Agentur Helfende Hande ~

Dipl. GKP Ewald Schweiger

3671 Marbach, Granzer Gasse 10

Tel.: 0676 / 92 080 35, Fax: 01 253 3033 9013

Mail: post@24h-betreuung.org

HELFENDE
HANDE

Organisationshandbuch

Betreue Menschen immer so, wie Du selbst betreut werden willst

Alt werden — zu Hause — in Wirde

Sehr geehrte Bewerberin!

Sehr geehrter Bewerber!

Auf den folgenden Seiten finden sie hilfreiche Informationen rund um das Thema
Personenbetreuung in Osterreich, Gber unserer Agentur und allgemeine Richtlinien und Tipps fir

die Arbeit beim Kunden.

Bitte lesen sie diese Unterlage sorgfaltig durch, sollten sie weiterfiihrende Fragen haben, stehen
wir Ihnen gerne daflr per Mail oder auch telefonisch zur Verfligung.

Mail: job@pomocne-dlonie.com

Telefon: +43 (0)7413 20857
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Vorwort
Diese Unterlage wurde Uber Jahre hinweg erarbeitet und erweitert und resultiert aus unzahligen

Situationen und den am haufigsten gestellten Fragen. Dieses Handbuch soll nicht nur eine
Vorinformation vor ihrer ersten Anreise sein, sondern es ist auch Nachschlagewerk, das ihnen
wahrend der Betreuung helfen soll. Es gibt daher am Ende ein Stichwortverzeichnis, damit das
gesuchte Thema rascher gefunden werden kann.

Allgemeine Voraussetzungen fir eine erfolgreiche Vermittlung sind:

- Kommunikative Deutschkenntnisse

- Keine Vorstrafen - einwandfreies Leumundszeugnis

- Erfahrung in der Betreuung mit Gberprufbaren Referenzen (Name, Telefonnummer)

- Abschluss eines Betreuungskurses mit 200 Stunden Theorie und Praxis
Sollten sie noch keinen Betreuungskurs haben, kdnnen sie trotzdem vermittelt werden, sie
sollten aber den Kurs innerhalb von 6 Monaten absolvieren. Wir helfen ihnen dabei und
informieren sie Uber diesbezigliche Mdéglichkeiten und Ausbildungsstellen.

- Abgeschlossener Erste-Hilfe-Kurs

Personliche Voraussetzungen:

- Kompromissfahigkeit

- Respekt vor dem Alter und davor, dass altere Menschen oft weniger flexibel sind
- Geduld und innere Ruhe

- Teamfahigkeit

- Flexibilitat

- Ehrlichkeit
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1. Gewerbe
Damit sie in Osterreich als Betreuungsperson arbeiten kénnen, muss das Gewerbe der
"Personenbetreuung” angemeldet werden. Sie sind dann selbstandig tatig und haben lhr
eigenes Unternehmen. Die Anmeldung des Gewerbes erledigt die Agentur fir sie.

1.1. Notwendige Dokumente flr die Gewerbeanmeldung

» Ausweis: Personalausweis oder Reisepass - darf nicht abgelaufen sein

+ Leumundszeugnis in Polnisch und Deutsch. Es darf nicht alter als 3 Monate sein und
ist jedenfalls im Original bei der Anreise mitzubringen

+ Vollmacht und Meldebestatigung, werden in der Agentur bei der ersten Anreise zum
Betreuungsbeginn erstellt.

1.2. Kosten
Es entstehen bei der ersten Anmeldung des Gewerbes keine Kosten. Sollten sie allerdings
bereits friher ein Gewerbe in Osterreich gehabt haben, kostet eine erneute Anmeldung ca.
€ 90.- Euro.

1.3. Gewerbestandort
Das ist die Adresse ihrer Firma. lhr Gewerbe wird immer an der Adresse der Agentur
angemeldet. So geht keine Post verloren, auch wenn sie den Kunden wechseiln.

