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1. Ziel

Ziel dieser Richtlinie ist die Festlegung von verpflichtend einzuhaltenden Qualitatskriterien und
-standards zur Sicherstellung der fiir die Leistungserbringung im Rahmen des
Mobilitatskonzeptes erforderlichen Qualitat.

2. Gegenstand

Gegenstand dieser Richtlinie sind ausschlielich Leistungen im Rahmen des Mobilitatskonzeptes,
fur die Fahrt von der Einrichtung des betreuten Wohnens oder, mangels einer solchen, vom
Hauptwohnsitz zu der von der Kundin/dem Kunden besuchten anerkannten Einrichtung fir
Tagesstruktur inklusive Mobilitatskonzept und zurtick, selbst wenn diese nur im Rahmen von
Schnuppertagen besucht wird.

Sollten Kundlnnen im Zuge des Besuchs der Tagesstruktur Um- und Nachschulungsmalinahmen
(Volontariat) oder eine dislozierte Tagesstruktur in Anspruch nehmen, so findet auch fur diese Zeit
die Leistungserbringung im Rahmen des Mobilitdtskonzeptes statt.

Grundlage fir die vorliegende Richtlinie bilden die allgemeinen und spezifischen Férderrichtlinien
des Fonds Soziales Wien (FSW).

3. Geltungsbereich

Diese Richtlinie gilt fir Einrichtungen, die vom FSW fir die Leistung Tagesstruktur inklusive
Mobilitatskonzept anerkannt wurden.

Die nachstehenden Qualitatskriterien und -standards sind von der anerkannten Einrichtung fir die
Leistungen im Rahmen des Mobilitatskonzeptes verpflichtend einzuhalten.

4. Rechtliche Bestimmungen, Haftung, Sicherheit

4.1. Die Leistungserbringung hat unter Einhaltung aller in Betracht kommenden gesetzlichen
Bestimmungen, insbesondere der allgemeinen Sicherheits- und Verkehrsbestimmungen,
zu erfolgen.

4.2. Fur allfallige Schaden, die der Kundin/dem Kunden oder Dritten zugefiigt werden,
Ubernimmt der FSW keine Haftung. Der FSW ist hinsichtlich samtlicher gegen ihn
erhobenen Anspriiche schad- und klaglos zu halten.

4.3. Die Leistungen Fahrtendienst und Fahrtbegleitung Fahrtendienst im Rahmen des
Mobilitatskonzeptes kdnnen entweder durch die anerkannte Einrichtung selbst oder durch
sie beauftragte Fahrtendienstunternehmen erbracht werden.

Die anerkannte Einrichtung hat jedenfalls sicherzustellen, dass die vom FSW fir die
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4.4.

4.5.

4.6.

4.7.

4.8.

4.9.

4.10.

S.

Leistungserbringung definierten Qualitatskriterien und -standards eingehalten werden.
Ungeachtet dessen, ob die Leistungen durch die anerkannte Einrichtung selbst oder durch
Fahrtendienstunternehmen erbracht werden, ist von der anerkannten Einrichtung jederzeit
die Moglichkeit zur Einsichtnahme in alle Unterlagen, die flr die Leistungsdurchfiihrung
malfgeblich sind, durch den Stadtrechnungshof Wien, den Rechnungshof und den FSW,
zu gewabhrleisten.

Die Fahrzeuge im Fahrtendienst haben in einem sauberen und technisch einwandfreien
Zustand zu sein. Weiters haben sie Uber ein dem aktuellen Stand der Technik
entsprechendes Personen-Rickhaltsystem und zusatzlich bei im Rollstuhl zu
beférdernden Kundinnen Uber ein Rollstuhl-Rickhaltsystem zu verfligen.

Far gie Befdrderung von Rollstuhlfahrerlnnen, die nicht umgesetzt werdg_an kdénnen, sind
die ONORM V 5603 und die vom FSW festgelegten Abweichungen zur ONORM V 5603
sowie die ISO 10542-1 bzw. 10542-2 einzuhalten.

