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Leistungsbeschreibung
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,Empfangsdienst fur die DAK-Gesundheit
am Standort Hamburg (Nagelsweg)“



Anlage B1
Leistungsbeschreibung

Praambel

Die DAK-Gesundheit gehdrt zu Deutschlands grofdten Krankenkassen: Rund 5,5 Milli-
onen Menschen schenken uns ihr Vertrauen. Die DAK-Gesundheit — als bundesunmit-
telbare rechtsfahige Korperschaft des oOffentlichen Rechts mit Selbstverwaltung — ist
ein moderner, bundesweiter Gesundheitsdienstleister. Die DAK-Gesundheit ist mit ei-
ner Vielzahl von Geschaftsstellen bundesweit vertreten. Das traditionsreiche Unter-
nehmen und fairer Partner zahlreicher Akteure im Gesundheitswesen sitzt mit seiner
Zentrale und weiteren dezentralen Einheiten in Hamburg im Stadtteil Hammerbrook
(City Sud).

1. Ziel
Ziel der DAK-Gesundheit ist es fur den Empfang einen geeigneten Vertragspartner zu
finden, der die erforderlichen Empfangstatigkeiten im Gebaudekomplex der DAK-Ge-

sundheit am Nagelsweg ubernimmt.

2. Rahmenbedingungen

2.1. Gebaude und Arbeitsplatzausstattung

Die DAK-Gesundheit ist Eigentimerin des Gebaudes belegen Nagelsweg 27 — 31 in
20097 Hamburg. In diesem Gebaude befindet sich die Zentrale der DAK-Gesundheit
sowie weitere Dienststellen, wie z. B. das Dienstleistungszentrum, und diverse Fach-
zentren. Das Gebaude hat eine Bruttogeschossflache von ca. 83.000 gm auf denen
ca. 1.200 Beschaftigte tatig sind. Zu diesen Beschaftigten zahlen u. a. auch die Vor-
standsebene mit den drei Vorstanden und deren acht Stabstellen, welche von diesem

Standort erfolgreich die DAK-Gesundheit in der Krankenkassenlandschaft fuhren.

Das Rechenzentrum und der Gebaudeteil H sind an die Firma BITMARCK® vermietet.
Die BITMARCK® betreibt einen eigenen Empfang, welcher nicht Bestandteil dieser

Ausschreibung ist.

Der Auftraggeber stellt dem Auftragnehmer alle, fur die Ausibung der Tatigkeiten, be-
noétigten Arbeitsgerate und — Materialien, sowie die sanitaren Einrichtungen zur Verfi-
gung (z. B. Bewirtungsgeschirr, Handtucher, Papier). Der Empfangsbereich ist mit ei-

ner Plexiglasscheibe ausgestattet.
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2.2. Arbeits- und Gesundheitsschutz

Der Auftragnehmer muss das deutsche Arbeitsschutzrecht und die berufsgenossen-
schaftlichen Unfallverhatungsvorschriften und -grundsatze einhalten. Die Vorgaben
der Eigenerklarung zum Arbeits- und Gesundheitsschutz (Anlage A2) sind zwingend
einzuhalten. Der Auftragnehmer flhrt jahrlich eine Arbeitsschutzunterweisung seines

Personals durch.

2.3.Eingesetztes Personal
Die mit der Leistungsausfuhrung betrauten Arbeitskrafte missen die deutsche Spra-
che in Wort und Schrift (Sprachniveau C1), fur die Erflllung der vertraglichen Aufgaben

beherrschen.

Bei jeder Leistungsausflihrung tragen die mit der Leistungsausfiihrung betrauten Ar-
beitskrafte die entsprechende Dienstkleidung des Auftragnehmers mit Firmenlogo und

Dienstausweis.