1.4. Ruhendmeldung / Wiederbetriebsmeldung
Bei Ende einer Betreuung (nur bei Vertragskindigung oder wenn der Kunde verstirbt) muss
eine Ruhendmeldung (Pause des Gewerbes) gemacht werden.
Ist das Gewerbe ruhend und sie beginnen eine neue Betreuung, wird eine
Wiederbetriebsmeldung gemacht.
Ruhend- und Wiederbetriebsmeldung werden von der Agentur und nur nach ihrer
ausdrucklichen Anweisung durchgefihrt. Es gibt dafir das Formular ,Gewerbeanderung®
(Anhang A).

v' Hinweis: Jeweils mit der Ruhend- oder Wiederbetriebsmeldung endet oder beginnt auch
ihr Versicherungsschutz (Krankenversicherung / Pensionsversicherung). Es ist wichtig,
dass sie am Ende einer Betreuung im selben Monat ein neues Angebot annehmen,
damit es zu keiner Unterbrechung bei der Versicherung kommt, oder sie die
Versicherung selbst zahlen missen.

v Hinweis: Das Arbeiten bei einem von uns vermittelten Kunden ohne Agenturvertrag ist
nicht moglich. Sollte uns ein Kunde den Vertrag kiindigen, werden sie automatisch dort
abgemeldet und das Gewerbe wird in Pause gemeldet.

1.5. Verhinderung / Recht auf Vertretung

Sollten Sie verhindert sein, haben Sie das Recht, sich von einer geeigneten Person bei der
Betreuung vertreten zu lassen. Die Agentur muss aber prifen, ob diese Person fur die
Vertretung geeignet ist.

In der Regel sollte das die zweite Betreuungsperson ihres Auftraggebers sein. Sie missen
sich daher bei Verhinderung mit ihrer Kollegin absprechen und die daraus resultierenden
Turnusanderungen zeitnah in der Agentur melden. Die Agentur informiert dann den
Auftraggeber.
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Bei einem unvorhersehbaren Ausfall (z.B. bei einem Unfall) wird von der Agentur eine
kurzfristige Ersatzbetreuung organisiert. Nicht aber bei privaten Terminen oder wenn sie
verhindert sind, weil Angehorige erkrankt sind. In diesem Fall missen sie fur die
entstehenden Kosten (zusatzliche Reisekosten, zusatzliche Versicherungsbeitrage,
Arbeitsaufwand) aufkommen.

Da sie in einem sehr planbaren Bereich arbeiten, kénnen sie Termine und Urlaube
langfristig im Vorhinein so planen, dass sie nicht in ihre Arbeitszeit, sondern in ihre freie
Zeit fallen. Deswegen ist es in der Folge aber auch notwendig, dass es so wenig
Veranderungen und Verschiebungen wie méglich gibt.

2. Wirtschaftskammer — Kammerumlage (Grundumlage): (Anhang B)
Die Wirtschaftskammer ist die Interessensvertretung fir Gewerbetreibende und Firmen in
Osterreich. Sie organisiert z.B. Gewerbeanmeldungen und hilft bei Fragen zum Gewerbe.
Jeder Gewerbetreibende in  Osterreich muss Mitglied sein (gesetzliche
Pflichtmitgliedschatft).

« Der Mitgliedsbeitrag (Kammerumlage) ist ein gesetzlich vorgeschriebener Beitrag und
ist 1x im Jahr vom Gewerbetreibenden selbst zu bezahlen.

+» In Niedertsterreich betragt die Kammerumlage derzeit € 90.- /Jahr (2024), in anderen
Bundeslandern kann sie auch hdher sein (bis € 110.-).

% Wenn sie den Standort ihres Gewerbes in ein anderes Bundesland verlegen, kann es
sein, dass sie in beiden Landern die Kammerumlage bezahlen missen.

3. Sozialversicherung (SVS) - Kranken- und Pensionsversicherung:

3.1. Versicherungsbeitrag
Der monatliche Versicherungsbeitrag betragt zwischen 150.- und 175.- Euro pro Monat und
wird jahrlich von der SVS angepasst. Ihr Kunde zahlt ausschlief3lich diesen Basisbeitrag fur
jeden Monat, in dem der Vertrag besteht und sie beim Kunden vor Ort waren.

3.2.  Inkludierte Versicherungen
Die Sozialversicherung besteht aus Krankenversicherung, Pensionsversicherung,
Vorsorgeversicherung und Unfallversicherung.

3.3. Zahlungsdetails
Solange sie einen Arbeitsvertrag mit einem Kunden haben, wird von diesem auch der SVS-
Beitrag bezahlt. Sollten sie wegen Erkrankung oder anderer Verhinderung einen Turnus
nicht vor Ort sein, missen sie den Versicherungsbeitrag fur die betreffenden Monate selbst
bezahlen.
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3.4. Zahlungskontrolle - der SVS Kontoauszug

Der Versicherungsbeitrag wird vom Kunden monatlich an die Agentur bezahlt. Wir
tbernehmen die Kontrolle der Versicherungszahlungen und falls nétig, schreiben wir auch
Zahlungserinnerungen oder Mahnungen an den Kunden.

