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24-Stunden-Betreuung:
Qualitat wird sichtbar

SICHER. KOMPENTENT. FAIR

SICHER. KOMPETENT.FAIR. Unter diesem Label haben sich die groRRen
Osterreichischen Sozialorganisationen Caritas, Hilfswerk und Volkshilfe vor dem
Hintergrund ihrer langjahrigen Erfahrung im Bereich Pflege und Betreuung zu
Hause zur Einhaltung eines gemeinsamen Qualitatsstandards in der 24-Stunden-
Betreuuung verpflichtet.

In der 24-Stunden-Betreuung gibt es sehr groRe Unterschiede in den Angeboten. Daher
ist diese Form der Betreuung immer wieder groler Kritik ausgesetzt. Das System
grundsatzlich in Frage zu stellen, wirde jedoch die Betreuung vieler alterer Menschen
zu Hause gefahrden.

Die 24-Stunden-Betreuung ist seit ihrer Legalisierung 2007 zu einem unverzichtbaren
Bestandteil der Osterreichischen Betreuungslandschaft geworden. Derzeit werden etwa
27.000 Menschen regelmél3ig so betreut. Das sind 6% aller pflegebeduirftigen Personen
in Osterreich. Etwa 57.000 Personenbetreuer/innen sind derzeit in Osterreich tatig.
Seridse Agenturen, die sich um faire Vertragsverhéltnisse und Bedingungen fur die
Personenbetreuer/innen ebenso bemiihen wie um eine laufende Qualitatssicherung und
Begleitung beim Kunden, stehen in Konkurrenz zu Agenturen, die die 24-Stunden-
Betreuung in erster Linie als Weg zum schnellen Geld sehen — meist durch Ausbeutung
der Personenbetreuer/innen und anderer unseridser Geschaftspraktiken.
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Um den Kunden einen besseren Uberblick zu geben, haben sich Caritas, Hilfswerk und
Volkshilfe auf einen hohen gemeinsamen Standard verpflichtet und zeigen dies auch
mit einem gemeinsamen Label: ,,SICHER. KOMPETENT. FAIR.“ Am 17. November
2015 fand in Wien eine gemeinsame Pressekonferenz von Hilfswerk, Caritas und
Volkshilfe, bei der die Selbstverpflichtung zu Qualitat, Transparenz und Sicherheit im
Rahmen der 24 Stunden Betreuung prasentiert wurde.

SICHER. KOMPETENT. FAIR

Der Qualitatsstandard von Caritas, Hilfswerk und Volkshilfe

Fir eine sichere, kompetente und faire Personenbetreuung verpflichten wir uns zur Einhaltung
hochwertiger Qualitatskriterien in der Vermittlung von 24-Stunden-Betreuung. Dadurch gewahren wir
eine Dienstleistung, die das Wohl der zu betreuenden Personen und ihrer Angehdrigen ins Zentrum
ruckt und die erforderliche Fairness flr die Personenbetreuer/innen sicherstellt.

Caritas, Hilfswerk und Volkshilfe verfligen tber jahrelange Erfahrung in der Langzeitpflege - sowohl
in der mobilen Betreuung zu Hause als auch in Pflegeeinrichtungen. Seit es in Osterreich legal
moglich ist, bieten wir auch die Vermittlung und Begleitung von Personenbetreuung (,,24-Stunden-
Betreuung ) an. Als gemeinniitzige Organisationen verfolgen wir damit keine Gewinnabsicht. Wir
wollen als Erganzung zu unseren anderen Angeboten dazu beitragen, betreuungsbedurftigen
Menschen einen angenehmen und sicheren Lebensabend in den eigenen vier Wanden zu ermdoglichen.

Vor dem Hintergrund mehrerer Millionen Hausbesuche in der mobilen Pflege pro Jahr kennen wir
die Anforderungen an gute Pflege und Betreuung zu Hause. Daher streben wir auch in der 24-
Stunden-Betreuung nach einer mdoglichst hohen Qualitat. Als Organisationen mit hoher sozialer
Verantwortung sind uns auch faire Rahmenbedingungen fiir die Personenbetreuer/innen ein Anliegen.
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Unsere Qualitatskriterien

e Als qualitatsorientierte Vermittlerorganisationen bekennen wir uns zur
Einhaltung der gesetzlichen Rahmenbedingungen, zu dartber hinausgehenden
Qualitatsstandards und kundenorientierter und qualifizierter Information und
Beratung. Wir bieten transparente und faire Vertragsbedingungen fur Kunden und
Kundinnen und Personenbetreuer/innen. Damit wird sichergestellt, dass
betreuungsbedirftige Menschen solange als mdglich im h&uslichen Umfeld die
notwendige Unterstiitzung und Betreuung erhalten.

e Das Recht auf Selbstbestimmung, der respektvolle Umgang und der moglichst
lange Erhalt von Selbstdndigkeit sind die Basis unserer Grundhaltung. Als
qualitatsorientierte Vermittlungsagenturen achten wir im Besonderen auf die
Moglichkeiten und Grenzen der Personenbetreuung. Wir legen Wert auf stabile,
sichere Betreuungsverhaltnisse unter Einbezug der Familie und anderer
Bezugspersonen sowie auf die Miteinbindung anderer Versorgungsstrukturen.

