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1. EINFUHRUNG

1.1 Charta der Dienstqualitat

Die ,Charta der Dienstqualitat* wird im Einklang mit Art. 37 des Landesgesetzes Nr. 22 vom 20. Dezember 2012
erstellt, das in Anwendung von Art. 2 Abs. 461 des Gesetzes Nr. 244 vom 24. Dezember 2007 und des
Beschlusses der Landesregierung Nr. 1407/2017 erlassen wurde. Es handelt sich um ein gemeinsam von den
verschiedenen Partnern der Dienste, 6ffentlichen Kérperschaften, dem Verein und den Nutzern zu nutzendes
Instrument, dessen Zweck es ist,

- die Nutzer Uber die Kriterien zur Inanspruchnahme, die angebotenen Leistungen, die
Qualitatsstandards und die Bedingungen zur Bewertung der Leistungen der Dienste zu
informieren;

- die subjektiven Positionen der Nutzer zu schitzen und die notwendigen
Burgerschaftsbedingungen, was die aktive Beteiligung an der Entscheidungsfindung und am
Management der Dienste betrifft, zu schaffen und Angaben Gber die Verfahren zum eigenen Schutz
bei Nichterfullung zu liefern;

- die Qualitat der Dienste zu verbessern und dafir die wichtigste Garantie in Bezug auf die
Ermittlung von Standards, Bewertungsverfahren und Organisationsmethoden darzustellen.

Die Charta der Dienstqualitdt des Dienstes der voriibergehenden Nachtaufnahme in der Comini-StralBe ist
verflgbar

a) auf der Website www.gruppovolontarius.it unter | nostri progetti“ (dt. ,Unsere Projekte®):
https://gruppovolontarius.it/projects/comini.html

b) als Printexemplare auf Anfrage beim Sachbearbeiter des Dienstes;
c) auf der Website der Verbraucherzentrale Stdtirol: www.consumer.bz.it

1.2 Grundsétze der Charta der Dienstqualitat

Gleichheit und Unparteilichkeit

Der Dienst verpflichtet sich zur unparteiischen Gleichbehandlung all seiner Nutzer. Besondere Beachtung finden
unter Einhaltung des Grundsatzes der Gleichbehandlung die Bediirfnisse von verletzlichen Personen und in
sozialer Hinsicht schwacheren Nutzern.

Kontinuitat
Der Dienst ist 365 Tage pro Jahr geéffnet und verpflichtet sich, die standige und regelmaRige Ausfiihrung der
eigenen Aktivitaten zu garantieren.

Beteiligung

Der Dienst fordert und erleichtert die Mitwirkung der Nutzer an der Verbesserung der Qualitat der Leistungen.
Inshesondere garantiert der Dienst das Recht auf Zugang zu Informationen und ist offen fir Anmerkungen,
Vorschldge und Beschwerden seitens der Nutzer.

Effizienz und Effektivitat
Der Dienst strebt die kontinuierliche Verbesserung der Effizienz und Effektivitat der angebotenen Leistungen an.

Deutlichkeit, Transparenz und Vertraulichkeit
Jeder Nutzer hat das Recht, die vom Dienst erbrachten Tatigkeiten und die mit den geduferten Anfragen
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verbundenen Verfahren, die Namen der Verfahrensverantwortlichen und die entsprechenden
Durchfuhrungsfristen zu kennen. Die Daten werden unter Einhaltung der datenschutzrechtlichen Bestimmungen
erhoben, verarbeitet und gespeichert.

Hoflichkeit — Kommunikation und Mehrsprachigkeit

Der Dienst verpflichtet sich, die Hoflichkeit gegentiber den Nutzern zu wahren und in &uf3erstem Mal} auf die
Einfachheit der verwendeten Sprache zu achten und den Dienst in den Landessprachen und den wichtigsten
anderen von den Nutzern gesprochenen Sprachen zu garantieren. Das fiir die Erbringung des Dienstes
verantwortliche Team besitzt angemessene Kenntnisse der italienischen und der deutschen Sprache sowie der
wichtigsten anderen von den Nutzern gesprochenen Sprachen.

