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Einleitung

Was ist die Charta der Dienstleistungsqualitat?

Die Charta der Dienstleistungsqualitédt des Hauses Margaret ist die Erklarung der Verpflichtungen,
welche die Caritas der Diozese Bozen - Brixen gegeniiber den Nutzer:innenn der Dienste des
Hauses hinsichtlich des garantierten Qualitéatsniveaus der angebotenen Dienstleistungen eingeht.

Die Charta der Dienstleistungsqualitdt des Hauses Margaret ist ein nitzliches Instrument fir die
Nutzer:innen des Hauses, da sie:

e die angebotenen Dienstleistungen beschreibt,

¢ die Qualitatsstandards der Dienstleistungen, auf welche die Gaste des Hauses Margaret
Anspruch haben, festlegt und garantiert sind,

e Formen der Teilhabe und des Schutzes der weiblichen Gaste vorsieht, die Uber die
entsprechenden Anhange Anregungen, Vorschlage, Winsche, Beobachtungen und
Beschwerden einreichen kénnen, um den Service zu verbessern.

Wo finde ich die Charta der Dienstleistungsqualitat des Hauses Margaret?
Die Charta der Dienstleistungsqualitat des Hauses Margaret an folgenden Orten verfligbar:

e auf der Website www.caritas.bz.it in der Rubrik Dienstleistungen unter Haus Margaret,
e auf der Anschlagtafel am Eingang des Haus Margaret vor dem Biiro,
e auf der Website der Verbraucherzentrale Sidtirol: www.consumer.bz.it.

Ein gedrucktes Exemplar in der gewlinschten Sprache (ltalienisch/Deutsch) kann auch bei der
Leitung des Hauses angefordert werden.

Wer fihrt das Haus Margaret?

Die Einrichtung fir wohnungslose und obdachlose Frauen Haus Margaret wird von der Caritas
Ditzese Bozen-Brixen im Auftrag des Amtes flr soziale Arbeits- und Wohninklusion (BSB) bis zum
31.03.2024 gefihrt, sofern es nicht um weitere zwei Jahre verlangert wird.

Die Caritas ist eine diézesane Einrichtung, deren Aufgabe es ist, das Zeugnis der Nachstenliebe in
der christlichen Gemeinschaft und die Solidaritat zwischen den Menschen in der Gesellschaft zu
férdern. Daflr verfolgt sie drei grundlegende Ziele:

e sich daflr einsetzen, dass die christliche Gemeinschaft mehr und mehr zu einem Ort wird, an
dem die Né&chstenliebe wirklich gelebt wird

e in Zusammenarbeit mit anderen darauf hinwirken, dass die zivile (und politische) Gemeinschaft
ihre soziale Verantwortung wahrnimmt, um eine immer mehr solidarisch werdende Gesellschaft
aufzubauen

e die Menschen begleiten, Armut und Ausgrenzung bekampfen, auf Bedlrfnisse und Leiden
reagieren und gegen Ungerechtigkeit und Ungleichheit vorgehen.

Die Di6zesancaritas wird wie folgt aktiv:

e Sie versucht, Armutssituationen von Menschen und Personengruppen zu erkennen.
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¢ Sie riickt die Solidaritat und die Dienstleistungen, welche in der Gesellschaft und der Kirche
bereits vorhanden sind, in den Mittelpunkt, damit sie bekannt und wertgeschatzt werden.

e Sie verfolgt durch aufmerksame Beobachtung den kulturellen Wandel und die gesellschaftlichen
Entwicklungen.

e Sie erinnert alle an ihre soziale Verantwortung: Christeninnen und Christen, Biirgerinnen und
Birger, den privaten sozialen Sektor, Verbande, die Politik.

Dies geschieht vor allem durch das Angebot von Dienstleistungen und die Durchfliihrung von
Projekten zur Begleitung, Hilfe, Teilhabe und Zusammenarbeit mit Menschen in Armutssituationen.

