Hintergrundinformationen zum Projekt ,Nah & Fair — Kooperati-
onsgemeinschaft biirgerorientierter haushaltsnaher Dienstleistun-

gen

Bisherige und aktuelle Entwicklung des Projektes:

Mulheim war im Jahr 2007 eine von funf Modellstandorten des Ministeri-
ums fur Generationen, Frauen, Familien und Integration NRW zur Umset-
zung der Qualitatsstandards fir haushaltsnahe Dienstleistungen. Diese
wurden gemeinsame mit der Verbraucherzentrale NRW entwickelt.

Das Projekt bietet insbesondere alteren oder hilfebedlrftigen Menschen
Sicherheit dabei, Dienstleister in die eigene Wohnung zu lassen.

Die Dienstleister verpflichten sich gegeniber der Verbraucherzentrale
NRW und der Stadt Mulheim dazu, verbindliche Qualitatsstandards einzu-
halten.

Das sind insbesondere:

» Verbindliche Erstgesprache.

* Mdindliche Erlduterung des Kauf- bzw. Dienstleistungsvertrages.

« Kein Auftrag muss direkt nach dem Erstgesprach erteilt werden und
den Kundinnen und Kunden werden keine weiteren Leistungen auf-
gedrangt.

e Wdilnsche der Kundinnen und Kunden, (vor allem Besonderheiten zur
Erledigung der Dienstleistung) werden nach Mdglichkeit umgesetzt.

* Moglichst sollten immer die selben Personen in den Haushalt kom-
men.

+ Die Kundinnen und Kunden kénnen einen Wechsel des/der Mitar-
beiters/in verlangen, wenn kein Vertrauensverhaltnis zwischen bei-
den hergestellt werden kann.

» Sicherstellung der Dienstleistung, auch wenn die urspringlich daftr
eingeplante Person ausfallt.

« Einhaltung der Terminzusagen. Sollte dies im Ausnahmefall nicht
madglich sein, erfolgt so frih wie mdglich eine telefonische Ankindi-
gung und es wird eine alternative Absprache zwischen Kundinnen
und Kunden und Dienstleister getroffen.

In Milheim an der Ruhr hat sich unter Koordination des Sozialamtes der
Stadt die ,Kooperationsgemeinschaft Nah & Fair"™ gegrindet. ,Nah &
Fair" ist ein freier Zusammenschluss als Kooperationsgemeinschaft zwi-
schen Burgerinnen und Burgern und den anbietenden Unternehmen.

Im Projekt sind zur Zeit 22 Anbieter gemeldet. Jeder von Ihnen ist den
Organisatoren der Sozialamtes persdnlich bekannt und verpflichtet sich
zur Einhaltung der Qualitatskriterien.

Die Dienstleister verpflichten sich gegeniber der Verbraucherzentrale
NRW und der Stadt Miulheim dazu, die vereinbarten Qualitatsstandards
einzuhalten. Es gibt feste Ansprechpartner bei den Firmen, die zu den ub-
lichen Geschaftszeiten telefonisch / persdnlich erreichbar sind (ein Anruf-
beantworter gentgt nicht!).



Hier kdnnen Kundinnen und Kunden auch kurzfristige Anderungen kléren,
Winsche auBern, Rickfragen stellen und auch Beschwerden einreichen.
Sofern die Kundinnen und Kunden dies wlnschen, erfolgt eine Schllssel-
aufbewahrung beim Dienstleister. Er stellt sicher, dass die Aufbewahrung
ohne Namenszuordnung erfolgt. Der Dienstleister bzw. seine Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeiter sind gegen Schaden, die im Rahmen der Erbrin-
gung der Dienstleistung entstehen, haftpflichtversichert.

Der Dienstleister verfugt Gber schriftliches Informationsmaterial (Leistun-
gen, Preise und Kontaktdaten). Es erfolgt eine Auslage der Infomaterialien
auch an Beratungs- und Koordinierungsstellen. Adressen der Kundinnen
und Kundendaten werden nicht an Dritte weitergegeben und ausschlieBlich
zur Sicherstellung der Dienstleistung verwendet.



