


  

  

       
     
       

       
      

    

     
  

   

      

  

    

      
         

       
     

     
    

     

      
    

     

     
        

    
      
     

      
     

      
      

     
        

     
     

      
      

       

   
    

    
    

    
   

       
 

    
     

 

  
    
      

     
 

       
       

 

      
      

    
        

       
      

     

        
      

     
      

        
    

     

 
      

     
  

     
    

 

     

     
       
      
   

        
    

   

 

     
     

      
     

     

Qualitätsmanagement Sonderfahrdienst 

Ihre Hinweise und Beschwerden wirken aktiv an 
der Verbesserung des Sonderfahrdienstes mit. 
Sind Sie mit den Leistungen der Regiezentrale, 
der Durchführung der Fahrt oder der Abrechnung 
unzufrieden, dann richten Sie Ihre Beschwerde 
bitte schriftlich an das: 

Landesamt für Gesundheit und Soziales 
Qualitätsmanagement Sonderfahrdienst 
LAGeSo III E 

Postfach 31 09 29, 10639 Berlin 

E-Mail: sonderfahrdienst@lageso.berlin.de 

Fax: 9028 – 3377 

Jeder Hinweis und jede Beschwerde mit konkreten 
Angaben zu Datum und Uhrzeit der Fahrt und zum 
Nutzer wird im Einzelfall geprüft und ausgewertet. 
Erkennbare Ursachen für schlechte Qualität 
werden durch konkrete Maßnahmen beseitigt. 
Allgemeinen bzw. pauschalisierten Beschwerden 
können wir jedoch nicht nachgehen. 

Die Auswertung Ihrer konkreten Hinweise und 
Beschwerden hat u.a. Folgendes ergeben: 

Wichtige Angaben bei der Fahrtanmeldung 

Ursachen von Reklamationen und Beschwerden 
sind oft ungenaue oder fehlende Angaben bei der 
Fahrtanmeldung: Ungenaue Angaben zu 
Abholpunkten oder auch fehlende oder falsche 
Postleitzahlen führten dazu, dass sich Fahrzeuge 
und Nutzer verfehlten. Probleme sind auch 
entstanden, wenn Veranstaltungsorte mehr als nur 
einen Ein- bzw. Ausgang hatten oder 
Straßennamen betroffen waren, die in Berlin 
mehrmals vorkommen. Die Fahrer können eine 
Fahrt nur so durchführen, wie es die im System 
enthaltenen Auftragsdaten möglich machen. Das 
gilt auch für angegebene Telefonnummern. 

Sie können helfen, solche Störungen zu 
vermeiden. Halten Sie für eine Fahrtanmeldung 
bitte immer die folgenden Angaben bereit: 

• Genaue Abholadresse: 
Postleitzahl, Straße, Hausnummer, 
eindeutige Angaben zum Treffpunkt 
besonders zu beachtende Situationen bei 
der Abholung bzw. Ankunft 

• Bei Treppenhilfe
 
konkrete Anzahl der Stufen bzw. der
 
Etagen
 

• Angaben zum Rollstuhl 
Größe, Gewicht, Falt- oder Elektrorollstuhl 
u.s.w. 

• Rückrufmöglichkeit
 
eine aktuelle Telefonnummer,
 
eine Handynummer, die vor Ort auch
 
erreichbar ist oder ein anderer
 
Ansprechpartner
 

Bitte lassen Sie bei jeder Fahrtanmeldung prüfen, 
ob Ihre Angaben richtig im System aufgenommen 
wurden. 

Auf Grund aktueller Verkehrssituationen in Berlin 
aber auch durch andere, teilweise schwer 
vorhersehbare Situationen sind Verspätungen 
nicht immer zu vermeiden. Sind Sie am Abholort 
telefonisch nicht erreichbar, kann Sie weder der 
Fahrer noch die Regiezentrale über eine 
Veränderung oder Verspätung informieren. 

Kann der Fahrer Sie am angegebenen Ort nicht 
finden, muss er im Interesse der nachfolgenden 
Nutzer/Innen die Regiezentrale informieren. Die 
Fahrt wird dann als storniert registriert. 

Ist 20 Minuten nach der vereinbarten Zeit noch 
kein Fahrzeug des Sonderfahrdienstes vor Ort, 
wählen Sie bitte die 

Notrufnummer
  26 10 22 30   

Unter der Notrufnummer werden keine
 
Fahrtanmeldungen entgegengenommen!
 

Die Notfallnummer der Regiezentrale ist
 
ausschließlich für folgende Situationen
 
bestimmt:
 

♦	 mehr als 20-minütige Verspätung 

♦	 Nachts (innerhalb der Betriebszeiten des 
Sonderfahrdienstes bis 1.00 Uhr) – wenn eine 
Weiterbeförderung durch den ÖPNV nicht 
möglich ist 

♦	 kurzfristige Stornierung einer Fahrt am Fahrtag 
wegen Erkrankung 

♦	 defekter Rollstuhl 

Serviceverhalten 

Das Verhalten einzelner Mitarbeiter/innen in der 
Regiezentrale, einzelner Fahrer/innen aber auch 
einzelner Nutzer/innen wird immer mal wieder 
kritisch angesprochen. Bei allem Verständnis für 
besondere persönliche Situationen Einzelner, die 
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auf der einen oder der anderen Seite manchmal 
„die Nerven blank liegen“ lassen: ein freundliches 
Wort ist für beide Seiten hilfreicher als alle bösen 
Worte. Das Personal wird entsprechend geschult-
sollte es jedoch trotzdem Anlass zu Beschwerden 
geben, helfen auch hier nur ganz konkrete 
Angaben weiter. 

