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1 Qualitatsstandards

Praambel

Im Mittelpunkt dieser Qualitatsstandards steht eine gelingende und stabile Betreu-
ungssituation fir Kundinnen und Kunden, Angehdrige und Betreuungskrafte in Zu-
sammenarbeit mit den Agenturen. Die zugrundeliegenden Leitwerte bilden mit den
Ausibungs- und Standesregeln fir die Organisation von Personenbetreuung die Aus-

gangsbasis der hier beschriebenen Qualitatsstandards.

Eine qualitats-, personen- und serviceorientierte Vermittlungsagentur achtet auf die Ausge-
wogenheit der Interessen zwischen Kundinnen und Kunden, Angehdrigen, Betreuungskraften
und der Agenturtatigkeit zum Wohle der betreuten Person und zur Zufriedenheit aller Betei-
ligten. Ubernommene Verpflichtungen werden nach den Grundsatzen der Vertragstreue,
Transparenz und Professionalitat erfullt. Die hier festgesetzten Qualitatsstandards sind eine
Grundvoraussetzung zur Erlangung des Qualitatszertifikates. DarGber hinaus ist zur Sicher-
stellung der Qualitat in den Zeitrdumen zwischen den Zertifzierungen bzw. Rezertifizierun-
gen die Erfillung auch weiterer qualitatssichernder und qualitatsentwickelnder Kriterien er-
forderlich.

1.1 Allgemeines

1.1.1 Rechtsgrundlagen fir das Gewerbe ,,Organisation von Personenbetreuung"
Die rechtliche Grundlage fir die Ausibung des Gewerbes der Organisation von Personenbe-
treuung bilden die §§ 159 bis 161 Gewerbeordnung 1994, BGBI. Nr. 194/1994, in der gelten-
den Fassung und die Verordnung Gber Standes- und Ausibungsregeln fir die Organisation
von Personenbetreuung, BGBI. Il Nr. 397/2015. Die Verpflichtung zur Einhaltung dieser Best-
immungen ergibt sich aus dem Gesetz selbst und wird durch die vorliegenden Qualitatsstan-
dards nicht berUhrt. Die Einhaltung der gesetzlichen Bestimmungen zur Erlangung des Quali-

tatszertifikates wird als selbstverstandlich vorausgesetzt.
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1.1.2 Ubereinstimmung des Werbeauftrittes mit den Vertragen
Vermittlungsagenturen haben in ihren Werbeauftritten auf ihre Vermittlungseigenschaft
hinzuweisen und eine Kontaktadresse (Telefonnummer oder E-Mail Adresse) anzugeben.
Preisangaben in Foldern, Broschiiren, Webseiten und Vertragen missen transparent darge-
stellt werden. Fir die Kundinnen und Kunden mussen die Dienstleistungen und die Kosten
leicht nachvollziehbar sein. Ein wesentlicher Teil der Transparenz ist die getrennte Darstel-
lung des Bruttohonorars der Personenbetreuerinnen und Personenbetreuer sowie des Hono-

rars der Vermittlungsagentur.

1.1.3 Gewerbeberechtigung und Standort
Vermittlungsagenturen mit Sitz in Osterreich missen eine aufrechte 6sterreichische Gewer-

beberechtigung ,Organisation von Personenbetreuung" vorweisen konnen.

Die Uberprifung hat am Sitz des Unternehmens in Osterreich stattzufinden.

1.2 Vermittler <-> Personenbetreuer

1.2.1 Die Aufklarungspflicht

Die Vermittlungsagentur klart die Personenbetreuerinnen und Personenbetreuer, die erstma-
lig als Personenbetreuerinnen und Personenbetreuer tatig bzw. erstmalig von dieser Vermitt-
lungsagentur vermittelt werden, nachweislich vor Vertragsabschluss Gber die gesetzlich vor-
gegebenen Rechte und Pflichten einer Personenbetreuerin oder eines Personenbetreuers
auf, die Pflichten nach § 2 der Standes- und Ausibungsregeln fir Leistungen der Personenbe-

treuung, BGBI. Il Nr. 278/2007 in der jeweils geltenden Fassung, bleiben unberihrt.

Erganzend handigt die Vermittlungsagentur den Personenbetreuerinnen und Personenbe-
treuern eine schriftliche Information Gber die Regelungen der §§ 159 bis 161 Gewerbeordnung
1994, der Verordnung Uber Standes- und Ausibungsregeln fir Leistungen der Personenbe-
treuung sowie der Verordnung Uber Malinahmen, die Gewerbetreibende, die das Gewerbe
der Personenbetreuung ausiben, zur Vermeidung einer Gefahrdung von Leben oder Ge-
sundheit bei der Erbringung ihrer Dienstleistung zu setzen haben, BGBI. I1 152/2007, aus.