Die Grundprinzipien der Charta der Dienstleistungsqualitit des Hauses
Margaret

Gleichheit und Unparteilichkeit

Die Caritas der Di6zese Bozen-Brixen behandelt alle Nutzer:innen:Innen unparteiisch und fair,
wobei sie behinderten und sozial schwacheren Nutzer:innen:innen besondere Aufmerksamkeit
widmet.

Kontinuitét in der Leistungserbringung
Als wesentlicher Dienst garantiert die Caritas Di6zese Bozen-Brixen eine kontinuierliche und
regelmaBige Leistungserbringung, auch im Falle von Streiks der Mitarbeiter.

Zuhoéren und Beteiligung der Nutzer:innen
Die Caritas Di6ézese Bozen-Brixen bezieht die Nutzer:innen:innen in die Verbesserung der Qualitat
der Dienste ein, indem sie deren Vorschlage und Beschwerden sammelt und berlcksichtigt.

Effizienz und Effektivitat
Die Caritas Di6zese Bozen-Brixen garantiert die Effizienz und Effektivitat des Dienstes und arbeitet
an dessen kontinuierlicher Verbesserung.

Klarheit, Transparenz und Recht auf Zugang zu Informationen
Die Caritas Di6ézese Bozen-Brixen stellt alle Informationen Uiber den Dienst zur Verfligung. Jeder
Nutzer:innen hat die Méglichkeit, sich Uber den Dienst zu informieren und ihn zu erfragen.

Mehrsprachigkeit
Die Caritas Di6ézese Bozen-Brixen garantiert den Dienst in den beiden Amtssprachen der Provinz
Bozen, Italienisch und Deutsch, sowie in den wichtigsten Fremdsprachen.

Respekt und Kompetenz
Die Caritas der Dibzese Bozen-Brixen bietet einen professionellen Dienst an, der den
BeNutzer:innenn mit Respekt und Hoflichkeit begegnet.

Vertraulichkeit

Persdnliche Daten, Dokumente und alle Informationen, die die Nutzer:innen des Hauses Margaret
betreffen, werden in Ubereinstimmung mit den einschlagigen nationalen und EU-Vorschriften
behandelt. Alle Nutzer:innen hat das Recht, die sie betreffenden Dokumente einzusehen.

Aufgaben des Dienstes

Der Dienst Haus Margaret, der von der Caritas der Di6zese Bozen-Brixen im Auftrag des Amtes flr
soziale Arbeits- und Wohninklusion (BSB) geleitet wird, hat die Aufgabe, Frauen in Schwierigkeiten
sofortige Hilfe anzubieten und sie in einem Prozess der Integration und sozialen Eingliederung
anzuregen, zu motivieren, zu unterstitzen und zu begleiten, der ihr Potenzial steigert und ihre
Autonomie starkt.
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Zielsetzung des Dienstes
Der Dienst versucht, Folgendes anzubieten:

¢ materielle Hilfe, Sicherheit und Geborgenheit: einen Ort, an dem sie essen, schlafen und
voriibergehend wohnen kénnen, und an dem sie Duschen und Waschrdume nutzen kdnnen;

e Zuhoéren und menschliche Nahe: ein Ort, an dem man selbst sein kann, an dem man frei-
sprechen kann, ohne sich fur seine Gefiihle oder Erfahrungen schadmen zu miissen, an dem
man sich sicher fihlen kann und an dem man Zuhéren, Verstandnis, Begleitung und
menschliche Warme findet;

¢ Vermittlung und Begleitung auf dem Weg zur Wiedererlangung von Selbstwertgefihl und
Autonomie: Férderung des persdnlichen Potenzials, Beratung, Hilfe bei der Suche nach einem
Arbeitsplatz und einer Wohnung.

Partner des Dienstes

Hauptbezugspartner ist das Amt fir soziale Arbeits- und Wohninklusion des Betriebes flr
Sozialdienste Bozen (BSB), das der Caritas-Diézese Bozen-Brixen die Leitung von Haus Margaret
bis zum 31.03.2024 Ubertragen hat, sofern sie nicht verlangert wird.
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Die angebotenen Dienstleistungen

Was ist das Haus Margaret?