Fahrer und Beifahrer in den Doppelbussen haben 
einen harten Job. Personen im Rollstuhl mehrmals 
am Tag auch mehrere Etagen runter bzw. rauf zu 
tragen ist körperlich anstrengend. Da können 
Fahrer und Beifahrer auch mal ins Schwitzen 
kommen. Wir bitten um Ihr Verständnis. 

Fahrtausfälle, die vom Betreiber oder den 
Fuhrunternehmen verschuldet werden, führen 
zu Vertragsstrafen. 

Ihre konkreten Hinweise haben im letzten Halbjahr 
zu Einzelgesprächen mit dem Personal, 
Abmahnungen oder sogar Kündigungen geführt. 
Das zeigt, wie ernst wir Ihre Anregungen, 
Beschwerden nehmen und zusammen mit dem 
Betreiber und den Fuhrunternehmen an 
Verbesserungen arbeiten. 

Gruppenfahrten 

Gruppenfahrten für Heime sind hinsichtlich der 
zeitgleichen Bereitstellung und Koordination von 
mehreren Fahrzeugen eine besondere 
Herausforderung. Bei Gruppenfahrten besteht 
immer das Risiko, nicht mehr ausreichend 
Fahrzeuge zur Verfügung zu haben, um alle 
zeitgleich befördern zu können. Die Regiezentrale 
empfiehlt, Gruppenfahrten möglichst auf 10 
Fahrgäste zu begrenzen und die Fahrten 
frühestmöglich zu bestellen. Problematisch bleibt 
auch dann die Mitnahme von (mehreren) 
Begleitpersonen. Ein zwingender Rechtsanspruch 
auf deren Beförderung besteht nicht. 

Sicherheit im Fahrzeug 

Die Sicherung der Nutzer/Innen im Fahrzeug hat 
oberste Priorität bei der Beförderung. Das 
Personal ist zum Anlegen der Sicherheitsgurte bei 
Personen und zur Sicherung der Rollstühle 
verpflichtet. Das Fahrpersonal kann im Einzelfall 
eine Beförderung ablehnen, wenn es diese 
Voraussetzung als nicht erfüllbar ansieht. 

Der Regiebetreiber WBT muss in jedem Einzelfall 
prüfen, ob eine gefahrlose Beförderung unter 

Berücksichtigung der örtlichen Gegebenheiten 
(Treppenhaus etc) oder persönlichen Umstände 
(Größe und Schwere des Rollstuhls) möglich ist. 

Abrechnung der Eigenbeteiligung 
/Magnetkarten 
Die monatliche Abrechnung der Eigenbeteiligung 
erfolgt an Hand der von der Magnetkarte im 
Lesegerät erfassten Daten. Dafür muss die 
Magnetkarte bei jeder Fahrt im Fahrzeug durch 
das Lesegerät gezogen werden. Das 
Fahrpersonal ist dazu verpflichtet. Bitte achten Sie 
darauf! 
Lassen Sie sich vom Fahrer bitte einen Beleg 
ausdrucken. 

Öffentliche Informationssitzung 
des Petitionsausschusses 
Im Rahmen des Tages der offenen Tür im 
Abgeordnetenhaus von Berlin nutzte der 
Petitionsausschuss am 28. Mai 2011 die 
Möglichkeit, öffentlich zu Fragen und Problemen 
mit dem Sonderfahrdienst zu informieren. 
Schwerpunkte waren u.a. 

•	 die Probleme bei der telefonischen 
Anmeldung von Fahrten 

•	 die Zuverlässigkeit bei der 
Fahrtenabwicklung 

•	 das Qualitätsmanagement 
•	 das Vertragscontrolling 
•	 das jährliche Weihnachtsgeschäft 

Es waren Gesprächspartner aus der 
Senatsverwaltung für Integration Arbeit und 
Soziales, dem Landesamt für Gesundheit und 
Soziales und der Regiezentrale des 
Sonderfahrdienstes eingeladen. 

Was der Sonderfahrdienst 2011 bewegt 

Im 1. Halbjahr 2011 wurden über die 
Regiezentrale WBT insgesamt 86.966 
Beförderungen durchgeführt. Das entspricht einem 
monatlichen Durchschnitt von 14.494 
Beförderungen. Im 1.Halbjahr 2010 lag der 
Durchschnitt der monatlichen Beförderungen bei 
14.240.
 

Der Regiezentrale WBT stehen insgesamt 56
 
Fahrzeuge für die Fahrtrealisierung zur Verfügung;
 
26 Doppelbusse für Fahrten mit Treppenhilfe und
 
30 Solobusse. Mit diesem Fuhrpark können täglich
 
rund 500 Beförderungen durchgeführt werden.
 

3
 