1.3 Uber uns

Die Sozialgenossenschaft River Equipe und der Verein Volontarius EO filhren, im Auftrag des Betriebs fiir
Sozialdienste Bozen (BSB), das Zentrum fiir die voriibergehende Nachtaufnahme von erwachsenen Méannern,
die auf dem Bozner Stadtgebiet in sozialer Ausgrenzung bzw. in einer schwerwiegenden, sozialen Notlage leben.

River Equipe ist Mitglied der Volontarius Gruppe, wurde 2000 in Bozen gegriindet und die Geschichte der
Sozialgenossenschaft ist mit der des Vereins Volontarius EO verknlpft, mit dem sie den Parcours der
Entwicklung und des Bewusstseins gegenuber den Bediirfnissen der sozial schwécheren Menschen in Siidtirol
geteilt hat. In der Tat befasst sich River Equipe im allgemeinen Interesse der Gemeinschaft mit der Unterstiitzung
der Menschen und mit der sozialen Integration der Burger, anhand der Fiihrung von Sozial-, Gesundheits-,
Kultur- und Bildungsdiensten.

Der Verein Volontarius EO ist Mitglied der Volontarius Gruppe und wurde 1999 in Bozen als ehrenamtliche tatige
Organisation gegrindet. Der Verein stitzt die eigene institutionelle und assoziative Tétigkeit auf den
verfassungsrechtlichen Grundsétzen der Demokratie, der sozialen Beteiligung und der ehrenamtlichen Tatigkeit.
Dank einer stark vernetzten Arbeit garantiert er solchen Personen Unterstiitzung, die sich aus verschiedenen
Grinden am Rande der Gesellschaft befinden und zwar nicht nur durch Fursorge, sondern auch durch die
Forderung der persénlichen Entwicklung und der eigenen Wiirde.

Fur den Dienst ist der Bereich Stral’enarbeit des Vereins Volontarius zustandig. Zum Arbeitsteam gehort
multiprofessionelles Personal mit langjahriger Erfahrung im Rahmen &hnlicher Dienste fiir die gleiche Art von
Nutzern und es besitzt die notwendigen territorialen und professionellen Kenntnisse fir den spezifischen
Aufgabenbereich, sowie Kommunikations- und Relationsfahigkeiten.

Die Mitarbeiter wurden in Sachen Sicherheit am Arbeitsplatz, Brand- und Unfallverhitung geméald den
gesetzlichen Vorschriften angemessen geschult.

1.4 Mission des Betreibers

Unter Anwendung einer Vision, nach der jeder Person unabhéngig von ihrer Herkunft, ihrer personlichen
Geschichte und ihrer sozialen Situation Wert zugeschrieben werden kann und muss, hat die River Equipe die
Mission die Aufgabe Ubernommen, die Rechte der schutzbedurftigen Personen zu férdern und zu verteidigen
und sie in einer partizipatorischen Perspektive durch individuelle unterstiitzende HilfsmaBnahmen anzuregen,
die Kontrolle ihres eigenen Lebenswegs zu Gbernehmen.

Dieser Ansatz basiert auf dem Respekt der Menschenwdiirde trotz des Zustandes oder des starken Risikos der
sozialen Ausgrenzung und wird durch Erfullung der unmittelbaren Bediirfnisse der Person, aktives Zuhdren und
eine soziale und juristische Begleitung zum Lebenswandel realisiert.

Der Verein Volontarius EO beschaftigt sich mit der Wertsteigerung und Foérderung der Kultur des Volontariats
und der aktiven Birgerschaft. Der Verein engagiert sich im Bereich der Solidaritat, zur Gewé&hrleistung der
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Rechte und der Wirde der Person, die sich in Schwierigkeiten befindet und aus verschiedenen Griinden am
Rande der Gesellschaft lebt.