Den monatlichen SVS-Beitrag Giberweisen wir, sobald sie in dem betreffenden Monat beim
Kunden angereist sind oder ihren Turnus abgeschlossen haben. Nach Ende des Quartals
koénnen sie eine Bestatigung (oder den SVS-Kontoauszug) der Zahlung per Mail Ubermittelt
bekommen.

3.5. Selbstkosten / Behandlungskosten / Gesundheitskonto (Anhang C)
Bei einem Arztbesuch in Osterreich miissen sie bei einem Arztbesuch mit einem
Selbstkostenanteil von 20% rechnen. Kostenlos sind Notfallbehandlungen und
Behandlungen in einer Spitalsambulanz oder dem Krankenhaus.

Sollten sie einen Selbstkostenbeitrag zu bezahlen haben, bekommen sie von der Agentur
einen Brief mit einer gesonderten Rechnung, die sie selbst bezahlen mussen. lhr Kunde
zahlt immer nur den Basisbeitrag!

v Hinweis: Sollten sie mit der Rettung in ein Krankenhaus gebracht werden, ist der
Transport oft selbst zu bezahlen (60 — 80 Euro), aul3er sie haben ihn nicht selbst bestellt
oder es war tatsachlich ein Notfall.

3.6. Formular E106 / Antrag auf Dauerbehandlung im Herkunftsland (Anhang D)
Damit sie die 6sterreichische Krankenversicherung auch in Polen nutzen kénnen, wird auf
Ihren Wunsch der sogenannte ,,Antrag auf Dauerbehandlung im Herkunftsland“ gestellt. Die
Osterreichische Versicherung meldet dann direkt dem polnischen Versicherungstrager,
dass sie in Osterreich versichert sind.
Danach werden auch die Kosten einer Behandlung in Polen von der 6sterreichischen
Versicherung bezahlt.
In der Regel dauert es ca. 6-8 Wochen nach der Gewerbeanmeldung, bis der polnische
Versicherungstrager informiert ist. Sollten sie in der Zwischenzeit eine Behandlung in Polen
brauchen, kénnen sie sich entweder eine Rechnung geben lassen und dies in Osterreich
bei der Versicherung einreichen oder sie bitten beim Arzt in Polen mit der Verrechnung zu
warten, bis der polnische Versicherungstrager lber die 6sterreichische Versicherung
informiert ist.
Sie kdnnen auch ihre Kinder / ihren Ehepartner mitversichern. Am Antrag muissen die
Angehdrigen aber nicht eingetragen werden, man kann sie dann beim polnischen
Versicherungstrager nachtraglich eintragen lassen.

3.7. Versicherungsunterbrechung
Immer wenn das Gewerbe in Pause gemeldet wird, ist auch der Versicherungsschutz
beendet. Man muss dann beim Wiederbetrieb das Formular E106 neu beantragen!

v" Hinweis: Bei Fragen zur Versicherung, Gewerbe oder Wirtschaftskammer wenden sie
sich an die Agentur. Die Kunden kennen sich damit oft nicht so gut aus.
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4. Organisationsvertrag:
Dieser Vertrag wird zwischen Agentur und Betreuungsperson geschlossen, er ist gesetzlich
vorgeschrieben. Einen Mustervertrag haben sie bereits bei Ihrer Bewerbung erhalten. Der
Inhalt ist ebenfalls gesetzlich geregelt und soll zumindest enthalten: Vertragsgegenstand,
Vertragspartner, Beginn und Dauer, Leistungsumfang, Kosten und Kindigungsfristen

4.1. Leistungsumfang

- Erhebung Betreuungsumfang beim Kunden

- Organisation und/oder Durchfiihrung von An-/Abreise

- Beratung bei Pflegeproblemen

- Betreuungsvisiten alle 4-8 Wochen und/oder bei Bedarf

- Unterstutzung bei Problemen mit dem Kunden, nachdem sie selbst versucht haben eine
Ldsung mit dem Kunden zu erarbeiten

- Durchfiihrung aller administrativer Tatigkeiten (zum Beispiel: Gewerbeanmeldung,
Versicherungsanmeldung)

- Bereitstellung Betreuungsdokumentation

4.2. Agenturbeitrag / Servicebeitrag

- Fur die Vermittlung und die laufende Serviceleistung wird im Organisationsvertrag ein
monatlicher Agenturbeitrag von 15.- Euro inkl. 20% MwSt. vereinbart. Dieser ist bei
Vertragsabschluss und dann alle 4 Monate zu jeweils 60.- Euro zu bezahlen.

