neue Vorschldge oder moglicher-
weise bessere ldeen auftauchen ist es wichtig, diese auch ernst zu nehmen und bei Bedarf an
geeigneter Stelle zu deponieren. Auf diese Weise kann die Balance zwischen richtungsweisen-
den Regelungen und der bestandigen Weiterentwicklung im Sinne der Kunden gehalten werden.

Nahe am Thema Einkaufen liegen auch der Materialfluss und die Lagerhaltung.
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Den Materialfluss organisieren

»

»

»

»

»

Wer bringt die bendtigte Reinigungschemie wo hin? Hier sparen klare Regelungen viele
leere Kilometer.

Welches Notfallpaket sollen Objektleiterinnen bei sich deponieren?

Wie verschaffen Sie sich den Uberblick tiber den Verbrauch und den Lagerbestand ver-
schiedener Materialien?

Liegt der Materialverbrauch im geplanten Rahmen?

usw.

Regeln Sie fur lhr Unternehmen:

»

»

»

Wer bestellt die Reinigungschemie nach?

Welche Vorratsmenge muss zum Zeitpunkt der Bestellung noch vorhanden sein, um
Engpéasse weitgehend ausschliesen zu konnen?

Sind die Lieferzeiten der einzelnen Zulieferfirmen bekannt? Wenn nicht sollten diese
erfragt werden.

Was wird zentral eingekauft, was darf welcher Mitarbeiter selbst besorgen?

Je klarer diese Vereinbarungen getroffen, schriftlich festgehalten und bekannt gemacht werden,
umso besser funktioniert der Ablauf im Alltag.
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2.2 Das Organisieren der Fiihrungsaufgaben

Die Personalfiihrung spielt in Unternehmen eine wichtige Rolle. Grundsatzlich gilt zu hinterfra-
gen:

» Wer fuhrt welche Beschaftigten?
» Welche Tatigkeiten umfasst diese Fihrungsarbeit?

In kleineren Unternehmen ist oft die vorherrschende Meinung, dass alle alles kbnnen mussen
und auch fur fast alles verantwortlich sind. Damit sind oft die unterschiedlichsten anfallenden
Tatigkeiten ebenso gemeint wie Flihrungsaufgaben.

Achtung: Wer sich fir alles zustandig fhlt, Gbernimmt flr nichts persoénlich
Verantwortung.

Was auf den ersten Blick méglicherweise wie ein Optimum wirkt, kann schnell bése enden:
Denn im Zweifelsfall fuhlt sich niemand personlich fur eine anfallende Aufgabe oder ein auftre-
tendes Problem zustandig oder gar verantwortlich. Unbeliebte Arbeiten werden gerne hin- und
hergeschoben und andere Tatigkeiten als dringlicher eingestuft. Dieses Verhalten kann sich
speziell bei Fihrungsaufgaben gravierend auswirken.

Erfolgreiche Unternehmer machen sich im ersten Schritt bewusst, welche Flihrungsarbeit in
den verschiedenen Arbeits- und Fachbereichen anfallt.
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Fihrungsaufgaben im Einkauf

Im Einkauf besteht beispielsweise die Filhrungsverantwortung nicht nur fir die Beschaftigten in
seinem Bereich, sondern auch dafir, dass die benotigten Daten von den Kollegen aus anderen
Fachbereichen zum richtigen Zeitpunkt abrufbar sind. Mit der Einkaufsabteilung muss ebenso
abgestimmt werden, wer bei wem bestellen kann, darf oder sogar muss und inwieweit er auch
fUr den Materialfluss zustandig ist.

Objektleiterinnen und Vorarbeiter - wichtige Flihrungskrafte fiir den Erfolg in
der Gebaudereinigung

Vorarbeiter und Objektleiterinnen sind wesentliche Ansprechpersonen flr ihre mitarbeitenden
Reinigungskrafte aber auch fir die Kunden. Daher kommt ihrem FUhrungsverhalten eine grol3e
Bedeutung zu.

Es ist daher fur Sie als Unternehmerin wesentlich zu Uberlegen, welche Aufgaben Sie diesen
Schlisselpersonen zuteilen und mit welchen Kompetenzen Sie diese ausstatten mochten. Fir
diese Entscheidungen gibt es keinen allgemein glltigen Weg. Verlassen Sie sich dabei auf |hr

unternehmerisches Gespir und passen sie diese Entscheidung optimal an Ihr Firmenkonzept an.

Selbstverstandlich missen Sie diese Aufgaben mit den jeweiligen Damen und Herren bespre-
chen. Es empfiehlt sich, die Vereinbarungen in einer Matrix festzuhalten.