Das Haus Margaret ist eine Unterkunft im Zentrum von Bozen, in der Kapuzinergasse 24, die

folgendes bietet:

e f{ir 18 obdachlose Frauen voribergehende Aufnahme (Mahlzeiten und ein Bett zum Schlafen)
und Begleitung bei der sozialen und beruflichen Wiedereingliederung;

e die Mdglichkeit der Nutzung von Duschen und Waschgelegenheiten fir Frauen, die nicht Gaste
der Einrichtung sind und sich in Schwierigkeiten befinden.

Wer kann sich an Haus Margaret wenden?

Jede volljahrige Frau (ab 18 Jahren) jeglicher geografischer Herkunft, im Besitz einer
Aufenthaltsgenehmigung, die sich in einer ernsten Wohnungs- und sozialen Notlage befindet, kann
sich an das Haus Margaret wenden.

Welche Dienstleistungen bietet das Haus Margaret an?
Das Haus Margaret beherbergt 18 obdachlose Frauen und bietet ihnen:

¢ eine voriibergehende Unterbringung (von mindestens 14 Tagen bis maximal 2 Jahren), Tag
und Nacht (2 Betten pro Zimmer):
o Hygieneartikel fir Kérper und Bett, Kleidung und deren Wechsel und Reinigung
o Essen, das so weit wie moglich die verschiedenen Kulturen respektiert
o ruhiges Klima, Beteiligung am taglichen Betrieb des Heims, Unterhaltungsaktivitaten, die
Maoglichkeit fernzusehen (Programme in italienischer und deutscher Sprache), auch unter
Bericksichtigung der sprachlichen Zugehdérigkeit der Gaste

¢ individuelle padagogische Projekte zur psycho-physischen Genesung und zur sozialen

und/oder beruflichen Wiedereingliederung:

o Unterstitzung bei der Anmeldung zu medizinischen Untersuchungen

o Treffen zum Zuhoéren und Diskutieren, um das Selbstwertgefiihl zu starken und das eigene
Potenzial zu verbessern

o Beratung und Information Gber Wohnungssuche, Arbeitsvermittlung, Sozial- und
Gesundheitsdienste, Hilfe bei biirokratischen Angelegenheiten, Sprachkurse, Erndhrung,
Hygiene

o Vermittlung und Begleitung zum Netz der fiir die soziale/berufliche Integration zustandigen
Strukturen in der Region

o Bildungsbegleitung fir einen Monat nach der Entlassung

Haus Margaret bietet auch einen Dusch- und Wéascheservice fir Frauen, die nicht Gaste der

Einrichtung sind und sich in Schwierigkeiten befinden:
e Moglichkeit der Nutzung der Duschen und der Wéscherei des Hauses Margaret.

Was muss ich tun, um im Haus Margaret aufgenommen zu werden?

Es gibt 3 Méglichkeiten, um Aufnahme im Haus Margaret anzufragen:

¢ Indem Sie sich an das Haus Margaret direkt wenden (Sie kdnnen direkt in die Einrichtung
kommen, anrufen oder sich schriftlich an den Dienst wenden), damit ein Termin fir ein
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Vorstellungsgesprach vereinbart wird, bei dem die Situation der Bewerbein beurteilt wird, um die
Voraussetzungen firr eine eventuelle Aufnahme in die Warteliste zu prifen, die nach dem
Prioritétskriterium erstellt wird.

e Wenden Sie sich an das Amt fiir soziale Arbeits- und Wohninklusion des BSB (rufen Sie
an oder kommen Sie persénlich, um einen Termin zu vereinbaren). Der Sozialarbeiter des
Amtes fUr soziale Arbeits- und Wohninklusion wird sich mit der Einrichtung in Verbindung
setzen, um ein erstes Gesprach mit der Antragstellerin und den anderen beteiligten Diensten zu
vereinbaren.

¢ Eine Anfrage wird von einem lokalen Dienst (Hands, ZPG usw.) gestellt, der bereits mit der
Situation vertraut ist. Der Antragsteller trifft sich mit dem Team dieses Dienstes, dem Team von
Haus Margaret und dem Sozialarbeiter des Amtes fir soziale Arbeits- und Wohninklusion (BSB),
um die Aufnahme zu beurteilen.