- Sie erhalten die Rechnung Ublicherweise per Post an die Betreuungsadresse, sie kbénnen
ihren Kunden bitten, die Rechnung zu bezahlen, missen den Betrag dann aber vom
nachsten Honorar abziehen. Lassen sie sich in diesem Fall bitte unbedingt eine
Uberweisungsbestatigung geben.

5. Arbeitsvertrag:
Der Arbeitsvertrag wird zwischen Kunden und Betreuungsperson abgeschlossen und ist
gesetzlich vorgeschrieben. Es ist ausschliel3lich der von der Agentur zur Verfiigung gestellte
Werkvertrag zu verwenden. Einen Mustervertrag haben sie bereits bei ihrer Bewerbung
erhalten. Er regelt die Rechte und Pflichten der Betreuerin und des Kunden und beinhaltet:

- Tatigkeiten, die durchgefiihrt werden sollen, und welche nicht
- Vertragspartner, Vertragsbeginn und Ende, Kindigungsfristen
- Vertretungsrecht und Weisungsfreiheit

- Abgaben und Sozialversicherung

- Vermeidung von Gefahren, Notfallkontakte

- Bereitstellung von Pflegematerial und Hilfsmittel

- Ruhezeiten

- Honorar und Zahlungsart
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5.1. Tatigkeiten der Betreuung:
Die durchzufiihrenden Tatigkeiten werden durch das Osterreichische
Hausbetreuungsgesetz geregelt. Sie umfassen vor allem folgende Téatigkeiten:

+ Hilfestellungen in der Haushaltsfiihrung, Hausarbeiten, Botengénge

+ Reinigung der bewohnten Raume inklusive Kehren und Wischen des Bodens, Reinigung
aller Oberflachen, Fenster putzen, Sauberhalten von Bad und WC

+ Reinigung von Heilbehelfen und Hilfsmittel (Medikamentendispenser, Harnflasche,
Leibstuhl, usw.)

% Waschen und Blgeln der Wasche, Bettwasche neu beziehen

¢+ Zubereiten aller Mahlzeiten und Motivation zum Essen und Trinken

+ Bewirtung von Gasten

+» Versorgung von Haustieren und Zimmerpflanzen

+ Leichte Gartenarbeit (Blumen gief3en, Unkraut beseitigen)

+» Mitversorgung der Haustiere (erneuern Katzenstreu, Gassi gehen, Futter geben)

¢ Einheizen mit Holz

+«» Aufgrund der Betreuungsbedurftigkeit notwendige Anwesenheiten

+» Begleitung bei diversen Erledigungen wie etwa Behérdenwege, Arztbesuche

+« Begleitung bei diversen Freizeitaktivitaten

Sofern keine medizinischen bzw. pflegerischen Griinde dagegensprechen:

’0

Unterstitzung beim Essen und Trinken sowie bei der Arzneimittelaufnahme

*,

’0

Unterstiitzung bei der Korperpflege im Bett oder am Waschbecken / in der Dusche

L)

+« Unterstutzung beim An- und Auskleiden

’0

Unterstiitzung bei der Benitzung von Toilette oder Leibstuhl einschlief3lich Hilfestellung

*,

beim Wechsel von Inkontinenzprodukten und Reinigung nach dem WC-Gang
+ Unterstutzung beim Aufstehen, Niederlegen, Niedersetzen oder Gehen

Im Einzelfall: Bestimmte pflegerische und &rztliche Tatigkeiten im Privathaushalt der zu
betreuenden Person, sind nur nach schriftlicher Anordnung und nach Anleitung und
Unterweisung durch eine Arztin/einen Arzt bzw. Angehdrige des diplomierten Gesundheits-
und Krankenpflegepersonals zul&ssig.

5.2. Mitwirkungspflicht
Als Betreuungsperson durfen sie immer nur einen Kunden betreuen. Das ist vor allem
wichtig, weil ihre zu betreuende Person einen Zuschuss zum Pflegegeld beantragt. Dieser
Zuschuss wird pro Betreuerin und Monat nur einmal bewilligt. Betreuen sie zwei Kunden,
bekommen beide Kunden keinen Zuschuss oder missen diesen zurtickzahlen!
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Kundigung und Kundigungsfrist

Die Kundigungsfrist betragt 4 Wochen zum Monatsende. Das bedeutet, dass ein Vertrag
immer zum Ende eines Monats endet. Wollen sie also, dass der Vertrag per 30./31. eines
Monats endet, miissen sie bis spéatestens 3. desselben Monats kiindigen. Kiindigen sie am
20. des Monats endet der Vertrag erst Ende des darauffolgenden Monats. Ein Turnus, der
innerhalb der Kiindigungsfrist beginnt, muss noch gemacht werden.