Die Aufklarung hat entweder schriftlich oder im Rahmen eines personlichen oder telefoni-
schen Gesprachs bei Bedarf in der Muttersprache der Personenbetreuerinnen und Personen-
betreuer (mit anschlief3ender Niederschrift und deren Zustellung an die Vertragspartnerin
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bzw. den Vertragspartner) zu erfolgen. Der Nachweis dieser Aufklarung ist mittels eines

standardisierten Dokuments vorzunehmen.

1.2.2 Delegierung von Pflegetatigkeiten und medizinischen Tatigkeiten

Die Vermittlungsagentur hat im Bedarfsfall die Notwendigkeit der Delegierung von pflegeri-
schen und/oder medizinischen Tatigkeiten durch eine in Osterreich zur Berufsausibung be-
rechtigte diplomierte Gesundheits- und Krankenpflegerin bzw. Arztin oder durch einen in
Osterreich zur Berufsausibung berechtigten diplomierten Gesundheits- und Krankenpfleger
bzw. Arzt gemanR § 3b GUKG bzw. § 50b ArzteG 1998 abkléren zu lassen, bei Bedarf die Perso-
nenbetreuerinnen und Personenbetreuer sowie Kundinnen und Kunden darauf hinzuweisen
sowie die Umsetzung geeigneter Mal3nahmen zu unterstitzen und selbiges zu dokumentie-

ren.

1.2.3 Rahmenbedingungen der Betreuung

Die Vermittlungsagentur setzt sich vor Beginn fir adaquate Rahmenbedingungen der Be-
treuung insbesondere der Unterbringung und von Ruhe- und Rickzugsmaoglichkeit der Per-
sonenbetreuerinnen und Personenbetreuer ein und steht den Beteiligten dahingehend bera-
tend zur Seite.

1.2.4 Erreichbarkeit und Ansprechperson
Die Vermittlungsagentur sorgt dafir, dass fir die Personenbetreuerinnen und Personenbe-
trever wahrend der Birozeiten (Montag bis Freitag mindestens 6 Stunden taglich) eine An-

sprechperson zur Verfigung gestellt wird.

Bei Bedarf wird in den oben angefihrten Birozeiten eine muttersprachliche Ansprechperson

zur Verfigung gestellt.

1.2.5 Abrechnung

Agenturen, die sich von ihren Personenbetreuerinnen und Personenbetreuern auch mit der
Abwicklung der Abrechnung betrauen lassen, haben dies gegeniber den Kundinnen und
Kunden offenzulegen, samtliche Verrechnungsvorgange transparent zu dokumentieren und
sowohl den Kundinnen und Kunden als auch den Personenbetreuerinnen und Personen-
betreuern umfassende Einsichtsmoglichkeiten zu gewahren. Den Kundinnen und Kunden ist
jeweils eine Ubersichtlich und verstandlich gestaltete Aufschlisselung der einzelnen Rech-

nungsposten zur Verfigung zu stellen, aus welcher jedenfalls das den Personenbetreuerinnen
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und Personenbetreuern zustehende Einkommen, die zu leistenden gesetzlichen Abgaben
und die sonstigen Kosten und Gebihren hervorzugehen haben.

1.2.6 Betreuungsdokumentation

Die Vermittlungsagentur stellt als Serviceleistung und als Unterstitzung fir die Personen-
betreuerinnen und Personenbetreuer eine klar verstandliche, praxisorientierte und standardi-
sierte Dokumentationsvorlage bereit und gewahrleistet so die umfassende Dokumentation

der erbrachten Betreuungstatigkeiten.

1.2.7 Ordnungsgemafer Notfallplan fir Klientinnen und Klienten sowie Perso-
nenbetreuerinnen und Personenbetreuer

Die Vermittlungsagentur stellt als Serviceleistung und im Sinne einer Hilfestellung einen Not-
fallplan einerseits fiur Klientinnen und Klienten und andererseits fir die Personen-

betreuerinnen und Personenbetreuer zur Verfigung oder unterstitzt bei der Erstellung.

1.2.8 Konfliktmanagement

Die Vermittlungsagentur unterstUtzt als Serviceleistung und im Sinne einer Hilfestellung die
Personenbetreuerinnen und Personenbetreuer objektiv bei Unstimmigkeiten, die im Rahmen
der Tatigkeit von Personenbetreuerinnen und Personenbetreuern zwischen ihnen und den

betreuungsbedirftigen Personen bzw. deren Angehérigen entstehen konnen.

1.2.9 Organisationsvertrag
Die Vermittlungsagentur stellt fir die Personenbetreuerinnen und Personenbetreuer den
Organisationsvertrag nachweislich und zeitgerecht vor dessen Unterzeichnung bereit.