In jedem Fall wird die begriindete Entscheidung tber Ihre Aufnahme vom Team des Hauses
Margaret zusammen mit dem Amt fir soziale Arbeits- und Wohninklusion des BSB getroffen.

Dauer der Aufnahme

Mindestens 14 Tage bis héchstens 2 Jahre, je nach begriindeter Entscheidung des Teams des
Hauses Margaret und des Amtes flir soziale Arbeits- und Wohninklusion

des BSB (auBer in Fallen von Gewalt und Unvereinbarkeit mit dem Gemeinschaftsleben).

Kosten der Unterkunft

Die monatlichen Kosten variieren je nach der Situation der einzelnen Person:

¢ Bei keinem finanziellen Einkommen ist der Dienst unentgeltlich;

e wenn sie eine kleine Aufwandsentschadigung (205 €) erhalt, betragt die Zahlung 30 € pro
Monat;

e betragt das Einkommen mehr als 205 € pro Monat aber unter 300 €, werden 30 € verrechnet;

e bei einem Einkommen von mehr als 300 € (Rente, Gehalt usw.) wird 10 % des Einkommens
berechnet (z. B. bei einem Einkommen von 500 € sind dies 50 € Beitrag).

Zu beachtende Regeln

Im Haus gibt es Regeln fiir ein friedliches Zusammenleben und Zeiten fiir den Zugang zur
Einrichtung und zum Kantinendienst, die eingehalten werden missen. Diese Regeln sind in den
Hausregeln niedergeschrieben, die bei der Aufnahme erklart, zur Kenntnis genommen und
unterschrieben werden.

Bei Nichteinhaltung der Regeln kann die Nutzer:innenin aus dem Haus Margaret verwiesen
und/oder entlassen werden.

Im Falle der Unméglichkeit einer Aufnahme wird angegeben, welche Dienste in der Umgebung
kontaktiert werden kénnen. Die Kontaktdaten des Hauses Margaret und
des Amtes fiir soziale Arbeits- und Wohninklusion BSB finden Sie im Kapitel "Nitzliche Kontakte".

Wie kann man Dusch- und Waschmaschinendienst in Haus Margaret
benutzen?

Wenn Sie kein Gast des Hauses Margaret sind und die Duschen und Waschraume benutzen

méchten, kommen Sie einfach zu den folgenden Zeiten in unsere Dienstleistungseinrichtung in der

Kapuzinergasse 24 in Bozen (ohne Voranmeldung), wobei Sie die Zeit des letzten Einlasses

beachten missen:

e jeden Tag in der Woche (auch an Sonn- und Feiertage) von 9:00 bis 11:30 Uhr (letzter Einlass
um 11:00 Uhr) und von 15:00 bis 18:00 Uhr (letzter Einlass um 17:30 Uhr)
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Verpflichtungen und Garantien

Haus Margaret verpflichtet sich, jeder Frau, die in der Wohneinrichtung untergebracht ist oder den
Dusch- und Wascherei-Service nutzt, qualitativ hochwertige Dienstleistungen anzubieten.

Die folgenden Tabellen zeigen die Mindestanforderungen an Qualitdt und Quantitat (sogenannte
"Qualitédtsstandards"), die Haus Margaret fiir jede angebotene Dienstleistung garantiert.

Wenn die von Haus Margaret angebotene Dienstleistung einen oder mehrere "Qualitatsstandards"
nicht erfllt, kann eine Beschwerde gemaB dem Abschnitt "Beschwerden”, vorhanden im néchsten
Kapitel, eingereicht werden. Die Caritas der Diézese Bozen-Brixen wird die Beschwerde prifen
und, falls sie begrundet ist, dem Nutzer:innen 50,00 € als Entschadigung zahlen.

In auBergewdhnlichen Situationen (auBergewdhnliche Ereignisse, Ereignisse, die von Dritten
verursacht wurden, behérdliche MaBnahmen) werden die Qualitédtsstandards nicht garantiert. Im
Falle eines Streiks des Personals informiert Haus Margaret die Nutzer:innen und garantiert die
Grundversorgung.