Beispiele:

- Kiindigung 2.4. -> Vertragsende 30.4.
- Kiindigung 12.4. -> Vertragsende 31.5.
- Klindigung 22.4. -> Vertragsende 31.5.

Eine geplante Kiindigung muss zuerst der Agentur gemeldet werden. Danach muss beim
Kunden vor der letzten Abreise personlich gekindigt werden.

Anderungen bei der Betreuung

Sollten sich Betreuungsumstdnde andern oder sollte es Abweichungen zum vorher
Ubermittelten Kundenprofil geben, missen sie umgehend die Agentur informieren. Wir
machen dann eine Betreuungsvisite und erfassen die Veranderung. Gleichzeitig prufen wir,
ob das Honorar und die Turnuslangen noch zur Betreuungssituation passen.

v' Achtung: Sollten sie Veranderungen nicht der Agentur melden, kénnen daraus
resultierende Vertragskindigungen erst akzeptiert werden, wenn nach einer
Betreuungsvisite mit Vereinbarungen mit den Kunden zur Verbesserung, keine
Verbesserung eintritt (siehe auch Punkt. 11. / Die 2 Turnus Regel)

v' Das_Einhalten der_Kiindigungsfrist ist unbedingt notwendig, um die durchgehende
Betreuung ihres Kunden gewéhrleisten zu kdnnen. Sie selbst und nicht die Agentur sind
fur die durchgehende Betreuung ihres Kunden verantwortlich.

v Bei Nichteinhaltung der Kiindigungsfrist kann die Ersatzleistung laut Organisations-
vertrag Pkt. 5 zur Anwendung kommen.

Sollte ein Kunde fragen, ob sie ohne Agentur bei ihm arbeiten wollen, melden sie es bitte
umgehend in der Agentur und bedenken sie, die Agentur ...

.. hilft ihnen bei Problemen bei der Betreuung

.. kimmert sich um alle Behérdenangelegenheiten

.. sichert alle Zahlungen des Kunden, auch nach Beendigung der Betreuung

.. stellt ihnen alle notwendigen Unterlagen zur Verfiigung

.. schult sie bei besonderen Betreuungsanforderungen

.. vermittelt ihnen einen neuen Kunden, wenn ein Kunde die Betreuung beendet.
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7. Meldeamt:
+ Bei Betreuungsbeginn muss eine Betreuerin innerhalb von 3 Werktagen am Wohnort des

Kunden angemeldet werden. Ein sogenannter Aufenthaltstitel fir EU-Blrger ist nicht
notig, wenn die ununterbrochene Aufenthaltsdauer 3 Monate nicht Uberschreitet.

+ Die Anmeldung am Meldeamt kdnnen sie selbst erledigen oder werden vom Kunden oder
der Agentur gemacht.

+ Sie bleiben beim Kunden durchgehend angemeldet, bis der Betreuungsvertrag beendet
wird. Die Abmeldung des Nebenwohnsitzes wird von der Agentur erledigt.

8. Haftpflichtversicherung
Mit der Kammerumlage der WKO (Pflichtbeitrag) wird automatisch auch eine

Haftpflichtversicherung bezahlt. Bei Fragen zur Haftpflichtversicherung rufen sie bitte bei der
WKO an: +43 2742 851 0

9. Finanzamt / Steuer:
Bis 13.308 Euro Einkommen (2025) bezahlt man in Osterreich keine Steuer. Es ist daher

keine Steuererklarung zu machen, solange sie unter dieser Grenze bleiben.

Sollten sie doch eine Steuererklarung machen, zahlen sie zwar keine Steuer, es erhéht sich
aber ihre Berechnungsgrundlage fir die Festsetzung ihres  monatlichen
Versicherungsbeitrages (!)

Sie werden dann ab dem 3. Jahr ihrer Tatigkeit zu einer Nachzahlung aufgefordert und der
monatliche Versicherungsbeitrag wird erhoht. Diese zusatzlichen Kosten missen sie selbst
bezahlen. Legen sie daher, wenn sie eine Steuererklarung machen, monatlich mindestens
ca. 100.- Euro zur Seite.

