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[bookmark: _Toc213763122]Geltungsbereich
Der Fachartikel gilt für alle Mitarbeitenden des Bereiches Interner Service und regelt die Meldung, die Kommunikation und die Verantwortlichkeit bei eingetretenen Notfällen und Havarien.

Maßnahmen für Übergriffe und Bedrohungssituationen in den Gebäuden der AOK PLUS werden in den nachstehenden Regelungen nicht betrachtet. In diesen Fällen ist der „Leitfaden bei Bedrohungen/ Übergriffen“ zu beachten.

Dies gilt auch für Inhalte der:

· Fachartikel Gefahrenabwehr
· Fachartikel Manager vom Dienst der AOK PLUS

[bookmark: _Toc213763123]Havariefälle
Havariefälle sind unerwartete, plötzliche und oft schwerwiegende Störungen oder Notfälle, die den normalen Betrieb der AOK PLUS erheblich beeinträchtigen oder zum Erliegen bringen können.

Typische Beispiele für Havariefälle:

· Stromausfall
· Gebäudeschäden (Zum Beispiel durch Feuer, Wasserrohrbruch oder andere Schäden die den Arbeitsbereich unbenutzbar machen)
· Sicherheitsvorfälle (Zum Beispiel Einbruch, Datenleck, weißes Pulver in Briefen, Buttersäure oder andere physische Bedrohung)
· Gasgeruch
[bookmark: _Toc213763124]Meldung, Kommunikation
[bookmark: _Toc213763125]Meldung 
[bookmark: _Toc213763126]Die Person, welche die Havarie feststellt, meldet diese:
· innerhalb der Servicezeiten an die Führungskraft, Objektbeauftragten, den Bereich Interner Service und bei Bedarf an die regionalen Rettungskräfte
· außerhalb der Servicezeiten an die regionalen Rettungskräfte und an den Wachdienst unter der zentralen Rufnummer für die Havarien in der AOK PLUS - 0800 10590-14901
[bookmark: _Toc213763127]Meldung ist im Bereich Interner Service eingegangen:
Mögliche Eingangskanäle:

· Telefon
· Mail
· Wachdienst-Meldung
· Meldung in unserer CAFM-Software
[bookmark: _Toc213763128]Meldungen sind durch den Bearbeiter zu plausibilisieren:
· Welches Ereignis ist eingetreten?
· Wie ist das Ereignis eingetreten?
· Wann ist das Ereignis eingetreten?
· Wurden Personen verletzt?
· Welcher Schaden ist entstanden?
[bookmark: _Toc213763129]Schadensbild ist durch den Arbeitsplatzmanager zu vervollständigen:
· Umfang des Schadensausmaßes ist festzustellen
· Kostenschätzung
· Dauer der Wiederherstellung
· Evtl. Versicherungsschaden (siehe Fachartikel Versicherungsschäden an Gebäuden und Liegenschaften)

[bookmark: _Toc213763130]Kommunikation
[bookmark: _Toc213763131]Erreichbarkeit im Bereich Interner Service
· Im Bereich Interner Service ist ein Spätdienst etabliert.
· Der Spätdienst teilt sich in die Themen Beschaffung und Immobilien
· Die Absicherung der Servicezeit im Spätdienst (Immobilien) erfolgt:
· Montag bis 18.30 Uhr
· Dienstag bis 18.30 Uhr
· Donnerstag bis 18.30 Uhr
· Die Fachbereiche des Bereiches Interner Service organisieren:
· eine Anrufweiterleitung auf den Spätdienst
· bei Abwesenheit ein Abwesenheitsassistent im Outlook zu hinterlegen, mit dem Hinweis auf den Vertreter
· bei Sammelpostfächern eine unverzügliche Bearbeitung eingehender Meldungen

[bookmark: _Toc213763132]Kommunikation an den betroffenen Standort
· Informationen zum Sachstand und weiteren Vorgehen an Beteiligte und Bearbeiter
· Beteiligte: z. B. Objektbeauftragter, Führungskraft vor Ort
· Bearbeiter: z. B. Versicherung, Beschaffung, Arbeitsplatzmanagement, Laurat, Portfoliomanagement
· Informationen zum Sachstand sind angemessen und regelmäßig weiterzuleiten