Tabelle der Qualitatsstandards von Haus Margaret — Aufnahme
obdachloser Frauen

Qualltatsfaktor Qualltatsstandard Entschadlgung

Té&glicher Eingang Von Montag bis Donnerstag:

Freltag und Samstag: 7:00 - 24:00
Sonn- und Feiertage: 8:00 - 23:00

Kapazitat der Struktur 18 Platze/Betten,max. 2 Gaste im JA
Zimmer mit Bad

Bereitstellung von Bei der Aufnahme und nach
Bettzeug Bedarf: Laken, Bettdecke,

M_atratzenbezug, Kopfklssen,
Kissenbezug
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Kleiderausgabe Bei der Aufnahme und nach JA
Bedarf

Mahlzeiten

Jeden Tag:

o Fristick (stiB oder salzig):

Montasq bis Samstag 7:00 -
9:00; onntag und Feiertage

o Mlttagessen (Erster Gan
Bell? e + Dessert oder bst)
um

o Jause (dolce o salata): 16:00 -

17:30

o Abendessen (Hauptgericht +
Bell? e + Dessert oder Obst):
um

Reinigung Professionelle 10 Stunden pro Woche
Reinigung der
f{zaumllch eiten
m
Waschkiche, Flur,
Buros)

Wascheservice zum Waschkiiche:

Waschen und Blgeln o ausgestattet mit 2

der Kleidung Waschmaschinen mit
automatischem
Waschmittelspender, 2 Trockner,
Bugelbrett und Bligeleisen und
destilliertes Wasser;
o taglich zuganglich von 9 bis 12
Uhr, 15 bis 18 Uhr und 21 bis 23
Uhr.

Jeder Gast kann 2 Waschen pro
Woche durchfiihren.

Vertraulichkeit -
Privacy

6 im Laufe des Jahres

Tatigkeiten - Freizeit  RULICI{aELTle]
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Projekt zur Fir jede Klientin JA
individuellen

sozialen/beruflichen
Wiedereingliederung

Einzel- und Nach Bedarf
Gruppengesprache

oder Mediation zur

Bewaltigung von

kritischen Dynamiken

und Konflikten

zwischen Gasten

Individuelle Fir die Dauer der Aufnahme und JA
padagogische mindestens bis einen Monat nach
Begleitung der Entlassung

Kommunikaton mit Mehrsprachigkeit

Deutsch, Italienisch, Englisch JA
den Klientinnen

Charta der | Verfiigbarkeit Stets am Eingang der Einrichtung JA
Dienstleistungsqualitat ausgehangt und in gedruckter

Form auf Italienisch oder

Deutsch erhaltlich

Zeiten der Antwort auf Innerhalb von 15 Arbeitstagen JA
auf Beschwerden nach Eingang der Beschwerde

10
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Tabelle der Qualitatsstandards fir Duschservice und Wascherei flr
Frauen, die nicht Gaste des Hauses Margaret sind

Qualitatsfaktor m Qualitatsstandard Entschadigung

Duschdienst Jeden Tag von 13:15 bis
14:15

Waschereiservice Jeden Tag:

o von 13:15 bis 14:15 Uhr

zum Waschen;

o0 von 15:00 bis 18:00
Uhr (letzter Einlass
um 17:30 Uhr) zum
Einsammeln der
getrockneten Wasche

11
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Bericksichtigung der Anregungen der Nutzer:innen und
auBergerichtliche Streitbeilegung

Anregungen und Vorschlage

Um die Qualitat der von Haus Margaret erbrachten Dienstleistungen kontinuierlich zu verbessern,
hat die Caritas Diézese Bozen-Brixen verschiedene Formen des Zuhérens fiir die Birger:innen und
Nutzer:innen vorgesehen:

¢ informeller Dialog

¢ Analyse der eingegangenen Vorschldge und Beschwerden

e Uberpriifung der Einhaltung der in der Charta der Dienstleistungsqualitét enthaltenen
Verpflichtungen und Qualitédtsstandards

¢ regelmaBige Umfragen zur Zufriedenheit der Nutzer:innen (mindestens einmal im Jahr), um die
Zufriedenheit mit dem Service zu Uberprifen sowie die Verodffentlichung der Ergebnisse der
Zufriedenheitsfragebdgen auf der Website.