10. Anreise / Abreise
Die An- und Abreise werden von der Agentur durchgefiihrt und/oder organisiert.

10.1. Anreise
Die erste Anreise kann auch in die Agentur erfolgen, wir haben dort ein schlichtes
Anreisezimmer. Erst am nachsten Morgen werden sie dann von einer Agenturmitarbeiterin
zum Kunden gebracht, nachdem alle Formalititen fur die Gewerbe- und
Versicherungsanmeldung im Biiro erledigt wurden.
Bei weiteren Anreisen / Wechsel erfolgt die Anreise direkt zum Kunden.

10.2. Zusatzliche Transporte bei Verhinderung
Zusatzliche Transporte miissen vom Verursacher extra bezahlt werden. Sollten sie einen
Turnus aus privaten Grinden vorzeitig abbrechen, missen sie den Transport selbst
bezahlen.

10.3. Anreise mit eigenem Auto oder anderen Transportmitteln

+ Bei Anreise mit dem eigenen Auto werden max. 70.- Euro pro Fahrt ersetzt. Im Sinne des
Umweltschutzes sind Busfahrten zu bevorzugen!

+ Nutzen sie ein anderes Verkehrsmittel als das von der Agentur vorgeschlagene, werden
die Reisekosten nach Vorlage eines Belegs bis max.80.- Euro pro Fahrt ersetzt. Die
Zahlung erfolgt ausschlieRlich per Uberweisung auf ein von ihnen angegebenes Konto.

< Wenn moglich nehmen wir gerne auch mit dem von ihnen vorgeschlagenen
Busunternehmen Kontakt auf, um die Bezahlung direkt vorzunehmen.
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10.4. Reisekostenverrechnung:
Grundsatzlich werden den Betreuungspersonen die gesamten Reisekosten erstattet. Da
diese je nach Wohnort unterschiedlich hoch ausfallen, wird fir die Kunden ein
einheitlicher, monatlicher Reisekostenbeitrag verrechnet. Dieser basiert auf dem
Durchschnitt aller Reisekosten pro Jahr und sorgt dafir, dass bei 13 Turnussen nur 12
An- und Abreisen berechnet werden.

Durch diese Regelung wird sichergestellt, dass alle Betreuungspersonen ihre
Reisekosten vollstandig erstattet bekommen und die Kunden nicht mit monatlich
schwankenden Betragen konfrontiert sind. Zusatzlich deckt der Reisekostenbeitrag neben
den eigentlichen Fahrtkosten auch anfallende Nebenkosten und weitere Geblihren ab.

10.5. Abreise / Wechsel:

+» Der Wechsel, und somit die Abreise, erfolgt in der Regel am Dienstag oder am Freitag.

+ Bei jedem Wechsel sollen wichtige Ereignisse an die ankommende Betreuerin tibergeben
werden.

+ Sollte eine neue Betreuerin anreisen, wird gebeten, dass sie ihr den Tagesablauf und den
Hausbrauch tbergeben. Es wird ihnen dafur mindestens eine Stunde Zeit eingerdumt,
bevor sie abgeholt werden.

+ Rechnen sie bitte damit, dass sie aus organisatorischen Griinden bis mittags bleiben
mussen. Es wird daher auch der halbe Anreise- und der halbe Abreisetag bezahlt.

Weil es fur viele Kunden aber zu kompliziert ist mit halben Tagen zu rechnen, hat man
sich darauf geeinigt, dass die anreisende Betreuerin den ganzen Tag verrechnen kann
und die abreisende Betreuerin diesen Tag nicht verrechnet.

10.6. Sicherheitsverpflichtung
Sollte eine Betreuerin ausfallen (zum Beispiel wegen kurzfristiger Erkrankung oder durch
einen Unfall bei der Anreise), missen sie bis zur Anreise einer Ersatzbetreuerin beim Kunden
bleiben. Der Kunde darf nicht allein gelassen werden! Die Agentur wird sich in so einem Fall
bemiihen, so schnell wie mdglich einen geeigneten Ersatz zu finden.