Welche Ftlihrungsaufgaben haben Vorarbeiter in Ihrem Unternehmen?

» In welchem Ausmal3 beteiligen sie sich an der Arbeit im Objekt?

M

» FUr welche FUhrungsaufgaben sind sie zustandig:
» Arbeitseinteilung
» Arbeitskontrolle
e Einschulung der Reinigungskrafte auf das Objekt
» FUhren oder kontrollieren sie das Objekttagebuch?
Bestellen Sie die Reinigungschemie bei der daflir zustandigen Person?
» Dirfen/kdnnen/sollen/mUssen Vorarbeiterinnen erkennen, welche Zusatzverkaufe auf

M

diesem Objekt moglich sind? Wem sollen sie das melden?
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» Wie sollen sich Vorarbeiter Kunden gegentber bei Reklamationen verhalten?

* Was sollten sie selbst vor Ort regeln?

¢ Welche Beschwerden sind an wen weiter zu melden?

Flhrungsaufgaben unterscheiden sich wesentlich von fachspezifischer Arbeit. Bitte bedenken
Sie daher, dass Ihre Vorarbeiter und Objektleiterinnen zum Thema Flhren die entsprechende
Weiterbildung bendtigen. In Kapitel 2.3 Flihren einzelner Mitarbeiter geben wir Ihnen einige
hilfreiche Werkzeuge dazu an die Hand.

» Welche Ausbildung und welche Vorkenntnisse benoétigen Vorarbeiterinnen um die jeweili-

gen Objekte erfolgreich fihren zu kénnen?

» Sind sie in der Lage, Fachfragen der Reinigungskrafte richtig zu beantworten?
Beispiel: Wissen Vorarbeiter fir die Bahn- und Busreinigung, welche Materialien dort vor-
kommen und mit welcher Reinigungschemie diese bearbeitet werden muissen?

Quualifikationsmatrix ftir Objektleiterinnen und Vorarbeiter

Anforderungen

| Fiihren und regelméBige Kontrolle der Objet

Stand 15.12.2012

Qualifikationsmatrix
Objektleiter, Vorarbeiter

Filhrungsverantwortung

Koordination des Reinigungspersanals am verantwortlichen Objekt
Einschulen der Reinigungskafte: Leistungsverzeichnis, Objektsonderheiten,
Sicherheit, Brandsehutz

\entation, Objek buch

| Fachliche und disziplinare Filhrung von Eigenpersonal

Mitarbeiterklindigung derm Chef empfehlen

Power
Management
Die Unternehmeriotsen

filr o baudereinigung

Weiterbildung geplant in KW/Mo

OL Luwig Edelhuber
OL Froni Sokol

OL Slavica Rumpolt
VA Pelra Sonnleithner
VA Jaroslaw Wikovsky

|

Intern Chef KW 13/2013

|
[ II|

Weisungsbefugt gegeniiber Vorarbeiterinnen

Aufzeigen von Verbesserungspotentialen

Durchfihren des Erfolgs-Checks Kundenauftrag, Einleiten von Verbesserungen

Start 1112013 Akademie

Meldung von Kundenbeschwerden oder Schaden im Objekt, direkt an den Chef

Intern Chef KW 13/2013

Objektauditoraushildung
Kontrolle: Tragen der Firmenkleidung im Objekt

| Objektschliissel-Verantwortung
Fachliche Fiihrungsverantwortung
| Lehrabschiussprifung LAP

SIGRON XI/2013

Start /2013 Akademie

Meister der Denk F und Geb&uderainigung

Start 112013 SIGRON

Produkt und Verfahrensk

Objektspezifische Mitarbeiterunterweisung nach Leistungsverzeichnis

Intern Fr. Rumpolt IV/2013

| Umsetzen der Leistungsvereinbarung

| Durchfilhren von Eigenevaluierungen entsprechend der SIGE-Vorgaben
| Uberwachen der Umsetzung der SIGE Malinahmen

Richtige Dosieranwendung, Kontrolle der Umsetzung

| Bestellen der Reinigungschemie

Extern SFK Hr. Baumann I1/2013
Extern SFK Hr. Baumann [1/2013

usw.

fur alle Objektieiterinnen erforderlich

Weiterbildung geplant

nach Bedarf ¥ Aus-/Weiterbildung vorhanden
| |vorhandene Kenninisse ausreichend
| |Kenntnisse nicht erforderlich
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Welche Fiihrungsaufgaben haben Objektleiterinnen in Threm Unternehmen?