Sie kénnen Haus Margaret einen Vorschlag unterbreiten, indem Sie eine der folgenden Methoden
wéhlen:

e miundlich an das Team von Haus Margaret berichten

¢ flillen Sie das "Vorschlagsformular" aus (erhaltlich im Anhang A oder im Haus Margaret) und
geben Sie es direkt in der Einrichtung ab (Kapuzinerstrasse 24, Bozen);

e schreiben Sie an Haus Margaret, indem Sie eine E-Mail an Margaret@caritas.bz.it schicken
(oder einen Brief an: Haus Margaret, Kapuzinergasse 24, Bozen - 39100 Bozen).

Reklamationen

Wenn Sie mit den Dienstleistungen oder der Behandlung, die Sie von Haus Margaret erhalten
haben, nicht zufrieden sind, oder wenn die garantierten "Qualitatsstandards" nicht eingehalten
wurden (siehe Tabellen im Kapitel "Verpflichtungen und Garantien"), kdnnen Sie eine Beschwerde
einreichen, indem Sie eine der folgenden Methoden wahlen

e Fillen Sie das "Beschwerdeformular" aus (erhaltlich im Anhang B oder im Haus Margaret) und
senden Sie es direkt an Haus Margaret (Kapuzinergasse 24, Bozen)

e schriftlich an Haus Margaret, indem Sie eine E-Mail an margaret@caritas.bz.it (oder einen Brief
an: Haus Margaret, Kapuzinergasse 24, 39100 Bozen) schicken und dabei |hren Vor- und
Nachnamen, Ihre persénlichen Daten und die Griinde fir die Beschwerde angeben.

Sie haben das Recht, innerhalb von 15 Arbeitstagen nach Eingang der Beschwerde eine
schriftliche Antwort auf die Beschwerde oder eine schriftliche Eingangsbestatigung Ihrer
Beschwerde zu erhalten, in der eine Frist gesetzt wird, innerhalb der Sie eine Antwort auf die
Beschwerde erhalten werden, und in der die Griinde fur die langere Frist erlautert werden.

Wird der Beschwerde stattgegeben, erhalten Sie von der Caritas Diézese Bozen-Brixen eine
Entschadigung von 50 €.

Wird Ihrer Beschwerde nicht stattgegeben oder sind Sie mit der Antwort, die Sie erhalten haben,

nicht zufrieden, haben Sie die Mdglichkeit Widerspruch einzulegen, indem Sie kostenlos einen
Antrag auf auBergerichtliche Streitbeilegung stellen, wie im folgenden Abschnitt beschrieben.

12
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Die auBergerichtliche Beilegung von Streitigkeiten

Wenn Sie keine Antwort auf lhre Beschwerde erhalten haben oder mit der Antwort nicht zufrieden
sind, kénnen Sie Uber die Verbraucherzentrale (VZS) kostenlos das Schlichtungsverfahren (siehe
Anhang C "Schlichtungsantrag") in Anspruch nehmen, um lhre Beschwerde weiterzuverfolgen.

Die Schlichtungskommission besteht aus einem von Haus Margaret und einem der VZS ernannten
Vertreter. Nach Eingang des Antrags ist die Kommission verpflichtet, innerhalb von 20 Tagen einen
Schlichtungsversuch einzuleiten. Ist der Schlichtungsversuch erfolgreich, gilt die Streitigkeit als
endgiiltig beigelegt und die erzielte Vereinbarung ist fir beide Parteien verbindlich. Bleibt der
Schlichtungsversuch erfolglos, so haben die Parteien die Méglichkeit, die ordentlichen Gerichte
anzurufen.