e Unser zentrales Anliegen als qualitatsorientierte Vermittlungsorganisationen
besteht nicht nur in der Vermittlung von Personenbetreuung, sondern umfasst
vielmehr auch die laufende Beratung, Begleitung und Information von
Personenbetreuer/innen und Kunden und Kundinnen. Diese Malinahmen werden
durch Fachpersonal aus dem Gesundheits- bzw. Sozialbereich sichergestellt.

e Wir achten auf addquate Rahmenbedingungen, Grenzen (wie z.B. Anleitung und
Unterweisung von pflegerischen Tétigkeiten) und Ressourcen fir eine
qualitatsorientierte Personenbetreuung. Zu den erforderlichen
Rahmenbedingungen  fur  Personenbetreuer/innen  gehdren  angemessene
Raumlichkeiten mit Mdoglichkeiten des Ruickzugs, eine ausreichende
Verpflegung, definierte und angemessene Freizeitmoglichkeiten sowie ein
angemessenes Entgelt. Bei den durch uns vermittelten Personenbetreuer/innen
achten wir auf entsprechende Eignung, wie beispielsweise angemessene
Sprachkenntnisse oder eine erforderliche Mindestqualifikation.
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Zu einer qualitatsorientierten Vermittlung zahlen ebenfalls Hilfestellung und
Unterstitzung im Rahmen der Einfuhrung und die Fallbegleitung der
Personenbetreuer/innen.

1. Information & Beratung

» Aktuelles  Informationsmaterial  fir  Kunden und  Kundinnen und
Personenbetreuer/innen (auch in Muttersprache)

> Information Uber gesetzliche Rahmenbedingungen und Unterstlitzung bei deren
Einhaltung (z.B. Anleitung und Unterweisung von Pflegetatigkeiten,...)

» Definierte Erreichbarkeit mittels Telefon und Mail

Personliche Beratung vor Ort

> Aktueller Websiteauftritt mit transparenten Informationen fir Kunden und
Kundinnen und Personenbetreuer/innen

A\

2. Die Aufnahme von Kunden

> Erstgespréach vor Ort bei betreuter Person durch Fachpersonal zur Situations- und
Umfeld Einschétzung sowie der Festlegung des Betreuungsbedarfs

> Abklarung ob die Personenbetreuung die geeignete Betreuungsform ist —
gegebenenfalls Verweis auf geeignetere Betreuungsformen (z.B. mobile Pflege
und Betreuung)

> Erstellung eines Anforderungsprofils fir die Auswahl einer/eines geeigneten
Personenbetreuerin/Personenbetreuers

» Information und Beratung fir z.B. Gestaltung des héauslichen Umfelds,
Beschaffung von erforderlichen Hilfsmittel ,Wohnraumanpassungen oder
Sturzpravention.

3. Aufnahme und Auswahl der Personenbetreuerinnen

»> Prifung formeller Voraussetzungen ( EU-Burger, Arbeitsberechtigung,
Strafregisterauszug...)

» Standardisiertes Auswahlverfahren

> Uberpriifung der Sprachkenntnisse

» Erhebung der Mindestausbildung (200 Std. Kurs im Heimatland -
Heimhilfedhnliche Ausbildung) und Praxiserfahrung
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>

Personliche Eignungseinschéatzung und Erfassung weiterer Zusatzqualifikationen
(Demenz...)

» Information der Personenbetreuer/innen Uber die Rahmenbedingungen der
Personenbetreuung in Osterreich
4. Vertrage:

Es gibt fur alle Vertragsverhaltnisse schriftliche, standardisierte Vertrdge mit klaren
Vertragsinhalten

Vertragsarten:

a.)Schriftlicher ~ Vertrag  zwischen  Kunden und  Kundinnen  und

Vermittlungsorganisation (Vermittlungsvertrag)

b.)Schriftlicher ~ Vertrag  zwischen Kunden und Kundinnen und

Personenbetreuer/innen (Werkvertrag)

c.) Vertrag zwischen Organisation und Personenbetreuer/innen

(Organisationsvertrag)

Vertragsgestaltung:

>
>

Alle Vertrage sind schriftlich und vorher einsehbar

Klare Vertragsinhalte (ber Leistungsumfang und Zahlungsmodalitaten,
Vertragsbeendigung/Kiindigung, Handlungsleitlinien, Honorar,
Verschwiegenheit, Geschenkannahme...