1.5 Mission des Dienstes

Die Erbringung des Dienstes baut auf einigen wichtigen Grundsétzen auf, welche die grundlegenden Werte des
Arbeitsteams ausdriicken:
- Gleichberechtigung und Unparteilichkeit: Die Dienste werden unter Einhaltung der Menschenrechte und

der Diskriminierungsfreiheit geleistet;
Zentralitat der Person: Die Ablaufe werden mit den Nutzern gemeinsam entwickelt, im Hinblick auf eine
aktive Beteiligung mit dem Ziel des Empowerments, der Entwicklung von Kompetenzen und Autonomie;
Autonomie: Die Aktivitdten und individualisierten Projekte sind im Sinne des Respekts der Autonomie
der Nutzer konzipiert und mit dem Ziel entwickelt, sie zu verstarken;
Akzeptanz der Komplexitat, die nicht vereinfacht, sondern verstanden und mit einem systemischen
Ansatz in Angriff genommen wird, der wirksame und dauerhaft nachhaltige Abldaufe aktiviert.

1.6 Dienstpartner

Der Hauptdienstpartner ist das Amt fiir Soziale, Arbeits- und Wohninklusion des Betriebs flir Sozialdienste
Bozen (BSB). Der Betrieb fur Sozialdienste Bozen (BSB) hat die Fiihrung des Dienstes bis zum 31.12.2025
(sofern keine Verlangerung erfolgt) der Bietergemeinschaft zwischen River Equipe und Volontarius anvertraut,
Ubernimmt die finanziellen Kosten und kooperiert fur eine gute Abwicklung des Dienstes, auch anhand
periodischer Uberpriifungen.

=

Azienda Servizi Sociali di Bolzanc
Betrieb fiir Sozialdienste Bozen

2. DER DIENST

2.1 Angebotene Leistungen

Dieses Dokument bezieht sich auf alle Aktivitaten, die der voriibergehende Nachtaufnahmedienst erwachsenen
Mannern zur Verfiigung stellt, die sich auf Stadtgebiet der Gemeinde Bozen aufhalten und in sozialer
Ausgrenzung leben oder mit sich aufkommenden bzw. voriibergehenden schwerwiegenden Situationen
konfrontiert sind.

Der Dienst befindet sich in der Ludwig-von-Comini-Strale 16 in Bozen und wird verwaltet von der
Bietergemeinschaft, bestehend aus der River Equipe Soc. Coop. Soc. und Verein Volontarius EO, die beide in
Bozen in der G.-di-Vittorio-StralRe 33 ihren Sitz haben. Die River Equipe und der Volontarius EO setzen sich im
Einklang mit der Zertifizierung nach EN 1SO 9001:2015, die 2008 erteilt und in den Folgejahren erneuert wurde,
fir ,die Projektierung und Erbringung von Sozial- und Flrsorgedienstleistungen und von Bildungsmanahmen,
die auf die berufliche und soziale Eingliederung von Bediirftigen sowie die Verbesserung der Kompetenzen von
im Sozial- und Fiirsorgebereich tatigen Personen® ausgerichtet sind, ein.

Der Dienst befindet sich in Bozen in der Comini-Strae 16 und bietet eine voribergehende Nachtaufnahme fiir
maximal 95 erwachsene Méanner, ganzjahrig taglich von 18.00 bis 08.00 Uhr. Die aufgenommenen Personen
erhalten sowohl das Friihstlick als auch das Abendessen in der Unterkunft, und die Benutzung der Duschrdume
wird gewahrleistet. AuRerdem stehen den Gasten Waschmaschinen zur Verfligung.

Offentliche Verkehrsmittel zum Sitz des Dienstes:
e Bahnhof ,Bozen Siid"
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e Buslinien Nr. 10A, 10B, 111 und 6
2.2 Wer kann aufgenommen werden?

Der Dienst ist fiir erwachsene Manner bestimmt, die in sozialer Ausgrenzung oder in einer schwerwiegenden
sozialen Notlage leben, unter Anwendung der von BSB festgelegten Nutzungsprioritaten.