» FUr wie viele Objekte ist der Objektleiter verantwortlich?

» Welche Ausbildung und welche Vorkenntnisse bendtigt die Objektleiterin, um die entspre-
chenden Objekte erfolgreich fihren zu kdnnen?

» Sind sie in der Lage, Fachfragen der Reinigungskrafte richtig zu beantworten?

» Wie sollen sich Ihre Objektleiter von Ihren Vorarbeiterinnen unterscheiden?

» Sollen sie auch neue Reinigungsauftriage generieren?

» Sollen Ihre Objektleiterinnen Beschwerden der Kunden selbst mit diesen abklaren? Wenn
ja, in welcher Form sollen sie an wen darUber berichten?

Besonders wichtig: Wer fuhrt die Objektleiter?

» An wen sollen Objektleiterinnen berichten?
» Wer vereinbart ihren Aufgabenbereich mit ihnen?

Oft Ubernehmen die Unternehmerinnen die Aufgaben des Objektleiters selbst - gemeinsam mit
anderen Familienmitgliedern. Diese Taktik ldsst sich so lange fortsetzen, bis der Unternehmer
erkrankt oder aus anderen Grinden nicht persdnlich erscheinen kann. Es gilt zu hinterfragen,
ob das Personal in solchen Fallen in der Lage ist, das Objekt entsprechend dem Wunsch der
Kunden zu reinigen.

Koénnen die Reinigungskrafte diesen Erwartungen nicht entsprechen, wird das zum Risiko fur
die Unternehmerin. Durch die stéandige Prasenz am Objekt macht er oder sie sich zum Sklaven
des eigenen Betriebes, dessen Fortbestand bald nur von ihr oder wenigen anderen Vertrauten
abhangt. Auch wenn man mit einer sehr kleinen Firmengrofe zufrieden ist, ist es sinnvoll, einen
oder mehrere Vorarbeiter aufzubauen.

Kunden bemerken rasch, ob Fachkrafte und gut angelerntes Personal die Reinigung in ihrem
Betrieb durchfihrt oder ob hauptsachlich unzureichend ausgebildete Krafte am Werk sind. Das
ist der direkte Weg in Unzufriedenheit, Missachtung und Preisschlachten mit den Mitbewer-
bern am Markt.

Kunden bemerken rasch, ob Fachkrafte und gut angelerntes Personal die Reinigung in
ihrem Betrieb durchfiihrt oder ob hauptsachlich unzureichend ausgebildete Krafte am
Werk sind. Das ist der direkte Weg in Unzufriedenheit, Missachtung und Preisschlachten
mit den Mitbewerbern am Markt.
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Unternehmer, die mehrere Objekte und entsprechend viele Beschaftigte in ihrer Verantwor-
tung haben, kommen um den Aufbau von Vorarbeiterinnen nicht vorbei. Befindet sich der
Betrieb im Wachstum, leisten Objektleiter wertvolle Dienste. Wichtigste Voraussetzung daftir
ist zu definieren, welche Aufgabenbereiche eine Objektleiterin Ubernehmen soll; halten Sie
diese in einem klaren Dienstvertrag fest.

Reinigungsdienstleister splren oft Unsicherheit, welche Aufgabenbereiche sie ihren Objektlei-
tern Ubertragen sollen.

Das hangt von |hrer Unternehmensstrategie ab. Wenn Sie beispielsweise selbst sehr gerne ver-
kaufen und alleine daflir zustandig bleiben wollen, bitten Sie die Objektleiter einfach nur darum,
nichts zu verkaufen sondern lhnen zu melden, wenn sie in Objekten Zusatzverkaufe vermuten.
Viele Unternehmer erzielen gute Erfolge, wenn Objektleiter Zusatzverkaufe tatigen oder auch
neue Auftrage an Land ziehen.

Wichtig ist, dass Sie die Aufgabenbereiche mit Ihren Objektleitern genau absprechen. So gibt es
kaum noch unliebsame Uberraschungen.

Beachten Sie bitte in jedem Fall:

» Uber welches Fachwissen verfiigt |hr Objektleiter?

» Welche Weiterbildung bringt Ihr Objektleiter zum Thema Fihren mit?

» Welche Weiterbildung bringt Ihr Objektleiter zum Thema Verkaufen mit?
» Welche Weiterbildung zum Thema Fihren benétigt Ihr Objektleiter?

