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Vorlage Vorlage-Nr: FB 50/0324/WP15
. . Status: offentlich

Federfliihrende Dienststelle: AZ:

Soziales und Auslanderwesen Datum: 02.09.2009

Beteiligte Dienststelle/n: Verfasser: Emonts, Heinrich

Ergebnisse einer Umfrage zum Fahrdienst fir behinderte
Menschen

Beratungsfolge: TOP: 8
Datum Gremium Kompetenz
24.09.2009 Sozial- und Gesundheitsausschuss Kenntnisnahme

Beschlussvorschlag:

Der Sozial- und Gesundheitsausschuss nimmt die Ergebnisse der Nutzerumfrage zum Fahrdienst fir
behinderte Menschen zustimmend zur Kenntnis.

In Vertretung

Lindgens
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Finanzielle Auswirkungen:

MaBnahme:

Investitionskosten

a.Im Haushalt?

ja/nein

b. MaBnahme Uber 150 T€: Liegt eine Wirtschaftlichkeitsberechnung vor? ja/nein

c. Wenn bei a. nein: Deckung?

MaBnahme:

d. Zuschiisse

Folgekosten
Aufwand

Personalkosten
Sachkosten
Abschreibung
a.Im Haushalt?
b. Wenn bei a. nein: Deckung?

MaBnahme:

c. Zuschiisse

Konsumtiv

a.Im Haushalt?

b. Konsolidierung?

c. Personalkosten

d. Sachkosten

e.Wenn bei a. nein: Deckung?

MaBnahme

f. Dauer

g. Zuschisse

Vorlage FB 50/0324/WP15 der Stadt Aachen

ja/nein

ja/nein

ja/nein

Jahre

Ausdruck vom: 21.04.2010

Seite: 2/4

ay dy  dy  dy

ay dy  day



Erlduterungen:

Zum 01.01.09 hat nach einer Ausschreibung ein neuer Anbieter, die DRK Betriebsgesellschaft mbH,
den Fahrdienst fiir behinderte Menschen in der Stadt Aachen lbernommen. Eine

Leistungsvereinbarung wurde abgeschlossen.

In den ersten Wochen gingen beim Fachbereich fir Soziales und Auslanderwesen vermehrt
Beschwerden ein. Dem Anbieter wurde Unplinktlichkeit vorgeworfen. Auch seien die Fahrzeuge nicht

optimal ausgestattet und es wirden haufig Terminwiinsche nicht erfillt, weil kein Fahrzeug frei sei.

In offenen und konstruktiven Gesprachen mit dem Anbieter ist der FB 50 den Vorw(rfen
nachgegangen. Im Ergebnis hat der Anbieter zusatzliche Fahrer eingestellt und auch ein weiteres

Fahrzeug beschafft. Die Zentrale zur Annahme von Fahrwiinschen wurde personell aufgestockt.

Zur Uberpriifung, ob die getroffenen MaBnahmen zur gewiinschten Zufriedenheit bei den Nutzern
gefiihrt haben, wurden die haufigen Nutzer mit Schreiben vom 20.06.2009, mittels beigefligtem
Fragebogen um ihre Meinung gebeten. Diese Gelegenheit wurde genutzt, um auch die eigene

Leistung des Fachbereiches Soziales und Auslénderwesen zu hinterfragen (siehe Anlage 1).

Angeschrieben wurden 121 Teilnehmer. 47 Fragebogen wurden zuriickgesandt (ca.39%). Als
Ursache fiir eine Nicht-Beteiligung wird vermutet, dass manchen Teilnehmern aufgrund ihrer
kdrperlichen oder mentalen Einschrankungen das Ausflllen und Ricksenden des Fragebogens zu
muihsam war. Der Fachbereich geht auch davon aus, dass Nutzer, die rundum zufrieden sind, eher

keine Notwendigkeit sehen, sich zu duBern.

Wie dem beigefligten Auswertungsbogen zu entnehmen ist, sind die Teilnehmer der Umfrage mit dem
Fahrdienst weitgehend (zu 81%) zufrieden. 9 der 47 Beteiligten (19%) haben, meist in einzelnen
Punkten, negativ geantwortet (siehe Anlage 2). Die kritischen AuBerungen werden beachtet und mit

dem Anbieter inhaltlich besprochen.

Zufriedenheit besteht mit der Leistung des FB 50. Die relativ hohe Zahl der “Weiss nicht- Antworten”
ist darauf zurickzufihren, dass diese Antragsteller lber Institutionen, z.B. Alten-oder
Behindertenheime oder Betreuer mit dem FB 50 kommunizieren, daher der Antragsverlauf vom Nutzer

selber nicht verfolgt wird und keine eigenen Erfahrungen vorliegen.

Mit den zwei unzufriedenen Nutzern werden klarende Gesprache geflihrt mit dem Ziel, die

Kundenorientierung weiter zu verbessern.

Alle angeschriebenen Nutzer wurden Uber das Ergebnis der Umfrage mit Schreiben vom 17.08.09

unterrichtet (siehe Anlage 3).
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Anlage/n:
1. Anschreiben vom 22.06.2009 zur Beteiligung an der Umfrage

2. Auswertung der Befragung

3. Anschreiben vom 17.08.2009 zur Mitteilung des Umfrageergebnisses an alle Nutzer
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