Die Inanspruchnahme des Dienstes erfolgt mittels direkter Antragstellung der Interessenten, oder infolge von
Meldungen des Amtes fiir Soziale, Arbeits- und Wohninklusion oder der auf dem Gemeindegebiet tatigen
offentlichen und privaten Einrichtungen; tber den telefonischen Bereitschaftsdienst des Dienstes 0471/402338;
infolge von Meldungen der Stral3eneinheit und der mobilen Einheit; infolge von Meldungen durch Privatbiirger.

Die Inanspruchnahme des Dienstes erfolgt kostenfrei.

2.3 Die garantierten Qualitatsstandards

Um die optimale Erbringung von Dienstleistungen zu garantieren, wurde ein System aus Qualitatsfaktoren,
Indikatoren und Qualitatsstandards erstellt, die es den Nutzern ermdglichen, die Qualitdt der angebotenen
Leistungen zu Uberpriifen.

Bei Missachtung der garantierten Qualitatsstandards kénnen die Nutzer auf der Grundlage der im néchsten
Kapitel angegebenen Modalititen eine Beschwerde einreichen. Nachdem der Dienstleister, eine
Bietergemeinschaft zwischen der Sozialgenossenschaft River Equipe und dem Verein Volontarius EO, die
Beschwerde geprift und festgestellt hat, dass diese begriindet ist, erhalt der Nutzer eine Entschadigung in Héhe
von 50,00 €.

Es wird darauf hingewiesen, dass die Standards in Bezug auf die kontinuierliche und regelméfige Erbringung
sowie die umgehende Wiederherstellung des Dienstes als unter ,normalen® Bedingungen glltig gelten.
Ausgeschlossen sind daher auBergewdhnliche Umsténde aufgrund von auBergewodhnlichen Ereignissen, von
von Dritten verursachten Ereignissen, (direkten oder indirekten) Streiks sowie Handlungen der Behérde.

Tabelle der Qualitatsstandards
Qualitatsfaktor Indikator Qualitatsstandard Entschadigung
é?gﬁ: fﬁrr] dlges Taglich garantierte Dienst alltags gedffnet von IA
foringung wesentliche Dienste 18.00 bis 08.00 Uhr.
Dienstes
. , Ganzjahrig taglich von 18.00
Aufnahme der Nutzer | Offnungszeiten bis 22.00 Uhr JA
L Aufnahmegespréch, Teilen .
Einbeziehung der und Unterzeichnung der Immer, bei jeder neuen A
Nutzer Aufnahme.
Regeln der Struktur.
Erlauterung der Charta der
Einbeziehung der Dienstqualitat und, auf Immer, bei jeder neuen A
Nutzer Wunsch, Aushéndigung einer | Aufnahme.
Kopie an den Nutzer.
Lebensunterhalt Bereitstellung des Friihstiicks L?}?“Ch von 06.30 bis 07.30 JA
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Bereitstellung von Bei Eintritt, alle 7 Tage und ggf.
Lebensunterhalt Hygieneset und Bettwésche |[nach Bedarf. a
Lebensunterhalt Bereitstellung des Taglich von 18.00 bis 20.00 A
Abendessens Uhr.
Reinigung der gemeinsamen | Tagliche Aufgabe der Géste,
Reinigung Raume, Badezimmer, mit Uberwachung durch JA
Korridore Dienstpersonal.
Beratungsgespréche,
Individuelle Unterstiitzung bei der Suche [ Die Antrdge werden zu 100% A
Unterstltzung nach Schulung, Arbett, erledigt.
Unterkuntft, Sozialsekretariat
Bereitschaft zur Erteilung
nitzlicher Informationen in
Beratung und YErscg_leden_ezn _Spl)rachg n Die Antrage werden zu 100%
Information uber die terrltqua en D|enste, erledigt. JA
vorhandene Pinnwand mit
informativen Prospekten und
Flugblattern