» Welche Weiterbildung zum Thema Verkaufen bendtigt |hr Objektleiter?

v

Flhren und Verkaufen sind wesentliche Erfolgsfaktoren in der Gebaudereinigung.
Sorgen Sie daher fir laufende Weiterbildung in diesen Bereichen. |hr Fuhrpark

bendtigt schlieBlich auch jedes Jahr ein ,Pickerl“ um weiterhin zugelassen zu sein. Gute
Fihrungskrafte und Verkaufer bringen Ihnen mindestens so viel Erfolg wie Ihr Fuhrpark.
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Je nach FirmengréBBe gibt es vielleicht auch Niederlassungsleiter, Bereichsleiterinnen Regio-
nalleiter und weitere FlUhrungskrafte. Das zieht einen langen Weg durch die Hierarchien der
Berichterstattung nach sich, bis eine moglicherweise wesentliche Information die Firmenchefin
tatsachlich erreicht. Es ist wichtig, den Kontakt zur jeweiligen Basis nicht zu verlieren.

Planen Sie lhre Kontrollfunktion:

» Welche Teile der Berichte Uberprifen Sie stichprobenweise auf welche Art und Weise?
» Zu welchen Themen wollen Sie sich in welchem Geschaftsjahr genauer informieren?

» Welche Teile Ihrer Organisation besuchen Sie inkognito?

» Wie verfahren Sie mit Ihren Erkenntnissen bei diesen Kontrollen?

» Wie arbeiten Sie diese mit Ihrem Personal auf?

Zusammenfassung

Im vorangegangen Abschnitt haben wir uns den organisatorischen Fragenstellungen in der Rei-
nigungsbranche gewidmet. Wir haben die Wichtigkeit von Vorarbeitern und Objektleiterinnen
herausgearbeitet und geben Ihnen anhand von Checklisten konkrete Strukturierungsmaoglich-
keiten mit auf den Weg.

Alle Lesenden, die dartber gerne mehr erfahren méochten, sind herzlich dazu eingeladen, mit
uns in direkten Kontakt zu treten. In unserer kostenlosen Lotsensitzung im Ausmafs von 20
Minuten mochten wir mit lhnen gemeinsam lhren nachsten Schritt setzen. Wir freuen uns, bald
von lhnen zu horen.
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2.3 Fiihren einzelner Mitarbeiter

Vielleicht haben Sie sich bereits an mancher Stelle gedacht: Das alles hab ich meinen Beschaf-
tigten schon gesagt, aber es hat nicht viel genttzt. Die haben einfach so weiter gemacht wie
bisher. Ihren Fihrungskraften und auch anderen Chefinnen ergeht es méglicherweise immer
wieder so ahnlich. Doch das lasst sich andern.

Wir geben lhnen mit diesem Buch drei Werkzeuge aus dem noch weitgehend geheimen
Erfolgswissen in die Hand, die - wenn man sie tatsachlich aktiv einsetzt - wahre
Wunder bewirken.

Im vorangegangenen Abschnitt haben wir uns bereits mit dem Stellen von gezielten Fragen
beschéftigt. Sie erkennen dadurch, dass gut gewahlte Fragen an die entsprechenden Wissens-
tragern auch zu fachlich guten Ergebnissen flihren. Das Fragen lasst sich noch weiter vertiefen,
um die Menschen personlich zu gewinnen.

Begeben wir uns nochmals in Ihren beruflichen Alltag. Wenn Sie bis jetzt der Meinung waren,
Sie wirden ohnehin bereits regelmafig vor der Abfahrt Ihrer Mitarbeiterinnen nachfragen, ob
Jalles klar sei”, dann haben wir nun zwei Nachrichten fur Sie:

1. Auf diese und dhnliche Fragen antworten 99, 8 Prozent der Beschéftigten mit ,Ja"“
Schliel3lich wollen sie sich nicht vorm Chef blamieren.
2. Es kann nur besser werden - ndmlich mit den ,PAKKO-Fragen"”.
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Werkzeug 1: Stellen Sie PAKKO-Fragen

Wer richtig (!) fragt, der fuhrt. Kann man auch falsche Fragen stellen? Ja, das ist leider moglich.
Hier zwei Beispiele dazu:

Geschlossene Fragen wie: , Sie wissen, was zu tun ist?"

Hand aufs Herz: Wer will sich schon freiwillig die Bl6Be geben. Daher werden solche Fragen
zumeist mit ,ja“ beantwortet. Ganz besonders dann, wenn auch noch ein strenger Ton mit-
schwingt.