11. Betreuungsturnus:

11.1. Turnuslange
Der Standardturnus betragt 4 Wochen im Wechsel mit einer zweiten Betreuungsperson und
ist unabhangig von Feiertagen (Weihnachten / Ostern) fortzuftihren.
Sollte eine Betreuung psychisch oder physisch sehr belastend sein, empfehlen wir unseren
Kunden eine Reduktion auf einen 3 oder 2 Wochen Turnus. Die Notwendigkeit daftir wird in
einer Betreuungsvisite festgestellt.
Andere Turnusléangen sind nur nach Absprache mit der Agentur und dem Auftraggeber
maglich.

11.2. Turnusanderungen
Absprachen uber Turnusanderungen oder Turnusverschiebungen (zum Beispiel wegen
geplanter Termine oder zu Weihnachten/Ostern), sind mit der zweiten Betreuungsperson
selbstandig zu treffen und das Ergebnis muss der Agentur gemeldet werden.
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Kurzfristige Turnusé&nderungen (innerhalb 1er Woche vor der Anreise) sind ebenfalls mit der
zweiten Betreuungsperson zu koordinieren. Diese muss den Turnus verlangern, bis die
Anreise mdglich ist.

11.3. Die 2 Turnus Regel
Es ist wichtig und notwendig, zumindest 2 Turnusse bei lhrem Kunden zu absolvieren. Oft

bendtigt es den ersten Turnus um sich kennen zu lernen und um kleinere Unklarheiten zu
besprechen. Aus Erfahrung wissen wir, dass es im zweiten Turnus immer besser lauft als im

Ersten und danach oft einer langfristigen Betreuungssituation nichts mehr im Wege steht.

v" Hinweis: Wenn sie bereits nach nur einem Turnus und ohne wichtigen Grund zu einem
anderen Kunden wechseln wollen, kann es sein, dass ihr Kunde den Férderbeitrag in
der Hohe von 400.- Euro nicht ausbezahlt bekommt. Er kann diesen dann von ihnen
zurtckverlangen.

12. Honorar:

12.1. Honorarhohe
Das Honorar betragt zumindest € 65.- Euro pro Tag und wird bei jedem Kunden vor dem
Betreuungsbeginn im Rahmen eines persoénlichen Erstgesprach individuell festgelegt. Die
Hohe des Honorars wird im Arbeits- oder Werkvertrag festgelegt.
Eine Erh6hung des Honorars kann nur nach Ricksprache mit der Agentur und nach
erfolgter Visite erfolgen.

12.2. Honorarnote / Rechnung (Anhang E)
Wir empfehlen, alle 2 Wochen (jeweils am Donnerstag) eine Honorarnote zu schreiben
Die Formulare zur Abrechnung finden sie in der Betreuungsmappe. Leere Blatter bekommen
sie von der Agentur zur Verfiigung gestellt.

- Die Honorarnote soll immer 2-fach geschrieben werden, ein Exemplar fur den Auftraggeber
und ein Exemplar fir sie selbst.

- Sie konnen mit inrem Auftraggeber auch eine Uberweisung auf inr Konto vereinbaren. Sie
schreiben aber auch in diesem Fall eine Honorarnote und vermerken darauf ,Zahlung per
Uberweisung“. Lassen sie sich bei Bezahlung des Honorars per Uberweisung bitte unbedingt
vor der Abreise einen Uberweisungsbeleg geben.

12.3. Zusatzhonorare
Das Verlangen von "Zusatzhonoraren" fir einzelne Téatigkeiten ist ohne vorherige Absprache
mit der Agentur nicht gestattet.

12.4. Geschenkannahme
Geschenkannahme ist fiir Personen in der Pflege oder Betreuung in Osterreich generell
verboten. Oft wollen alte Menschen aus Dankbarkeit Geschenke machen, vergessen das
dann aber und beschuldigen die Betreuungsperson es gestohlen zu haben. Allein deswegen
ist es besser Geschenke grundsétzlich abzulehnen.
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13. Notfallplan (Anhang F)

Der Notfallplan im Anhang wird beim Betreuungsbeginn gemeinsam mit der Familie erstellt
und soll ihnen helfen im Notfall die Kontrolle zu behalten.

Bei jedem Kunden liegt eine Betreuungsmappe. Kommt es zu einem medizinischen Notfall,
finden sie alle nétigen Telefonnummern auf der ersten Seite der Betreuungsmappe. Bitte
folgenden Ablauf bericksichtigen:

Erste Hilfe leisten

Notarzt / Rettung verstandigen (Notruf 144)

Tur 6ffnen

Weiter Hilfe leisten und auf Eintreffen der Notkréafte warten

Wenn mdglich Bettkleidung, Hausschuhe, Unterwasche und Toilettenartikel vorbereiten
eCard und Medikamentenliste bereitlegen

Agentur und Familie informieren

NoohkwhE

v Achtung: Es ist unbedingt notwendig, dass sie den Namen des Kunden, die
Betreuungsadresse und die Versicherungsnummer wissen und aussprechen
kdonnen. Nur so kénnen sie im Notfall richtig reagieren und rasch Hilfe holen. Sie
finden alle notwendigen Informationen am Notfallplan oder auf der ersten Seite der
Betreuungsdokumentation.