Die Vermittlungsagentur stellt den Organisationsvertrag fir Personenbetreuerinnen und Per-
sonenbetreuer bei Bedarf zusatzlich in deren Muttersprache zur Verfigung und lasst diesen

von den Personenbetreuerinnen und Personenbetreuern auch in deren Muttersprache unter-
zeichnen. Weiters werden samtliche andere zu unterzeichnende Formulare (Vollmachten mit

Haftungsdetails etc.) bei Bedarf als Kopie in der Muttersprache beigelegt.

Der Organisationsvertrag verfigt Uber transparente Regelungen, beispielsweise angemesse-
ne Kindigungsmodalitaten und Organisationsbeitrage.

Richtlinien fur die Vorbereitung und Durchfihrung der Zertifizierung nach dem Osterreichischen Qualitatszertifikat for
Vermittlungsagenturen in der 24-Stunden-Betreuung (0QZ-24) 7von12



Im Organisationsvertrag muss zwingend die ausschlief3liche Anwendbarkeit des 6sterreichi-
schen Rechts vereinbart werden.

1.3 Vermittler <-> Betreuungsbedirftige Person

1.3.1 Bedarfserhebung durch diplomierte Gesundheits- und Krankenpflegeper-
sonen

Die Vermittlungsagentur verpflichtet sich dazu eine Pflegeanamnese durch eine in Osterreich
zur Berufsausibung berechtigte diplomierte Gesundheits- und Krankenpflegerin oder durch
einen in Osterreich zur Berufsausibung berechtigten diplomierten Gesundheits- und Kran-

kenpfleger spatestens am Tag des Betreuungsstarts durchfihren zu lassen.

1.3.2 Die Kompetenz der Personenbetreuerinnen und Personenbetreuer

Die Vermittlungsagentur vergewissert sich Gber die Kompetenz und fachliche Qualifikation
der ausgewahlten Personenbetreuerinnen und Personenbetreuer im Rahmen eines personli-
chen oder audiovisuellen Gesprachs und dokumentiert diese. Dabei wird vor allem auf die
Ausbildung und Praxis —woriber ein Nachweis vorzulegen ist -, Sprachkenntnisse
(=gesicherte Verstandigung in der gewinschten Sprache) sowie soziale Kompetenz der Per-

sonenbetreuerinnen und Personenbetreuer geachtet.

1.3.3 Aufklarung Uber die Forderung der 24-Stunden-Betreuung

Die Vermittlungsagentur klart die betreuungsbedirftigen Personen Uber den Tatigkeitsbe-
reich der Personenbetreuung sowie Gber die Mdglichkeit zur Erlangung von Férderung auf
und leistet administrative Unterstitzung bei deren Ansuchenstellung oder allfalligen Wech-

selmeldungen.

1.3.4 Aufklarung Uber die Betreuungsvertrage

Die Vermittlungsagentur klart die betreuungsbedirftigen Personen Uber die Notwendigkeit
des Abschlusses eines Betreuungsvertrages zwischen der Personenbetreuerin oder dem Per-
sonenbetreuer und der betreuungsbedirftigen Person (=Betreuungsvertrag) auf und leistet
dabei administrative Unterstitzung.
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Die Vermittlungsagentur darf ausschliel3lich Personenbetreuerinnen und Personenbetreuer
vermitteln die in den Vertragen mit den betreuungsbeduirftigen Personen (Betreuungsver-
trag) die Anwendbarkeit dsterreichischen Rechts vorsehen.

1.3.5 Qualifikation der Personenbetreuerinnen und Personenbetreuer

Es werden ausschliel3lich Personenbetreuerinnen und Personenbetreuer vermittelt, die

- Uber eine theoretische Ausbildung verfigen, die im Wesentlichen jener einer Heim-
helferin/eines Heimhelfers entspricht (bzw. die mindestens einen Pflegekurs eines
Ausbildungsinstitutes im Umfang von mindestens 200 Stunden Theorie und Praxis
nachweisen kénnen), oder

- seit mindestens sechs Monaten die Betreuung der pflegebedirftigen Person sachge-
recht durchgefUhrt haben (im Sinne des Hausbetreuungsgesetzes oder gemaf? § 159
Gewerbeordnung 1994) oder

- bestimmte pflegerische und/oder arztliche Tatigkeiten nach Anordnung, Unterwei-
sung und unter der Kontrolle einer diplomierten Gesundheits- und Krankenpflegerin
oder eines diplomierten Gesundheits- und Krankenpflegers bzw. einer Arztin oder
eines Arztes ausiuben (Befugnis gemal? § 3b oder § 15 Abs. 6 des Gesundheits- und
Krankenpflegegesetzes oder gemaR § 50b des Arztegesetzes 1998).