Rhetorische Fragen wie: ,lhnen ist doch klar, dass es so etwas bei uns nicht gibt?“

Wer solche Fragen ofter zu horen bekommt, kiindigt meistens in der fir das Unternehmen teu-
ersten Form: Namlich innerlich. Man macht Dienst nach Vorschrift und sobald sich etwas ande-

res ergibt, wird der Arbeitsplatz gewechselt. Wird dort ebenso nach diesem System gefragt,
beginnt das Spiel von vorne.

Merkmale von PAKKO-Fragen

Die Art wie Sie |hre Fragen stellen bewirkt, dass |hre Mitarbeiterinnen Ihnen mehr Informa-
tionen geben mUssen; meistens erhalten Sie sogar eine ehrliche Antwort. Schlief3lich ist mit
falschen Zusicherungen niemand geholfen. Das erreichen Sie am einfachsten mit sogenannten
PAKKO-Fragen.

PAKKO bedeutet: P ersdnlich - A ktiv - Konkret - Kurz - O ffen

Mit PAKKO-Fragen erhalten Sie die Informationen, die sie bendtigen. Dadurch gehen Sie sicher,
dass der Mitarbeiter weils was zu tun ist und wie die Gerate richtig bedient werden.

Sehen wir uns das an Hand einer Frage aus dem Beispiel 1 (Schrubberautomat) an:

Ihre Grundfrage lautet: ,Wie werden Sie den neuen Schrubberautomaten bedienen?”
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Das bedeutet im Detail aufgegliedert:

,Wie werden Sie den neuen Schrubberautomaten bedienen?”

Diese Frage ist persdnlich gestellt.
Sie ...das bedeutet Sie persénlich.

,Wie werden Sie den neuen Schrubberautomaten bedienen?*

Diese Frage zielt auf das aktive Verhalten der Befragten ab.
bedienen ... hier geht es um aktives Handeln, nicht um theoretische Erklarungen

... wie arbeitet diese Reinigungskraft mit dem neuen Automaten?

... hat die Reinigungskraft es schon einmal ausprobiert?

,Wie werden Sie den neuen Schrubberautomaten bedienen?”

Diese Frage kurz. Das ermoglicht eine umso detailliertere Antwort. SchlieZlich wollen Sie sicher
sein, dass die Reinigungskraft richtig handeln wird.

,Wie werden Sie den neuen Schrubberautomaten bedienen?”

Diese Frage ist konkret. Es geht hier nicht um Schrubberautomaten im Allgemeinen, sondern
um dieses spezielle Gerat, mit dem am Objekt gearbeitet wird.

Wie werden Sie den neuen Schrubberautomaten bedienen?”

Diese Frage ist offen. Darauf kann man nicht mit ,ja“ oder ,nein“ antworten. Die Reinigungskraft
muss sich ihre eigenen Gedanken machen und erzahlen, wie sie dieses Gerat bedienen wird.
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Sehen wir uns diese Art zu fragen weiter an Hand einiger der obigen
Praxisbeispiele an.

Bestellung von neuen Reinigungswéagen (Beispiel 2)

Frage an die Einkauferin:
,Welche Informationen brauchen Sie, bevor sie einen Reinigungswagen bestellen?”

Setzen Sie selbst in die Tabelle ein:

Frage PAKKO? entsprechender Teil der Frage

Welche Farben der » P - ersonlich » ...verwenden Sie...

Reinigungstiicher » A - ktiv » ..verwenden Sie...

verwenden Sie zu welcher » K-urz » ja

Reinigungsarbeit? » K - onkret » ja, da man die Farbe der Reinigungsart
» zuordnen muss

Wem stellen Sie diese Fragen? » Testen Sie sich selbst - Aufloésung erst
» nach dem Selbsttest anschauen

»

Warum mussen Sie das Vier-
Farben-System unbedingt
einhalten?

Welche Informationen
brauchen sie, bevor sie einen
Reinigungswagen bestellen?

Mit Hilfe der PAKKO-Fragen erreichen Unternehmer, Vorarbeiterinnen und Objektleiter aussa-
gekraftige Antworten. Die Beschéftigten missen gezielt Uber die Frage nachdenken, wiederho-
len dabei das Gelernte und ergdnzen gemeinsam mit den Flhrungskraften, was sie vergessen
haben.

Daraus ziehen Sie einen wichtigen Nutzen: Wenn die Beschaftigten selber wiederholen, was
sie bereits wissen, dann festigt sich dieses Wissen. Unterstreicht man dies mit einem wert-
schatzenden Ton, dann verstehen die Menschen rasch, dass sie wichtige Arbeit verrichten, was
wiederum fUr eine hdhere Arbeitszufriedenheit sorgt.
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Werkzeug 2: Achtsames Zuhoren

Die Art der Fragestellung ist ein wichtiger Schritt. Ebenso bedeutsam ist es, nach dem Fragen
achtsam zuzuhoren.