Vertrage sind in der Regel fir die Personenbetreuer/innen in der Muttersprache
verfligbar

Personenbetreuer/innen erhalten das Bruttohonorar direkt vom Kunden

Faire Vertragsvermittlung mit transparenten Vereinbarungen und einer
transparenten Geschaftsgebarung — keine versteckten Kosten

5. Beginn Betreuung

>

>

Sicherstellung der Gewerbeanmeldung der Personenbetreuer/innen bzw. Meldung
bei der Sozialversicherung

Individuelle Informationen an die Personenbetreuer/innen Uber die tatsachlichen
Erfordernisse beim Kunden
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» Die personliche ,Einfilhrung“ der Betreuungskrifte im Zuge des
Betreuungsbeginnes unter Einbeziehung von Angehorigen und Bezugspersonen
durch eine Fachkraft

» Unterstlitzung bei der Vertragsgestaltung / Werkvertrag, Foérderantrag und
administrativen Erledigungen vor Ort

6. Qualitatssicherung und Fallbegleitung

» Wéhrend des Betreuungsverhéltnisses erfolgt eine Fallbegleitung, die
regelméliige Betreuungsvisiten vor Ort durch qualifiziertes Fachpersonal
gewadhrleistet

» Dokumentation der Betreuungsvisiten (auf Verlangen vom Kunden einsehbar)

» Die Organisation unterstitzt die Kunden und Kundinnen und
Personenbetreuer/innen bei Fragen und Problemen im Betreuungsverhéltnis
sowie bei Konflikten

> Bedarfsorientierte  Beratung und  Unterstitzung hinsichtlich  weiterer
erforderlicher Dienstleistungsangebote wie z.B. medizinische Hauskrankenpflege
oder therapeutische Angebote

> Unterstlitzung des Betreuungssettings durch qualifiziertes Fachpersonal bei der
Anleitung pflegerischer Tatigkeiten ( gemdR 8 3b (2) Gesundheits- und
Krankenpflegegesetz ) und Unterstiitzung bei der Ubertragung von arztlichen
Tatigkeiten (gemaR § 50 Arztegesetz und § 15 Abs. 7 Gesundheits- und
Krankenpflegesetz )

> Beratung bei Fragen zur Betreuungsdokumentation

» Unterstlitzung der Personenbetreuer/innen bei administrativen Angelegenheiten
(SVA, Gewerbeangelegenheiten...)

» Muttersprachliche Anlaufstelle fiir Personenbetreuer/innen

> Sicherstellung von Ersatzvermittlungen bei Ausfall von Betreuungskraften inkl.
der damit verbundenen Organisations- und Einfiihrungsleistungen

» Unterstitzung bei der Weiterentwicklung fachlicher Kompetenzen von
Personenbetreuer/innen  sowie zur Verflgungsstellung von fachlichem
Informationsmaterial in Muttersprache
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7. Sicherheit/Haftpflicht

» Information und Beratung zur Vermeidung von Gefahrenquellen und Risiken
> Risikoeinschdtzung im Rahmen der Begleitung und gegebenenfalls
Unterstltzung bei erforderlichen MaRnahmen im Sinne von Vorbeugung durch

Fachpersonal
» QOrganisation einer Haftpflichtversicherung flr Personenbetreuer/innen
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Uber die Autorin:

Karin Furst DGKP/Akademische Expertin (Palliative Care)

Ausbildung und Studium:

1977: Diplom in der allgemeinen Krankenpflege;

1977-1979: Theoretische/praktische Ausbildung zur Operationsschwester;

2002: Absolvierung des Interdisziplindren Basislehrganges fur Palliative Care;

2003-2004: Absolvierung des Universititslehrganges ,,Palliative Care*;

2007-2008: Absolvierung des Lehrganges fiir ,,systemisches und Losungsorientiertes Coaching’

3

Berufsaustbung:

1977-1990: Tatigkeit als Operationsschwester mit Schwerpunkt: Gynakologie und Geburtshilfe,
Mund- und Kieferchirurgie, Plastische- und Wiederherstellungschirurgie;

1997-2013: tatig im extramuralen Pflege- und Betreuungsbereich als Produktmanagerin, Projektleitung
Palliative Care (2003-2006) und regionale Pflegedienstleitung beim Niederosterreichischen Hilfswerk.
Von Juli 2013 bis August 2015 Fachliche Leitung Gesundheit, Familie & Soziales beim Hilfswerk
Osterreich und

seit Juli 2013 — Ifd. Geschaftsfuhrerin der Hilfswerk Personaldienstleistungs GmbH fiir 24 h Betreuung
und Lebens-und Sozialberatung.

Impressum

Im Letter LAUT GEDACHT stellen namhafte und erfahrene Expertinnen und Experten Uberlegungen zur
Umsetzung der Patientenrechte an. Der Letter erscheint unregelméaRig seit Juli 2001 und findet sich auf
www.patientenanwalt.com zum kostenlosen Download.
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Fur den Inhalt verantwortlich: Der Letter dieser Reihe reprasentiert jeweils die persénliche Meinung des Autors.
Daten und Fakten sind gewissenhaft recherchiert oder entstammen Quellen, die allgemein als zuverlassig gelten.
Ein Obligo kann daraus nicht abgeleitet werden. Herausgeber und Autoren lehnen jede Haftung ab.

© Copyright: Dieser Letter und sein Inhalt sind urheberrechtlich geschiitzt. Nachdruck oder auch nur
auszugsweise Weiterverwendungen nur mit Zustimmung des Herausgebers. Zitate mit voller Quellenangabe sind
zulassig.
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