3. OFFENES OHR FUR DIE NUTZER UND AUSSERGERICHTLICHE
SCHLICHTUNG VON STREITIGKEITEN

3.1 Beschwerden, Missstande und Empfehlungen

Die Ber(cksichtigung der Bedurfnisse der Nutzer ist eine vorrangige Verpflichtung fur den Dienst. Um die Kultur
der kontinuierlichen Verbesserung der Qualitat unseres Dienstes zu fordern und die Féhigkeiten in Bezug auf
den Dialog und die Beziehungen mit/zu unseren Nutzern weiterzuentwickeln, haben wir verschiedene Formen
der Erhebung der Bedurfnisse vorgesehen:

a) regelmaRige Feststellungen der Zufriedenheit der Nutzer mit dem Dienst;

b) Analyse aller beim Dienst eingegangenen Empfehlungen und Beschwerden;

¢) Prufung der Einhaltung der in der Charta der Dienstqualitat enthaltenen Verpflichtungen und Standards.

Der Dienst verpflichtet sich, alle maglichen Gelegenheiten fiir einen Dialog mit den Nutzern auszuschdpfen, um
uber deren Meinungen und Beurteilungen hinsichtlich der Qualitét des erbrachten Dienstes informiert zu sein.
Der Nutzer kann zudem schriftlich Beschwerden einreichen bzw. Empfehlungen und Vorschlage zur
Verbesserung des Dienstes Ubermitteln. Beschwerden, Missstdnde und Empfehlungen missen schriftlich
verfasst (hierzu kann der Vordruck in Anhang A genutzt werden) und entweder per E-Mail an die Adresse

reclami@riverequipe.it

ubermittelt oder am Sitz des Betreibers an folgender Adresse: Soc. Coop. Soc. River Equipe, Giuseppe-di-
Vittorio-Stralle 33, 39100 - Bozen, in den entsprechenden Briefkasten ,Suggerimenti e reclami® (dt.
Empfehlungen und Beschwerden) am Eingang eingeworfen werden.

Bei Beschwerden erhalten die Nutzer innerhalb von 15 Tagen nach dem Empfang eine schriftliche Antwort.

"::::*_- Swiss
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Bei besonderen Anfragen, die eine eingehende Untersuchung erfordern, wird dem Nutzer innerhalb von 15
Werktagen in jedem Fall ein Schreiben ubermittelt, in dem die Griinde angegeben sind, warum mehr Zeit fiir die
Beantwortung benétigt wird.

3.2. Aussergerichtliche Schlichtung von Streitigkeiten

Hat der Nutzer keine Antwort erhalten oder ist er mit der Antwort auf seine Beschwerde nicht zufrieden, kann er
sich kostenlos und (ber die Verbraucherzentrale auf das Schlichtungsverfahren einlassen (siehe Anhang B
“Schlichtungsantrag®), um seine Beschwerde weiterzuverfolgen.

Die Schlichtungskommission setzt sich aus einem Vertreter des Dienstbetreibers und aus einem Vertreter der
Verbraucherzentrale zusammen. Nach dem Erhalt des Antrags ist die Kommission verpflichtet, den Versuch zur
Schlichtung der Streitigkeit innerhalb von 20 Tagen einzuleiten. Wenn der Schlichtungsversuch erfolgreich ist,
gilt die Streitigkeit als endgltig beigelegt, und die erreichte Vereinbarung ist fiir beide Parteien verbindlich.
Schlagt der Schlichtungsversuch fehl, die Parteien sind berechtigt, den normalen Rechtsweg einzuschlagen.

VERBRAUCHERZENTRALE SUDTIROL
ZWOLFMALGREINERSTR. 2, 39100 BOZEN
TELEFON +39-0471/975597 FAX +39-0471/941417
E-MAIL info@centroconsumatori.it
WEBSITE www.consumer.bz.it

OFFNUNGSZEITEN
Montag, Dienstag, Mittwoch, Donnerstag:
von 9:00 bis 12:00 und von 14:00 bis 17:00 Uhr.
Freitag: von 9:00 bis 12:00 Uhr.