In samtlichen Fahrzeugen besteht absolutes Rauchverbot, selbst wenn sich keine
Kundin/kein Kunde im Fahrzeug befindet. Weiters sind in allen Fahrzeugen sichtbare
Rauchverbotshinweise bzw. —symbole anzubringen.

Bei Ausfall des Fahrzeuges bzw. des Fahrpersonals (Fahrerlnnen/Fahrtbegleiterinnen) hat
ein weitgehend ungestorter Betrieb, durch Sicherstellung eines umgehenden Ersatzes,
mdglich zu sein.

Wahrend der Betriebszeiten ist eine unmittelbare Kommunikation zwischen der Zentrale
der anerkannten Einrichtung bzw. dem durchfiihrenden Fahrtendienstunternehmen und
dem Fahrpersonal sicherzustellen.

Fir die Fahrtdurchfiihrung im Fahrtendienst sind Tourenplane zu erstellen, anhand derer
das Fahrpersonal seine Fahrten vornimmt.

Die Mitnahme von Assistenzhunden im Fahrtendienst bedarf der Zustimmung der
anerkannten Einrichtung unter Bedachtnahme auf die jeweils mitfahrenden Kundlnnen.
Insbesondere sind Gesundheits- (z.B. Allergien) sowie Sicherheitsaspekte zu
berlcksichtigen.

Mitarbeiterinnen

5.1. Mitarbeiterinnenqualifikation

5.1.1. Die Qualifikation der Mitarbeiterinnen hat den Anforderungen fir die ausgeubten
Tatigkeiten zu entsprechen.

Weiters missen die Mitarbeiterinnen die fir die Erfillung ihre Tatigkeiten erforderliche
Vertrauenswurdigkeit besitzen.

Nicht vertrauenswdrdig ist, wer wegen einer oder mehrerer strafbarer Handlungen rechtskraftig
verurteilt wurde, solange die Verurteilung nicht getilgt ist, wenn die Begehung der gleichen oder
einer ahnlichen strafbaren Handlung bei der Auslibung der Tatigkeiten zu beflirchten ist.
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5.1.2. Fahrerlnnen haben mindestens eine Lenkerberechtigung der Klasse B, drei Jahre
Fahrpraxis, gute Orts- und Deutschkenntnisse aufzuweisen.
Fahrtbegleiterinnen haben mindestens Gber gute Deutschkenntnisse zu verflgen.

5.2. Schulung von Mitarbeiterinnen

5.2.1. Die Mitarbeiterlnnen sind mindestens in folgenden Punkten zu schulen:
a) Befugnisse und Kompetenzen der jeweiligen Mitarbeiterinnen

b) Ziele und Leitlinien (Methoden zum Leistungsangebot, leistungsbezogene Zielsetzungen)
der anerkannten Einrichtung

c) Datenschutz

d) Arbeitnehmerinnenschutz

5.2.2. MitarbeiterInnen mit Kundinnenkontakt sind zusatzlich zu Punkt 5.2.1 mindestens in
folgenden Punkten zu schulen:

a) Sensibilisierung auf bestimmte Situationen (Erste Hilfe, Umgang mit Rollstuhlen)

b) Soziale Kompetenzen der Mitarbeiterlnnen generell und insbesondere gegentber
Kundlnnen

c) Wahrung der personlichen Intimsphare der Kundinnen
d) Vermeidung diskriminierender Verhaltensweisen
e) Gewaltpravention, insbesondere hinsichtlich der Vermeidung von sexuellen Ubergriffen

5.2.3. Das Fahrpersonal (Fahrtbegleiterlnnen nur bis Punkt c) ist zusatzlich zu den Punkten 5.2.1
und 5.2.2 mindestens in folgenden Punkten zu schulen:

a) Handhabe der Rollstuhlrampe/Hebeplattform und in diesem Zusammenhang sicheres Be-
und Entladen der im Rollstuhl sitzenden Kundlnnen

b) Befestigung des Rollstuhls im Fahrzeug

¢) Verhalten bei Unfall, Pannen oder Erkrankung einer Kundin/eines Kunden

d) Bedienung des Fahrzeuges

e) Fahrtechnik und verkehrspsychologische Schulung
5.2.4. Samtliche Schulungen sind von den Mitarbeiterlnnen in einem angemessenen Zeitraum
nach Tatigkeitsbeginn zu absolvieren.