Verbraucherzentrale Sidtirol (VZS)

Zwoélfmalgreienstr. 2, 39100 Bozen
Tel. 0471 975597, Fax 0471 979914
info@verbraucherzentrale.it
www.consumer.bz.it

Fir das Publikum gedffnet:

Montag, Dienstag, Mittwoch, Donnerstag
9.00 bis 12.00 Uhr und 14.00 bis 17.00 Uhr
Freitag: 9.00 bis 12.00 Uhr

13
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Nitzliche Kontakte

Haus Margaret

Kapuzinergasse 24, Bozen, 39100 Bozen (mit den meisten Bussen erreichbar, Bushaltestelle
Dominikanerplatz)

Tel. 0471 301017

margaret@caritas.bz.it

www.caritas.bz.it (klicken Sie auf "Hilfe und Beratung", dann auf "Obdachlose", dann auf "Haus
Margaret®)

Zustandig: Michela Bertin - Leiterin

Offnungszeiten: 24 Stunden am Tag, jeden Tag des Jahres

Amt fiir soziale Arbeits- und Wohninklusion (BSB)

Pfarrhofstr. 4, 39100 Bozen
Tel. 0471 1628200
urp@aziendasociale.bz.it
www.aziendasociale.bz.it

Offnungszeiten:

Montags, dienstags und mittwochs von 9 bis 12 Uhr und 14.45 bis 16.15 Uhr.
Donnerstag 9 bis 12 Uhr und 14 bis 17 Uhr

Freitag 9 bis 12 Uhr
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Haus Margaret
Die Charta der Dienstleistungsqualitat

Beiliegende Unterlagen

A. Formular fir Vorschlage

B. Formular fur Beschwerden

C. Schlichtungsgesuch

Anhang A

Formular fir Vorschlage

Sehr geehrte Caritas der Didzese Bozen-Brixen — Haus Margaret

Kapuzinergasse 24, 39100 Bozen
Tel. +39 0471 301 017, Fax +39 0471 328 144, margaret@caritas.bz.it

Das vorliegende Formular kann fiir die Einbringung von Vorschlagen verwendet werden. Um eine Antwort zu
erhalten, muss auch der Teil zu den persénlichen Daten ausgefillt werden.

Welches Problem wurde festgestellt/Wie lautet der Vorschlag?

Vorgeschlagene Lésung/Verbesserung

SHABE. et s [ I 10T I O 1 o SN
Tel. NF e Bl o
Datum ......ooovvviiceee e, UNterschrift ........ooooviiiieeeccee e

Information der betroffenen Person in Bezug auf die Verarbeitung von personenbezogenen Daten
Mit Bezugnahme auf den Einheitstext zum Schutz der Vertraulichkeit von personenbezogenen Daten
(“Datenschutzkodex, gesetzesvertretendes Dekret Nr. 196/2003) und auf die EU-Richtlinie 2016/679 wird
die betroffene Person darliber in Kenntnis gesetzt, dass alle hier enthaltenen, personenbezogenen Daten
ausschlieBlich zur Ubermittlung einer Antwort auf den Vorschlag verarbeitet werden.
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Anhang B
Formular fiir Beschwerden

Sehr geehrte Caritas der Didzese Bozen-Brixen — Haus Margaret
Kapuzinergasse 24, 39100 Bozen
Tel. +39 0471 301 017, Fax +39 0471 328 144, margaret@caritas.bz.it

Das vorliegende Formular kann fiir die Einbringung von Vorschlagen verwendet werden. Um eine Antwort zu
erhalten, muss auch der Teil zu den persénlichen Daten ausgefillt werden.

Ort UNA DAUM ..t
D=1 g o (1= 8 a1 =Tq (=T (0] (SRS USRRP
o T=] o o] =0 TN o USRS U AM e

und wohnhaft in .......eevveeieeeiiiieee, StraBe/Platz.......cvieei yyeenens

(Beschreibung des Vorfalls mit allen Uhrzeiten/Fristen, Dienste und die beteiligten Arbeitskrafte angeben)

Aufgrund dieser Umstande ersucht der/die Unterfertigte:

(die Modalitaten angeben, die laut Beschwerdefiihrer oder Beschwerdefiihrerin zur Uberwindung der
Unannehmlichkeit oder einer anderen, beliebigen Missachtung flhren)

Mit freundlichen GriiBen

(001 (=T =Te] ] )

Anhédnge: ............ (Anzahl der eventuellen Anhange angeben)

Information der betroffenen Person In Bezug auf die Verarbeitung von personenbezogenen Daten.