Der Auftragnehmer organisiert eigenstandig den Einsatz seiner Mitarbeitenden und
erteilt ihnen die erforderlichen Weisungen. Er setzt qualifiziertes Personal ein (siehe
Pkt.3.3), welches kundenorientiert und zuverlassig ist und uberwacht die Arbeitsaus-
fuhrungen. Alle Leistungen sind grundsatzlich so durchzufuhren, dass der Arbeitsab-
lauf auf dem gesamten Gelande ungestort bleibt. Der Auftragnehmer hat rechtzeitig
durch organisatorische Malltnahmen sicherzustellen, dass durch Personalausfalle in-

folge von Krankheit, Urlaub etc. der Empfangsdienst nicht beeintrachtigt wird.

2.4, Anmeldung in der Leitwarte
An jedem Tag der Leistungsausflihrung hat sich der zum Einsatz kommende Mitarbei-
tende vor Arbeitsaufnahme bei der Leitwarte der DAK-Gesundheit anzumelden, d. h.

die Anmeldung hat jeweils arbeitstaglich zu erfolgen.

2.5.Einhaltung der Brandschutzordnung der DAK-Gesundheit

Fir die DAK-Gesundheit Gebaudekomplex ,Nagelsweg“ besteht eine Brandschutzord-
nung. Der Auftragnehmer hat sich hiertiber - vor Arbeitsausfuhrung - sachkundig zu
machen. Im Vorraum der Leitwarte im Bauabschnitt D, Raum D 1.29 hangt hierzu die

Brandschutzordnung in der jeweils aktuellen Fassung als Daueraushang aus.
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2.6. Ansprechperson

Der Auftragnehmer hat der DAK-Gesundheit wahrend der gesamten Vertragslaufzeit
eine deutschsprachige (Sprachniveau C1) Ansprechperson und Vertretung zur Verfu-
gung zu stellen. Die Ansprechperson und Vertretung sind bei Vertragsbeginn nament-
lich mit Angabe der Kontaktdaten (Anschrift, Telefonnummer, Mobilnummer und E-
Mail-Adresse) zu benennen. Die Erreichbarkeit der Ansprechperson oder Vertretung
muss der Auftragnehmer von Montag bis Freitag jeweils mindestens von 08.00 Uhr bis
16.00 Uhr sicherstellen. Sofern die Ansprechperson oder Vertretung des Auftragneh-
mers wahrend der Vertragslaufzeit wechselt, teilt der Auftragnehmer der DAK-Gesund-
heit dies unverzuglich unter Angabe der o. g. Kontaktdaten der neuen Ansprechperson

mit. Die Anforderungen an die neue Ansprechperson gelten dabei unverandert.

3. Leistungsdetails

3.1. Allgemein

Der Auftragnehmer ibernimmt die erforderlichen Tatigkeiten des Empfangsdienstes in
dem Gebaudekomplex der DAK-Gesundheit (der Empfang der Firma BITMARCK® in
der Hammerbrookstrale ist nicht im Leistungsumfang enthalten). Der Empfang stellt
sowohl optisch als auch als erste personliche Anlaufstelle, fir unsere Kunden, das
Aushangeschild der DAK-Gesundheit dar.

Um eine hohe Flexibilitat hinsichtlich des Gasteempfangs zu gewahrleisten, muss der

Empfang zu folgenden Zeiten zwingend besetzt sein:

e Montag — Donnerstag 06:00 — 18:00 Uhr
e Freitag 06:00 — 16:00 Uhr.

Die vorgenannten Zeiten gelten auch an sog. Bruckentagen. An Feiertagen muss der

Empfang hingegen nicht besetzt sein.