Achtsames Zuhoren bedeutet, sich ganz auf die sprechende Person einstellen, konzentriert
ihren Worten folgen und auch ihre Kérpersprache lesen. Absolute Konzentration auf eine
sprechende Person schliel3t selbstverstandlich aus, dass Sie bereits die Antwort im Gedanken
,proben”. Dabei wirden Sie wesentliche Inhalte Gberhoren.

» Wenn lhnen gefallt, was |hre Mitarbeiterin sagt, zeigen Sie sich dafiir erkenntlich. Loben
Sie sie flr das, was sie sich richtig gemerkt hat.

» st alles klar gesagt, machen Sie ein Kompliment. ,Fein! lhnen kann man so ein teures Gerdt
wirklich anvertrauen. Viel Freude und Erfolg damit.”

So machen Sie lhre Mitarbeiterinnen stolz darauf, dass sie mit teuren und effizienten Geraten
hantierten dirfen und dadurch den Kunden Nutzen bringen.

Wenn die Antwort noch nicht ganz zu lhrer Zufriedenheit war, dann unterstitzen Sie lhre Mit-
arbeiterin dabei, das im Gedachtnis zu behalten, was noch fehlt. Hier kdnnen Sie sich mit den
passenden Nachhakfragen behelfen:

» ,Das ist schon fast alles, aber zwei wichtige Dinge fehlen noch.”
» Oder: ,Wie bringen sie den Automaten wieder zum Stehen?”

Die zuvor erwahnte volle Konzentration auf den Sprecher oder die Sprecherin entpuppt sich
bald als Quelle von Informationen:

» Was hat die Person nicht erwahnt?
» was gibt sie unrichtig wieder?
» USW.

Achtsames Zuhoren lasst Fihrungskrafte erkennen, inwieweit sie mit ihren
Mitarbeiterinnen einer Meinung sind und wo noch nachzubessern ist.
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Werkzeug 3: Verbalisieren

Wie kénnen Sie sich helfen, wenn lhnen manches Mal eine Antwort eines Mitarbeiters tber-
haupt nicht zusagt oder wenn er eine langere Zeit gar nicht antwortet?

Beobachten Sie lhren Mitarbeiter genau, besonders die Korpersprache. Moglicherweise wird
die Stirn immer krauser, weil er intensiv nachdenkt. Vielleicht zeigt der Mitarbeiter auch einen
ratlosen Gesichtsausdruck gefolgt von einem Schulterzucken und der Aussage: ,So schnell fdllt
mir das jetzt gar nicht alles ein.”

Wenn Sie ihn beispielsweise aufzdhlen lassen, was alles beim Arbeiten mit dem neuen Schrub-
berautomaten zu beachten ist, dann muss er sich tatsachlich anstrengen, muss nachdenken und
Erklarungen liefern.

Daher (ben Sie sich in Geduld und sehen Sie lhren Mitarbeiter achtsam an, wenn er spricht.
Oft sieht man dabei, wie sich der Mitarbeiter anstrengt und teilweise um Worte ringt. Auch
wenn jemand keinen Migrationshintergrund hat, ist es fur viele eine neue Erfahrung, sich so
exakt mit dem Chef oder der Chefin auszutauschen. Denken ist anstrengend. Darum machen
denkende Menschen ab und zu kleine Sprechpausen - da rattert es im Gehirn. Flr diese
Anstrengung hat sich der Denkende |hren freundlichen Blick verdient. Ermuntern sie ihn mit
Ihren Beobachtungen in freundlich fragender Form.

» ,Sie runzeln die Stirn? Scheint gar nicht einfach zu sein, sich daran zu erinnern.”
» QOder: ,Sie wirken sehr nachdenklich? Kénnen Sie sich daran erinnern, wann Sie das letzte Mal
mit diesem Gerdit gearbeitet haben?

Erst jetzt wird der Mitarbeiter es wagen, Ihnen eine ehrliche Antwort zu geben:

» ,Mir hat das noch keiner gezeigt"
» Qder: ,Ich konnte mir nicht alles so gut merken.”

Wourde er tatsachlich noch nicht auf dem neuen Gerat eingeschult, dann ist es jetzt hochste Zeit
dazu. Konnte er sich nicht alles merken, achten Sie sorgfaltig darauf, den Mitarbeiter dennoch
selber dartber nachdenken zu lassen. Geben Sie ihm Hilfestellung mit einer weiterfihrenden
Frage wie zB: ,Was genau haben Sie sich denn gemerkt?* Unterstttzen Sie dort aktiv, wo das Wis-
sen noch fehlt.
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Welche Vorteile ziehen Sie daraus?