4. ADRESSEN UND KONTAKTDATEN:

SOC. COOP. SOC. RIVER EQUIPE und VEREIN VOLONTARIUS EO
G.-DI-VITTORIO-STR. 33
39100 BOZEN
TEL.: 0471 402338
FAX 0471 404921
E-MAIL: coop.sociale@riverequipe.it
associazione@volontarius.it

VORUBERGEHENDER NACHTAUFNAHMEDIENST
COMINI-STR. 16
39100 BOZEN
TEL.: 335 1438700
E-MAIL: rinos@volontarius.it

5. BEIGEFUGTE UNTERLAGEN

A. Vordruck fiir Empfehlungen, Beschwerden und Vorschlage
B. Schlichtungsantrag

""::::*_- Swiss
Certified
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Anlage A - Vordruck fur Empfehlungen, Beschwerden und Vorschlage

&/
RIVER EQUIPE

Vordruck

Beschwerden und Empfehlungen

Letztiberarbeitung des Formulars nach dem System ISO 9001:2015 der
Sozialgenossenschaft River Equipe

Datum

Vor-/Nachname:

Beschwerde/Empfehlung: :

[0 anonym 0 vorgebracht von:

Tel.:

Adresse:

Unterschrift

Beschreibung der Beschwerde/Empfehlungd:

Unterschrift des Mitarbeiters/Sachbearbeiters:

Management der Beschwerde/Empfehlung:

Unterschrift des Sachbearbeiters:
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Anlage B - Schlichtungsantrag

SCHLICHTUNGSANTRAG
Der/die Unterzeichnende ..........ccccoovveveieeeeesessssessssssssenns , 0EDOIEN @M ..o
N s : wohnhaft N (Ort),
(SHIPIALZ) v (Hausnr.), .....cccoeeene (PLZ), covviiiiinine, (Provinz),
TEL/E-MAIIFAAIESSE ..o
kkkkkkkkkkkkkkhkk
hatam eine Beschwerde eingereicht (die Ubermittelte Beschwerde beifligen),

von der Sozialgenossenschaft River Equipe die beigefligte Antwort erhalten (die erhaltene Antwort beifligen)
und ist aus folgenden Griinden mit dieser Antwort nicht zufrieden:

hat ........cccoo.e Tage nach der Einreichung der beigefligten Beschwerde noch keine Antwort erhalten, hat in
jedem Fall den Rechtsweg nicht eingeschlagen und Dritten keinen Auftrag in Bezug auf den Gegenstand des
Schlichtungsversuchs erteilt und beantragt die Abwicklung eines Schlichtungsversuchs mittels des Verfahrens
gemald den Angaben in der Zentrum fiir die vorlibergehende Nachtaufnahme, um die oben beschriebene
Streitigkeit auf dem Schlichtungsweg beizulegen.

Der/die Unterzeichnende akzeptiert die Zusammensetzung der Schlichtungskommission, die aus einem
Vertreter der Sozialgenossenschaft River Equipe und aus einem Vertreter der Verbraucherzentrale besteht, und
erteilt dieser den vollumfénglichen Auftrag, die oben genannte Streitigkeit zu schlichten.

Gemall GvD Nr. 196 vom 30. Juni 2003 bevollméchtigt er/sie die Schlichtungskommission, alle Dokumente
einzusehen und auf seine/inre Rechnung die personenbezogenen Daten einschlieRlich sensibler Daten zu
erheben, die den Schlichtungsversuch betreffen.

Zur Abwicklung des Schlichtungsverfahrens wahlt er/sie seine Zustellungsanschrift am Sitz der
Verbraucherzentrale und gibt im Folgenden die Adresse an, an welche er/sie das Protokoll iber die erfolgte
Schlichtung oder die nicht zustande gekommene Einigung erhalten
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Als Verfahrenssprache wabhlt der/die Unterzeichnende die italienische/deutsche Sprache (die gewéhlte Sprache
unterstreichen und die andere Sprache durchstreichen).
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Beigefiigt werden die folgenden weiteren UNEragen: .........ccccceeeeiiiiiccccceee e
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