Es obliegt dem Auftragnehmer, den Einsatz seines Personals zu organisieren. Dabei
muss jedoch sichergestellt sein, dass die 0. g. Zeitfenster abgedeckt sind. Sollte taglich
mehr als ein Empfangsmitarbeiter/innen den Empfang besetzen, ist die Uberschnei-
dung der Arbeitszeiten so gering wie mdglich zu halten (max. Pausenvertretung und

Ubergabezeit fiir max. 60 Min.).
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In jedem Fall muss der Auftragnehmer bei der Leistungsausfuhrung die aktuell gelten-

den arbeitsrechtlichen Bestimmungen (insbesondere die Arbeitszeit betreffend) ein-

halten. Sofern wahrend der Vertragslaufzeit weitere arbeitsrechtliche Bestimmungen

geschaffen werden, muss der Auftragnehmer auch die Einhaltung dieser Regelungen

sicherstellen.

3.2. Leistungen

Der Auftragnehmer muss zu den genannten Zeiten den Empfang besetzen und die

regelmalig wiederkehrenden Leistungen / Tatigkeiten erbringen bzw. erbringen las-

sen:

a) Gaste- und Mitarbeiterbetreuung (Kundenservice)

Empfang von Gasten und Mitarbeitenden der DAK-Gesundheit

An- und Abmelden von Gasten mit Hilfe eines von der DAK-Gesundheit in-
stallierten Zutrittssystems

Telefonische Anmeldung der Gaste bei den Ansprechpersonen im Gebaude
Aushandigen von Gaste-Zutrittskarten

Einlass von Mitarbeitenden der DAK-Gesundheit bei Verlust / Vergessen der
Zutrittskarte

Telefonische Anmeldung von Handwerkern und Dienstleistern in der Leit-
warte der DAK-Gesundheit

Telefonische Bestellung von Taxen flr Gaste und Mitarbeitende der DAK-
Gesundheit

Annahme und ggf. Weiterleitung von Post- und Kuriersendungen an die
hauseigene Poststelle bzw. eines Ansprechpartners des Auftraggebers
(keine Postverteilung, nur telefonische Information)

Abgabe von Fundsachen

b) Telefon-/Mailservice

Entgegennahme telefonischer / schriftlicher Gasteavisierungen
Erfassung von avisierten Gasten in einem, von der DAK-Gesundheit instal-
lierten Zutrittssystem

Beantworten / Weiterleiten von E-Mails
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c) Arbeitsplatzpflege

- Pflege der von der DAK-Gesundheit bereitgestellten und zur Erflllung der
Aufgaben notwendigen Arbeitsmittel

- Sicherstellung des optisch einwandfreien Eindrucks der Empfangshalle /
des Empfangs (Hinweise auf Reinigungsausfalle, Verschmutzungen, ). Zu-
satzlich ist auch die Beleuchtung in der Empfangshalle / des Empfangs zu
kontrollieren. Bei defekten Leuchtmitteln bitte die Haustechnik informieren
(per Mail an ,Service463012@dak.de).

- Uberwachung der Funktionstiichtigkeit der technischen Anlagen im Emp-
fangsbereich und Meldung bei Ausfall / Nichtfunktion an die Ansprechperso-
nender DAK-Gesundheit (z. B. Ausfall Drehkreuze).

Bei Bedarf, d. h. auf gesonderten Abruf durch die DAK-Gesundheit erbringt der Auf-
tragnehmer einzelne oder mehrere der nachfolgenden zusatzlichen Leistungen — aus-

schlieRlich im Zusammenhang mit der Empfangstatigkeit, wie z. B.:

a) Fuhren von Statistiken / Listen (nach Vorgabe der Ansprechpersonen des Auf-
traggebers) innerhalb der unter Ziffer 3.1 benannten Zeiten — z. B. Besucher-

strome

b) Veranstaltungsservice — hier konkret nur die Besetzung des Empfangs mit ein-

gewiesenem Personal Uber die normale Arbeitszeit hinaus (bis max. 24 Uhr).

Der gesonderte Abruf (Beauftragung) erfolgt schriftlich per E-Mail und ausschliel3lich
durch die Ansprechpersonen des Auftraggebers. Bei Einsatzen ab einer Uhrzeit von
20:00 Uhr gewahrt die DAK-Gesundheit einen Nachtzuschlag.