Das Verbalisieren, d.h. das Beobachtete in Worte fassen, mag zeitaufwandig klingen. Tatsachlich
sparen Sie dabei aber mehrfach Zeit.

Zum einen sparen Sie die Zeit, die ein Absturz des Schrubberautomaten kostet. In einem
solchen Fall muss jemand zum Objekt fahren; die Maschine muss ,eingesammelt” und verladen
werden. Ganz zu schweigen davon, dass bei einem solchen Vorfall leicht Personen verletzt
werden kdnnen - entweder lhre eigenen Mitarbeiterinnen oder Angestellte der Kunden. Oder
gerade anwesende Kundinnen lhrer Kunden. Ihr Firmenimage erhalt auf jeden Fall eine Delle.
Manchmal sogar eine grol3e.

Mitarbeiterinnen, die wertschitzend behandelt werden, arbeiten meistens wesentlich
sorgsamer und fehlerfreier.

Eine Mitarbeiterin, die wertschatzend von ihrer Chefin behandelt wird, gibt in den meisten
Fallen etwas zurlck z.B. durch sorgsameres Arbeiten, durch erhohte Aufmerksamkeit bei
Einschulungen oder genaueres Durchlesen der Unterlagen. Mitarbeiterinnen erkennen rasch,
dass die Chefin sie schatzt, im Gegenzug aber auch einwandfreie Arbeit einfordert. Persdnliche
Wertschatzung und herausfordernde Aufgaben lassen Menschen wachsen.

Selbstsichere Mitarbeiterinnen sorgen fur einen kompetenten Eindruck vor Ort beim Kunden.
Das spricht im Objekt fur Sie, Ihr Unternehmen und flr Ihre Beschaftigten.

Und eines kénnen wir noch draufsetzen: Mitarbeiterinnen, die sich geachtet und wertgeschatzt
fUhlen, wechseln nicht so leicht in eine andere Firma.
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Zusammenfassung

Erfolgreiche Menschen wissen: Erfolg ist erlernbar. Daher wenden sie das Erlernte auch regel-
mafig an. Das bedeutet fur Ihren beruflichen Alltag:

» Sie konnen sich selbst gut fUhren.

» Sie bleiben in gutem Kontakt mit [hren Kunden.

» In Objektaudits verbinden Sie die Wiinsche lhrer Kunden mit den Kompetenzen Ihres Per-
sonals.

M

» Sie zeigen |hren Mitarbeitern, dass das, was Sie machen, Sinn hat.
» Sie kdnnen Ihr Unternehmen hervorragend verkaufen.

Der Lohn fiir Ihr konsequentes Verhalten ist grof3
Kunden erfolgreicher Reinigungsunternehmen kaufen immer wieder beim selben Unternehmen
ein. Schliel3lich haben Gebadudereiniger einen grofsen Vorteil: Auch die beste Reinigung eines

Objektes ist verganglich und muss immer wieder von neuem durchgefthrt werden.

Die Mitarbeiter flihlen sich in solchen Unternehmen wohl und geschatzt. Sie geben daher ihr
Bestes, wodurch wiederum ihre Arbeit gute Ergebnisse bringt.

Erfolgreiches Fiihren bringt eine Win-Win-Win
Situation - fiir Unternehmer, Mitarbeitende und

Kunden. Probieren Sie dieses Erfolgs-Wissen aus -
Sie werden nachhaltig davon profitieren!
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Auflésung der PAKKO Fragen

Frage PAKKQO? entsprechender Teil der Frage
Welche Farben der » P —ersonlich » ...verwenden Sie...
Reinigungstiicher » A - ktiv » ...verwenden Sie...
verwenden Sie zu welcher » K-urz » ja
Reinigungsarbeit? » K - onkret » ja, da man die Farbe der Reinigungsart
zuordnen muss

» O - ffen » ja: Ja/Nein-Antwort nicht moglich
Wem stellen Sie diese Fragen? » P - ersonlich » ..stellenSie...

» A - ktiv » ..stellen Sie...