1.3.6 AQualitatssicherung

Die Vermittlungsagentur organisiert eine Qualitatssicherung mittels Hausbesuchen durch
eine in Osterreich zur Berufsausibung berechtigte diplomierte Gesundheits- und Kranken-
pflegerin oder einen in Osterreich zur Berufsausibung berechtigten diplomierten Gesund-
heits- und Krankenpfleger in regelmafigen Abstanden, mindestens jedoch ein Mal pro Quar-
tal.

1.3.7 Ordnungsgemafer Notfallplan fir Klientinnen und Klienten sowie Perso-
nenbetreuerinnen und Personenbetreuer

Die Vermittlungsagentur stellt einen Notfallplan einerseits fir Klientinnen und Klienten sowie
andererseits fir die Personenbetreuerinnen und Personenbetreuer zur Verfigung oder unter-

stUtzt bei der Erstellung.
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1.3.8 Ersatz der Personenbetreuerinnen und Personenbetreuer
Die Vermittlungsagentur garantiert innerhalb von drei Tagen die Organisation einer Ersatz-
Personenbetreuung bei einem Ausfall der Betreuerinnen und Betreuer. Dies wird auch ent-

sprechend im Notfallplan vermerkt.

1.3.9 Konfliktmanagement
Die Vermittlungsagentur unterstitzt objektiv die betreuungsbedirftigen Personen bzw. de-
ren Angehorige bei Unstimmigkeiten, die wahrend der Personenbetreuung zwischen ihnen

und den Personenbetreuerinnen und Personenbetreuern entstehen kdnnen.

1.3.10 Anforderungen an die Personenbetreuerinnen und Personenbetreuer
Die Vermittlungsagentur stellt sicher, dass die vereinbarten Anforderungen seitens der be-
treuungsbedirftigen Person an die Personenbetreuerinnen und Personenbetreuer nachweis-

lich abgeklart und akzeptiert wurden.

1.3.11 Zusatzliche Inhalte im Vermittlungsvertrag
Die Vermittlungsagentur achtet darauf, dass die Punkte 5—10 schriftlich im Vermittlungs-

vertrag verankert sind.

Zusatzlich muss im Vermittlungsvertrag die ausschlief3liche Anwendbarkeit 6sterreichischen

Rechts vereinbart werden.
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2 Zertifizierungsprozess

* Gewerbetreibenden, die das Gewerbe Organisation von Personenbetreuung ausiben
(=Vermittlungsagenturen), soll auf freiwilliger Basis die Mdglichkeit er6ffnet sein, ihre
Fahigkeiten, die Anforderungen dieser Richtlinie zu erfillen, gegeniber unabhangigen
Dritten (Zertifizierungsstelle) nachzuweisen und dafir eine Auszeichnung in Form eines
Qualitatszertifikates zu erlangen.

e Das Recht zur Fihrung des Qualitatszertifikates wird fir den Zeitraum von 3 Jahren er-
teilt.

e Danach ist eine Rezertifizierung maoglich.

e Die Begutachtung erfolgt in der Vermittlungsagentur und umfasst Gesprache mit allen
relevanten Partnerinnen und Partnern sowie Einsichtnahme in innerbetriebliche Auf-
zeichnungen:

- Erstbegutachtung (nach Annahme des Antrages durch die Zertifizierungsstelle)

- Nach Ablauf von 18 Monaten gerechnet vom letzten Tag der Letztbegutachtung er-
folgt eine ZwischenUberprifung mittels einer von der Vermittlungsagentur selbst
durchzufGhrenden Managementreview/Selbstevaluierung.

- Verlangerungs-/Erneuerungsbegutachtung nach Ablauf von 3 Jahren gerechnet vom
letzten Tag der Erstbegutachtung

e BeiVerstof3 gegen die Bedingungen der Richtlinie, Insolvenz, gravierendem oder wieder-
holtem Missbrauch der Verwendung des Qualitatszertifikat erfolgt ein sofortiger Entzug
des Qualitatszertifikates, der der Vermittlungsagentur schriftlich mitgeteilt wird.

e BeiBeanstandungen, die Dritte gegenUber Inhabern des Qualitatszertifikat erheben:

- sind schriftlich an die Zertifizierungsstelle zu richten

- sind im entsprechenden Firmenakt zu dokumentieren

- beanstandete Organisation ist zur Stellungnahme aufzufordern

- nach Einlangen der Stellungnahme entscheidet die Zertifizierungsstelle, ob die Be-
anstandung weiter verfolgt wird (Weiterverfolgung: aulserordentliche Begutachtung
oder Uberprifung der Beanstandung im Zuge der nachsten Begutachtung; liegt ein
Entzugstatbestand vor, wird der Entzug des Qualitatszertifikat eingeleitet.)
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