Ob und wann es zu einem solchen gesonderten Abruf kommt, kann seitens der DAK-
Gesundheit nicht vorausgesagt werden, sondern richtet sich nach dem jeweiligen Be-
darf. Insofern besteht keine Abnahmeverpflichtung der DAK-Gesundheit und der Auf-

tragnehmer hat keinen Anspruch auf eine Beauftragung der vorgenannten Leistungen.
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3.3. Anforderungen an die Mitarbeitenden des Empfangs

Die vom Auftragnehmer eingesetzten Mitarbeiterinnen und Mitarbeitermlssen fol-

gende Mindestanforderungen erfullen:

g)

Fachliche Qualifikationen:

mind. ,Mittlerer Schulabschluss® (MSA) an einer deutschsprachigen Schule, al-

ternativ ein im Ausland erworbener, als gleichwertig anerkannter Schulab-

schluss

Abgeschlossenen kaufmannische Ausbildung, gern im Bereich Hotel- und Gast-
gewerbe, alternativ eine vergleichbare Qualifikation im Sicherheits- und Ser-
vicebereich

Einfaches Fuhrungszeugnis (keine Vorstrafen)

Beherrschung der deutschen Sprache in Wort und Schrift (mind. Sprachniveau
C1; Nachweis bei Personen deren Muttersprache nicht Deutsch ist)

Sicherer Umgang mit MS Office (Word, Excel, Outlook) zur Bearbeitung von E-
Mails, Excellisten etc.

Grundkenntnisse Englisch

Personliche Eigenschaften:

Sicheres Auftreten — hoflich, verbindlich, professionell gegenltber Burgern, Per-
sonen des offentl. Lebens, Mitarbeitenden

In sich gefestigte Personlichkeit, mit gesundem Selbstbewusstsein, starkem
Selbstvertrauen und ausgepragter Selbstsicherheit, Konfliktfahigkeit, Fahigkeit
Impulsivitat zu unterdricken bzw. zu steuern (Impulskontrolle), Deeskalieren-
des Verhalten bei unzufriedenen od. schwierigen Gasten

Stressresistenz — Fahigkeit, in stressigen Situationen, die Ruhe und den Uber-
blick zu bewahren

Diskretion — absolute Verschwiegenheit Uber interne Vorgange, Personenbe-
wegungen und sensible Daten

gepflegtes Erscheinungsbild — Tragen von Dienstkleidung und gepflegtes Au-
Reres

Hohe Konzentrationsfahigkeit bzw. Fahigkeit zur intensiven und andauernden
Aufmerksamkeit (Vigilanz)

das 21. Lebensjahr vollendet
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Das zum Einsatz kommende Personal ist vor Einsatzbeginn durch die Ubersendung
eines Kurzprofils beim Auftraggeber vorzustellen. Dem Kurzprofil sind dabei die fach-
lichen Qualifikationen zu entnehmen und durch entsprechende Formulare, Zertifikate,
Bescheinigungen nachweisbar. Die Ubersendung hat rechtzeitig, mind. zwei Wochen
vor Einsatzbeginn, zu erfolgen. Der Auftragnehmer organisiert, nach positiver Riuck-
meldung zum Kurzprofil seitens des Auftraggebers, selbststandig einen kurzen Vor-
stellungstermin mit den Ansprechpersonen der DAK-Gesundheit. Die DAK-Gesund-
heit behalt sich im Einzelfall ausdricklich das Recht vor, Personen bzw. Kurzprofile

abzulehnen.