Die Durchflihrung der Schulungen hat von externen fachkompetenten Personen oder hierfiir
qualifizierten Mitarbeiterlnnen zu erfolgen.

5.2.5. Die/Der Vorgesetzte hat sich zu vergewissern, dass die vermittelten Schulungsinhalte von
der Mitarbeiterin/dem Mitarbeiter verstanden wurden und von dieser/diesem auch in der Praxis
angewendet werden kbénnen.
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5.3. Fortbildungen fiir Mitarbeiterinnen

Die Teilnahme der Mitarbeiterinnen an Fortbildungen und Supervisionen, welche der
gezielten Verbesserung und Vertiefung der Mitarbeiterinnen-Qualifikation und/oder der
Steigerung der Arbeitszufriedenheit dienen, sind anzuregen und zu fordern.
Fortbildungen und Supervisionen sind von einschlagig ausgebildetem internen/externen
Fachpersonal durchzuftihren.

5.4. Standardisiertes Mitarbeiterinnengesprach

Es sind regelmaBige (mind. alle zwei Jahre) Mitarbeiterlnnen-Gesprache unter
Anwendung eines standardisierten Gesprachsleitfadens zu fuhren und zu protokollieren.

5.5. Interne Vorgaben fiir Mitarbeiterinnen

Zur Sicherstellung der Prozessqualitat sind Handlungsleitfaden und —anweisungen (z.B.
Handbuch, Prozessbeschreibungen, Dienstanweisung, etc.) fir die Mitarbeiterlnnen zu
entwickeln und ihnen zur Kenntnis zu bringen.

Weiters sind Prifkriterien, anhand derer die Erfullung der Handlungsanweisungen
festgestellt werden kann, zu definieren.

6. Kundinnenorientierung

6.1. Fahrtendienst und Fahrtbegleitung Fahrtendienst

6.1.1. Zur Erflllung des Fahrtauftrages hat das Fahrpersonal (Fahrerlnnen/Fahrtbegleiterinnen)
den Kundlnnen jede mégliche Hilfe zu leisten und eine ordnungsgemafe Ubergabe der
Kundlnnen sicherzustellen.

Sofern dies auf Grund der Behinderung erforderlich ist, sind die Kundinnen an der
Zieladresse einer Betreuungsperson zu Ubergeben.

Im Bedarfsfall ist den Kundlnnen von der Tur der Abholadresse bis zum Fahrzeug bzw.
vom Fahrzeug zur Tur der Zieladresse, die nétige Hilfestellung zu geben.

6.1.2. Der Fahrpersonalwechsel ist so gering wie mdglich zu halten.

6.1.3. Das Fahrpersonal der anerkannten Einrichtung oder des Fahrtendienstunternehmens
muss eindeutig als solches erkennbar sein, zum Beispiel durch Dienstuniform mit
Firmenlogo oder sichtbares Tragen eines Ausweises.

6.1.4. Die Tourenplanung ist derart zu gestalten, dass die Fahrzeit der einzelnen Kundinnen
mdglichst kurz gehalten und eine Stunde nicht Uberschritten wird.

6.1.5. Kundlinnen bzw. deren Betreuungspersonen sind bei Verspatungen oder
unvorhergesehenen Ereignissen unverziglich in Kenntnis zu setzen.