» K-urz » ja

» K - onkret » ja, es geht nur um das Stellen von

Fragen

» O - ffen » ja: Ja/Nein-Antwort nicht moglich
Warum mussen Sie das Vier-  » P - ersonlich » ..mussen Sie ... einhalten
Farben-System unbedingt » A - ktiv » ...Sie unbedingt einhalten?
einhalten? » K-urz » ja

» K - onkret » ja, es geht um das Vier-Farben-System

» O - ffen » ja: Ja/Nein-Antwort nicht moglich
Welche Informationen » P - ersonlich » ..brauchen Sie...
brauchen sie, bevor sie einen  » A - ktiv » ..brauchen Sie...
Reinigungswagen bestellen? » K-urz » ja

» K - onkret » ja, es geht um Informationen

» O - ffen » ja: Ja/Nein-Antwort nicht moglich

Quualifikationsmatrix

Die Qualifikationsmatritzen fir Reinigungskrafte bzw. Objektleiter und Vorarbeiterinnen
erhalten Sie als digitale Vorlagen im Shop: https://t2m.io/ak-shop
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PowerManagement bestarkt Sie als Gebaudereiniger, Ihr Unternehmen klar im Markt zu posi-
tionieren, damit Sie sich deutlich von Ihren Mitbewerbern abheben in Ihrem Erscheinungsbild,
in lhren Angeboten und durch Ihren Service. Ihr eigenes Wohlbefinden steigt und begeisterte
Kunden zahlen angemessene Preise.

Sie finden auf https://t2m.io/ak-shop kontinuierlich neue Produkte fur lhren Erfolg als
Gebaudereiniger. In unseren Trainings erhalten Sie spezielle Hilfen, Tipps und Tricks
fir das FUhren und Auditieren von Objekten.

Gerne beantworten wir |hre Fragen zu lhrer aktuellen Situation. NUtzen Sie dazu gerne ein
20-minUtiges, kostenloses Lotsengesprach mit uns.

Wir freuen uns auf Sie.

Uil il {&%M /m é%f

Mag. Edith Karl und Rudolf Pusterhofer

Ubrigens: Diese 20-minditige Lotsensitzung kostet Sie keinen einzigen Euro.
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Mag. Edith Karl

Ich arbeite gerne mit Unternehmern aus der Gebaudereinigung, die
sich unverwechselbar im Markt positionieren wollen. Gemeinsam
finden wir Ihre ganz personliche Perspektive und Ubertragen diese auf
Ihr Unternehmen. So ziehen Sie die Kunden an, die Sie wirklich wollen
und denen Sie und lhre Mitarbeiter gerne besten Service bieten. Damit
schaffen Sie eine tragfahige Grundlage flr das Standardisieren wieder-
kehrender Ablaufe, eine kraftvolle Fihrungsstruktur und Uberzeu-
gende Qualitatsarbeit fir Ihre Kunden.

Als Unternehmerlotsin achte ich auf Bewusstheit bei den menschlichen
Begegnungen als Basis fUr unvergleichliche Serviceleistungen.

Seit Jahrzehnten sind mir klare Qualitdtsstandards als Entscheidungs-
grundlage ein wichtiges Anliegen. Als Werkstoffprifer und Leiter

des Qualitatsmanagements in zwei Grol3betrieben bin ich mit diesen
wichtigen Erfolgsfaktoren in der Wirtschaft bestens vertraut. Als
Grundlage zur Leistungsvereinbarung haben sich Qualitatsstandards
in allen Wirtschaftsbereichen etabliert und sind heute unumganglich.
Mit nachvollziehbaren Qualitatskriterien fir Ihre Kunden erreichen Sie
einen groBen Wettbewerbsvorteil.

Als Unternehmerlotse ist mir das gemeinsame Erarbeiten und Umset-
zen dieser Erfolgs-Faktoren ein groBes Anliegen - flr Ihren Unterneh-
menserfolg und lhre Stellung im Markt!

Internationale Auszeichnungen

¥ g Y /\,\wx\“‘“"(’“““ o, A\\«\““\M'“‘ o, \\\\ﬂ“"w""' o, ’\@\*\"\M“" o, Wir setzen als Unterneh-
S Cémenius % Cdmenius % & Cdmenius % & Cdmenius % & Cdmenius 2 merlotsen unser Wissen
¢ EddMédia ¢ ; EduMédia z § EduMédia ? ;| EduMé&dia ? ; EduMédia ? undunsere Erfahrung auch
. < Siegel - C Siegel  C ° Siggel  © ° Siegel  © ° Siggel  © inelektronische Lernein-
Y, 200679 & o 20079 ) 200770 & ol 20079 & %, 200977 heiten um. Dafiir haben wir
s o™ s ™ s o™ s o™ s o™ bereits fiinf internationale
Auszeichnungen erhalten.
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