[bookmark: _Toc213763133]Kommunikation an die Führungskräfte Bereich Interner Service
· Informationen zum Sachverhalt, wie:
· siehe 2.1.3



[bookmark: _Toc213763134]Prozessbeschreibung (schematisch)
Ereignis (Havarie oder Notfall) ist eingetreten1
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Führungskraft, Objektbeauftragter, Bereich Interner Service

Regionale Rettungskräfte4
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Schadensumfang5 prüfen


Notwendige6 Reparaturen sind eingeleitet







Prognose: Standort kann nicht weiter genutzt werden
Prognose: Standort kann weiter genutzt werden







FBL und Themenleiter OAS informieren
Führungskräfte7 Bereich IS informieren
Manager vom Dienst informieren








Instandsetzung über Störungsmanagement beauftragen







· 1Ereignis ist eingetreten:
· Brand, Wasserrohrbruch, Beschädigung am Baukörper oder technischen Einrichtungen mit drohender Personengefährdung, Einbruch, Ausfall Heizung, Stromausfall, Gasgeruch, Außentür lässt sich nicht schließen
· Abgrenzung zu Bedrohungslagen in Filialen (Fachartikel „Gefahrenabwehr“) und globalen Notlagen (Fachartikel „Manager vom Dienst der AOK PLUS“)

· 2Servicezeit Bereich Interner Service:
· Ist die Zeit, in welcher der Bereich Interner Service seine reguläre tägliche Arbeitszeit sowie die Absicherung des Spätdienstes erbringt

· 3Person, die feststellt meldet:
· Mitarbeitender, Vertragspartner (z. Bsp.: Reinigung, Wachdienst), Dritter (Anwohner, Kunde)

· 4Meldungsempfänger:
· Grundsatz: Innerhalb der normalen regelmäßigen Arbeitszeit ist als erstes die Führungskraft zu informieren (Ausnahme: Brand)
· Je nach zeitlicher Situation sind die Ansprechpartner zu informieren
· Meldung ist beim Arbeitsplatzmanager bzw. Mitarbeiter Bereich IS eingegangen 
· Objektbeauftragter incl. verantwortlicher Führungskraft sind informiert

· 5Schadensumfang zu prüfen:
· Die Auswirkung der Havarie ist zu bewerten, dabei ist zu prognostizieren, ob der Standort weiter genutzt werden kann.
· z.B. 1 Raum, mehrere Räume, 50% des Standortes, kompletter Standort
· Liegt eine Beeinträchtigung eines oder mehrerer Arbeitsplätze vor

· 6Notwendige Reparaturen:
· In diesem Sinne sind Maßnahmen zur Schadensabwehr bzw. -ausbreitung, sowie zur Herstellung der Verschlusssicherheit von Gebäuden
· Sollte keine Beauftragung möglich sein, ist die Objektsicherung bis zum nächsten Dienstbeginn der AOK PLUS durch den vertraglich gebundenen Wachdienst durchzuführen

· 7Führungskräfte:
· Bereichsleiter Interner Service
· Leiter/in Objekt- und Arbeitsplatzservice
· Leiter/in Immobilien- und Standortmanagement
· Teamleiter Beschaffungsmanagement/Anlagenbuchhaltung

· Havarie-Beseitigung im Rahmen des Störungsmanagements
· Beachte Versicherungsschäden (siehe Fachartikel „Bearbeitung Versicherungsschäden“)


[bookmark: _Toc213763135]Inkrafttreten
Das nachstehende Dokument gilt nur in Verbindung mit den benannten internen und externen Vorschriften. Sollten sich an den Inhalten Änderungen ergeben, ist auch dieses Dokument anzupassen und verliert seine Gültigkeit

Die Festlegungen treten mit dem 01.12.2025 in Kraft.

	Chemnitz, 01.12.2025

	




	Leiter/in Objekt- und Arbeitsplatzservice
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