Mit Bezugnahme auf den Einheitstext zum Schutz der Vertraulichkeit von personenbezogenen Daten
(“Datenschutzkodex”, gesetzesvertretendes Dekret Nr. 196/2003) und auf die EU-Richtlinie 2016/679 wird die
betroffene Person dariber in Kenntnis gesetzt, dass alle hier enthaltenen, personenbezogenen Daten
ausschlieBlich zur Ubermittlung einer Antwort auf die Beschwerde/auf den Vorschlag verarbeitet werden.
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Anhang C

Schlichtungsgesuch

[DI=T oo I[N 8 a1 =Ta (=T (0] (PR SPPTRR
geboren in ... F=10 1 R und wohnhaft in ..., ,
SraBe/PIAtZ NF. oo PLZ......... Prov.....ccoccvveniinnen.

TelefONNUMMEITE-MAIl ........oveeeiiiee ettt e e e e e e e e e e e eeeee e st e e eeseeaeseeeesaesbenaan e eeeses

hatam .........c.ccoeeni. eine Beschwerde eingereicht (Beschwerde beilegen), hat von dem von der Caritas
Di6zese Bozen-Brixen geflihrten Haus Margaret der Caritas die beiliegende Antwort erhalten und ist mit
selbiger aus den folgenden Griinden nicht zufrieden:

oder

hat nach ............... Tagen ab Einreichung keine Antwort auf die beiliegende Beschwerde erhalten, hat weder
die ordentliche Gerichtsbarkeit angerufen, noch Dritte mit der Behandlung der oben beschriebenen
Streitigkeit beauftragt und ersucht hiermit um die Durchfiihrung eines Schlichtungsversuchs gemaBs den
Vorgaben in der Charta zur gltlichen Beilegung der gegenstandlichen Streitigkeit.

Der/die Unterfertigte nimmt die Zusammensetzung der Schlichtungskommission an, die sich aus dem
Vertreter des und dem Vertreter der VZS zusammensetzt und lbertragt
dem Letzterwahnten die volle Befugnis im Hinblick auf den Abschluss des Vergleichs.

GemaB gesetzesvertretendem Dekret vom 30. Juni 2003, Nr. 196 teilt der/die Unterfertigte der
Schlichtungskommission die volle Befugnis fir den Zugang zu allen Unterlagen und den Empfang im
Namen des/r Unterfertigten aller - auch sensiblen - personenbezogenen Daten zu, die mit dem
gegenstandlichen Schlichtungsversuch zusammenhéangen.

Der/die Unterfertigte wahlt im Rahmen des Schlichtungsverfahrens den Sitz der VZS als Domizil und gibt in
der Folge die Anschrift an, die fiir die Zustellung des Protokolls Uber die erfolgte Schlichtung bzw. der
Meldung Uber die nicht erfolgte Einigung zu verwenden ist:

Der/die Unterfertigte wahlt fir das Schlichtungsverfahren die folgende Sprache: Italienisch/Deutsch (die
ausgewahlte Sprache unterstreichen, die andere durchstreichen).

(Ort und Datum) ..o.cceeeieieeie e UNterschrift ...
Der/Die Unterfertigte legt weitere Dokumente bei:

Information der betroffenen Person In Bezug auf die Verarbeitung von personenbezogenen Daten.

Mit Bezugnahme auf den Einheitstext zum Schutz der Vertraulichkeit von personenbezogenen Daten
(“Datenschutzkodex”, gesetzesvertretendes Dekret Nr. 196/2003) und auf die EU-Richtlinie 2016/679 wird die
betroffene Person dariiber in Kenntnis gesetzt, dass alle hier enthaltenen, personenbezogenen Daten
ausschlieBlich zur Ubermittlung einer Antwort auf das Schlichtungsgesuch verarbeitet werden.
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