6.1.6. Der Fahrtendienst hat sich derart an den Offnungs- und Betreuungszeiten der
anzufahrenden Einrichtung fur Tagesstruktur zu orientieren, dass die Kundinnen das
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Angebot der Einrichtung im sinnvollen und vereinbarten Ausmalf nutzen kdnnen. Abhol-
und Ankunftszeiten sind mit den Kundinnen bzw. deren Betreuungspersonen zu
vereinbaren.

6.1.7. Das Fahrtendienstpersonal hat zu Uberprifen, ob die beférderten Kundinnen am Zielort
das Fahrzeug verlassen haben.

6.2. Erhebung der Kundinnenzufriedenheit

6.2.1. Die Zufriedenheit der Kundlnnen ist in einem reprasentativen Ausmal} und in
regelmafigen Abstanden (mind. 1x innerhalb eines Anerkennungszyklus‘) zu erheben
(Evaluation).

Repréasentativ ist die Erhebung dann, wenn aus dem Ergebnis der Teilgesamtheit
(Erhebungsmenge) mdglichst exakt und sicher auf die Verhaltnisse der Gesamtmenge
(Grundgesamtheit) geschlossen werden kann.

Die durchfuhrenden Personen wenden jene Technik und Methode der Erhebung an, die fir
die jeweilige Art der Behinderung der Kundinnen geeignet ist. Die Erhebungsmethode
muss fachlich so fundiert sein, dass sie die Erhebung der KundIinnenzufriedenheit
gewahrleistet.

6.2.2. Das Ergebnis der Evaluation ist zu analysieren, um daraus Verbesserungspotentiale
ableiten zu kdnnen, welche schlussendlich eine Qualitatsverbesserung in der
Leistungserbringung bewirken sollen.

6.2.3. Die Befragten erhalten eine Riickmeldung Uber die Ergebnisse der Erhebung und sind
Uber etwaige abgeleitete Maflnahmen zu informieren.

6.3. Beschwerdemanagement

6.3.1. Das Beschwerdemanagement hat Gber einen standardisierten Prozessablauf fir den
Umgang mit Beschwerden zu verfligen.

6.3.2. Spatestens innerhalb von vier Wochen ab Einlangen der Beschwerde hat an die/den
Beschwerdefuhrerln eine Ruickmeldung zu ergehen.

6.3.3. Auskunft Uber personenbezogene Daten darf nur an dafur berechtigte Personen erteilt
werden.

6.3.4. Beschwerden Uber bestehende Missstande und Rickmeldungen Uber ein realisierbares

Verbesserungspotential haben bei der weiteren Leistungserbringung entsprechend
Berlcksichtigung zu finden.

6.4. Betreuungsvertrag

Das Mobilitdtskonzept hat integraler Bestandteil des Betreuungsvertrages zur
Tagesstruktur, insbesondere die Rechte und Pflichten der Kundinnen betreffend, zu sein.
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7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

8.1.

8.2.

8.3.

8.4.

Dokumentation

Alle Personen- und Leistungsdaten, die im Zusammenhang mit der Leistungserbringung
stehen, insbesondere auch damit verbundene besondere Vorkommnisse (z.B. Unfall,
Fahrzeug-Ausfall), sind nachvollziehbar zu dokumentieren.

Evaluationen der Kundinnenzufriedenheit sowie Schulungen/Fortbildungen der
Mitarbeiterlnnen sind hinsichtlich Art und Inhalt nachvollziehbar zu dokumentieren.

Es sind alle Beschwerden, die in Zusammenhang mit der Leistungserbringung stehen, zu
protokollieren und auswertbar zu dokumentieren (insbesondere Art bzw. Inhalt der
Beschwerde, Beschwerdeflhrerin, betroffene Person, Datum des Beschwerdefalls, Datum
der Beschwerde, Beschwerdeverlauf).

Die Dokumentationen sind derart zu fiihren, dass sie zeitlich und personlich zuordenbar
sind.