3.4. Organisatorisches

Der Auftragnehmer organisiert eigenstandig den Einsatz seiner Arbeithehmer und er-
stellt fir diese Einsatze einen Dienstplan. Der Dienstplan wird dem Ansprechpartner
der DAK-Gesundheit jeweils 5 Tage vor Monatsende fur den darauffolgenden Monat
zur Verfigung gestellt. Aus dem Dienstplan muss mindestens ersichtlich sein, welche/r
Mitarbeiter/in an welchem Tag im Einsatz ist. Sind der DAK-Gesundheit zum Zeitpunkt
der Dienstplanerstellung bereits zusatzlich zu erbringende Leistungen bekannt, teilt
die DAK-Gesundheit diese dem Auftragnehmer mit. Andernfalls wird die DAK-Gesund-
heit den Auftragnehmer umgehend informieren, sobald sich die Notwendigkeit von zu-
satzlich zu erbringenden Leistungen ergibt. Der Auftragnehmer informiert nach seiner
Einsatzplanung eigenstandig seine Arbeithehmer Uber die Einsatzzeiten des kommen-
den Monats. Der Auftragnehmer hat rechtzeitig durch organisatorische Mallnahmen
sicherzustellen, dass die Leistungen durch Personalausfalle infolge von Krankheit, Ur-
laub etc. nicht beeintrachtigt werden. Auch in diesen Fallen missen die vertragsge-
genstandlichen Leistungen ordnungsgemal, insbesondere ohne Verzdgerungen oder
geminderter Leistungsqualitat erbracht werden. Der Auftragnehmer informiert unver-
ziiglich nach Kenntnisnahme von Anderungen in der Personalplanung bzw. bei Perso-
nalausfallen die Ansprechpersonen der DAK-Gesundheit. Gleichzeitig muss er dem
Ansprechpartner der DAK-Gesundheit die als Ersatz vorgesehene Person benennen
und bei Bedarf Uber die Qualifikation und Berufserfahrung der vorgenannten Person
informieren. Der Auftragnehmer hat dafir Sorge zu tragen, dass seine Arbeitnehmer
uber die geleisteten Einsatze am Empfang der DAK-Gesundheit Stundenzettel oder
ein Logbuch fuhren. Die Zeiten werden am Monatsende in einen Leistungsnachweis

ubertragen und der Rechnung als Anlage beigefluigen.
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3.5. Einarbeitung

Die Einarbeitungszeit fur jeden Mitarbeitenden belauft sich auf funf Tage. Sollte die
Besetztzeit (Pkt 3.1) des Empfangs es erforderlich machen, dass Schichten (z. B.
Frih- und Spatschicht) geplant sind, so miussen wahrend der Einarbeitungszeit min-
destens alle Schichten mehrere Tage durchlaufen werden (z. B. 3x Fruhschicht, 2x
Spatschicht). Die Einarbeitungszeit des Stammpersonals wird engmaschig durch die
Ansprechpersonen der DAK-Gesundheit begleitet. Bei erfolgreicher Einarbeitung des
Stammpersonals Ubernehmen diese die Einarbeitung weiterer Mitarbeitenden des Auf-

tragnehmers. Der Ablauf der Vorstellung (Kurzprofil, Gesprach) besteht weiterhin.

4. Personenbezogene Daten
Wahrend der gesamten Vertragslaufzeit kommen der Auftragnehmer bzw. die von ihm
eingesetzten Arbeitnehmer mit personenbezogenen Daten in Kontakt. Dabei handelt
es Uberwiegend um Daten wie:

- Name, Vorname von Mitarbeitern der DAK-Gesundheit

- Personalnummern, Telefonnummern, Abteilungszugehdrigkeit von Mitarbei-

tenden der DAK-Gesundheit

- Name, Vorname von avisierten Gasten und ggf. Firmenzugehoérigkeit.
Diese Daten dienen nicht der Datenverarbeitung, sondern ausschliel3lich des Zwecks
der Vertragserfullung der unter Pkt. 3.2 benannten Leistungen.
Einsichtnahme bzw. Kenntnis sowie Datenverarbeitung von sozialversicherungsrecht-

lichen Daten erfolgt nicht.
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