
Leistungsmodell im Facility Management
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Leistungsprozess von Reinigungsdienstleistungen

Phase: Leistungserbringungsprozess
# Rahmenvereinbarung
# Implementierungsphase
# Detailvereinbarung
# Arbeitsvorbereitung
# Leistungsfreigabe
# Leistungserbringung
# Leistungskontrolle
# Leistungsdokumentation
# Leistungsabnahme
# Leistungsverwaltung
# Leistungsverbesserung

Leistungsübersicht: 

Funktion

Auswertungsberichte Eigenkontrollen

Schnittstellenmatrix

Eskalationsmodell

Mitarbeitermeldeliste

Vertrag und Leistungsbeschreibungen

Leistungsverzeichnis

Vertrag und Leistungsbeschreibungen

Revierpläne

DL-interne Dokumente zur 
Leistungsplanung (Personal, Zeit, 

Material)

Eskalationsmodell

Mitarbeitermeldeliste

Checkliste Arbeitsvorbereitung
(Bestätigung)

Beachtung Raumbuchänderungen

FS
Erhalt Freigabe

Ausführung von op. Tätigkeiten
nach vollständigem Leistungsbild

Services bei Verfehlung
nachleisten oder korrigieren

Protokollierung, Bestätigungen,
Meldungen durchführen

Abnahmen stichprobenhaft durchführen

Leistungsplanung Leistungsausführung Leistungsabschluss Leistungsabschluss Leistungsabschluss Leistungsabschluss

Vertragscontrolling-Checkliste

Übersicht Stichproben

Reaktions- und Erledigungszeiten Mängelnachverfolgung Leistungsabnahme-Checkliste Rechungsprüfung
Leistungsverbesserung

organisieren und sicherstellen

Übersicht Regel- und Sonderleistungen

FSM

DLS
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Raumbuch/ Mengengerüst Checkliste Arbeitsvorbereitung

Mängelnachverfolgung

Eskalationsmodell

Vertrag und LeistungsbeschreibungenEskalationsmodell JF-Protokolle (JF taktisch)
Prüfung auf Einhaltung der Schulung von 

ReinigungspersonalChecklisten

Malusregelung

Koordinations-/Kommunikationsaufgaben

Umgang mit Raumbuchänderungen

Beschwerdemanagement und 
Reklamationen

Stichproben-Tool JF-Protokolle (JF taktisch)

Vereinbarung Rechnungsstellung

Leistungsverzeichnis

Qualitätskontrollen nach BIV-System

JF-Protokolle (JF taktisch)

Erstellung Stichproben-Tool

Kunden-/Auftragsbezogene 
Leistungsvorgaben (bspw. betriebliche 

Unterweisungen, etc.)

Leistungsverzeichnis

Übersicht Qualitätskontrollen

Qualitätsstandard und -stufen

Abarbeitungsstand von Sonderleistungen

Koordinations-/Kommunikationsaufgaben

Vertragscontrolling-Checkliste (bez. auf 
personenbezogene Schulungs- und 

Unterweisungsvoraussetzungen)

Koordinations-/Kommunikationsaufgaben

Beschwerdemanagement und 
Reklamationen

Encadia-Raumbelegungsplanung

Reklamationsübersicht / Überprüfung der 
Auswertungsberichte aus 

Qualitätskontrollen

Prüfung auf Malus

Koordinations-/Kommunikationsaufgaben

Koordinations-/Kommunikationsaufgaben Vertrag und Leistungsbeschreibungen

Koordinations-/Kommunikationsaufgaben

Koordinations-/Kommunikationsaufgaben

Analysen,Verbesserung,
Know-How-Verankerung

Raumbuch/ Mengengerüst
Vorlage Checkliste Arbeitsvorbereitung 

zur Prüfung

Kunden-/Auftragsbezogene 
Leistungsvorgaben (bspw. betriebliche 
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Qualitätskontrollen nach BIV-System
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Leistungsnachweise Regel-
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Leistungsnachweise Regel- und 
Sonderleistungen Bestätigung der Durchführung

(Leistungsnachweise)
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Eigenkontrollen

Mängelnachverfolgung

Arbeitsanweisungen / Arbeitsplatzbeschreibungen / Handlungs-
/Prozessbeschreibungen

Auswertungsberichte Qualitätskontrollen 
(bez. auf Kontrolle der durchgeführten 

Nachbesserungen)

JF-Protokolle (JF taktisch)

Abnahmen stichprobenhaft durchführen

Abarbeitungsstand von SonderleistungenAuswertungsberichte Eigenkontrollen

Personaleinsatz

Personaleinsatzplanung

Kunden-/Auftragsbezogene 
Leistungsvorgaben (bspw. betriebliche 
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Qualitätsstandard und -stufen
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