Die Instrumente der Dokumentation haben zeitgemal® zu sein und den Anforderungen an
ein modernes Berichtswesen zu entsprechen.

Wird die Leistung Fahrtendienst durch die anerkannte Einrichtung selbst erbracht, so ist
eine aktuelle Fuhrparkliste unter Darstellung der Eigentumsverhaltnisse (Leasing, Miete,
Eigentum) und Kennzeichnung der rollstuhifahigen Fahrzeuge sowie Ausweisung der
jeweiligen Kapazitat zu fuhren.

Auszahlung und widmungsgemafe Verwendung
der Fordermittel

Die Auszahlung der Férderung erfolgt nach Rechnungslegung und Vorlage der
Anwesenheitslisten aus der Tagesstruktur direkt an die anerkannte Einrichtung,
entsprechend dem mit dem FSW fir das Mobilitatskonzept vereinbarten
Tarif/Anwesenheitstag.

Die zuerkannten Foérdermittel darfen nur fir den bewilligten Férderzweck verwendet
werden.

Die Fordermittel durfen nicht an Dritte Gbertragen werden.

Ein Ansuchen um Erhéhung des Tarifes bedarf der Ubermittlung der Tarifkalkulation
entsprechend der Richtlinie , Tarifkalkulationsmodell (TKM)“ und der Nachkalkulation
(Abrechnung des Vorjahres) sowie der vorangegangenen Bilanz.

Insbesondere ist auf Sparsamkeit, Wirtschaftlichkeit und ZweckmaRigkeit des
Mitteleinsatzes Bedacht zu nehmen.
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9.1.

9.2.

9.3.

94.

9.5.

10.

10.1.

10.2.

10.3.

10.4.

11.

Meldungen

Dem FSW ist gemafl den Formatvorgaben ein monatlicher Report Gber die im
Berichtsmonat in Anspruch genommenen Leistungen in elektronischer Form vorzulegen.

Die anerkannte Einrichtung ist verpflichtet, dem FSW samtliche fir die Forderung
relevanten Anderungen unverziiglich und unaufgefordert zur Kenntnis zu bringen und
entsprechend zu belegen.

Darunter sind auch Anderungen bei den verfligbaren Ressourcen (z.B. Fuhrpark) zu
verstehen.

Besondere Vorkommnisse, z.B. Unfall mit Personenschaden, Vorwurf der sexuellen
Belastigung bzw. sonstiger Gewaltanwendung etc., sind dem FSW unmittelbar zur
Kenntnis zu bringen.

Uber die Einstellung der Mobilitatsleistungen bei einer Kundin/einem Kunden ist der FSW
umgehend schriftlich zu informieren.

Jede mediale Berichterstattung ist dem FSW zu melden.

Qualitatssicherung/-kontrolle durch den FSW

Zur Sicherstellung der in dieser Richtlinie festgelegten Kriterien und Standards ist es unter
anderem erforderlich, Qualitatsaudits durch Mitarbeiterinnen des FSW oder den von ihm
beauftragten Personen zu ermdoglichen.

Der FSW bzw. die von ihm beauftragten Personen sind jederzeit berechtigt, Einblick in die
Personen- und Leistungsdokumentation der Kundinnen zu nehmen sowie die Zweck- und
Ordnungsmalfigkeit hinsichtlich der Verwendung der Férdermittel, auch fir die
Vergangenheit, zu prufen.

Dem FSW oder den von ihm beauftragten Personen steht das Recht zu, die Durchflihrung
der Fahrten und das Verhalten des Fahrpersonals im Einzelfall zu tGberprifen.

Bei Feststellung eines groben oder wiederholten Fehlverhaltens des Fahrpersonals kann
der FSW dessen Einsatz untersagen.

Inkrafttreten

Die erganzende spezifische Richtlinie fir Qualitatskriterien und -standards im Mobilitatskonzept
wird vom FSW mit Wirksamkeit 01.01.2013 in Kraft gesetzt.
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