14. Vorgehen bei bestimmten Situationen

14.1. Kunde erkrankt zusatzlich (Grippe, Husten, Fieber, Mudigkeit, ...)
+ Informieren sie umgehend die Angehérigen und/oder den Hausarzt

14.2. Kunde trinkt zu wenig oder wird langsam zunehmend mude
+ Achten sie darauf, dass ihr Kunde téglich mindestens 1,5 Liter trinkt und genug
isst. Zu wenig Flussigkeit (weniger als 1 Liter pro Tag) kann innerhalb einer
Woche zu lebensbedrohlichen Zustdnden (Austrocknung) fuhren.
¢ Ist ihr Kunde Diabetiker? Moglicherweise ist der Blutzucker zu hoch oder zu
niedrig? Kontrollieren sie diesen daher oder

+ Informieren sie Angehdrige und/oder den Hausarzt.

14.3. Probleme beim Schlucken — Husten nach dem Trinken
+ Wenn es zu Problemen beim Schlucken kommt, oder ihr Kunde nach dem
Trinken oft hustet, handelt es sich méglicherweise um eine Schluckstérung.
Dadurch kann es zu einer Lungenentziindung kommen.
bitte daher umgehend die Angehérigen und/oder den Arzt verstandigen
» Beim Trinken oder Essen soll der Oberkdrper unbedingt ganz aufrecht sein,
dann kann man besser schlucken und die Gefahr des Verschluckens ist
geringer.

X3

8

DS

14.4. Harn riecht Gibel und/oder ist sehr dunkel

« umgehend die Angehdrigen und/oder den Arzt verstandigen

Kunde trinkt vielleicht zu wenig und/oder hat eine Entziindung in der Blase

» Hat ihr Kunde einen Harnkatheter, achten sie immer darauf, dass das
Harnsackerl tiefer h&angt als der Kunde selbst. Zuriicklaufender Harn fuhrt fast
immer zu Blasenentziindungen.

» Zug am Harnsackerl / Katheter soll vermieden werden

»  Um Hautdefekte zu vermeiden, soll das Harnsackerl nicht unter dem Bein
durchgefihrt werden.

+ Bei Ubelriechendem oder dunklem Harn, den Arzt und die Angehdrigen

informieren. Zusatzlich Blasentee kochen und viel zu trinken geben

*,

X3

%

DS

DS

DS
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14.5.

14.6.

14.7.

Kunde ist gestirzt — wie Notfall behandeln

Stirze sollten durch umsichtiges Handeln bestmdglich vermieden werden. Das ist aber
naturlich nicht immer moglich. Manchmal steht man nur 3 Schritte daneben und kann
einen Sturz trotzdem nicht verhindern. Wichtig ist, dass man sich dann aber richtig
verhalt.

Beim Bruch des Oberschenkelhalses zum Beispiel knnen die Personen oft sogar noch
gehen oder haben keine Schmerzen. Erst nach Stunden kommt es dann zu
Bewusstseinsstorungen. Manchmal kommt es sogar erst am nachsten Tag zu
lebensgefahrdenden Zustanden.

+ Die gestlrzte Person nicht allein vom Boden aufheben. Es kann zu
zusatzlichen Verletzungen kommen.

+ Fur weiche Lagerung am Boden sorgen und mit einer Decke zudecken.

% Rettung und Angehdrige verstandigen, die Sanitater helfen, die gesturzte
Person aufzuheben.

« Gegebenenfalls erfolgt ein Transport ins Krankenhaus und es wird zur Kontrolle
ein Rontgen gemacht.

HygienemalRnahmen zu Hause:

v Benutzen sie immer Latexhandschuhe, wenn sie ihrem Kunden bei der
Korperpflege, beim WC-Gang oder beim Wechsel der Inkontinenzversorgung
helfen.

v Sollten sie einen grippalen Infekt bzw. Schnupfen oder Ahnliches haben, tragen
sie bitte einen Mund- / Nasenschutz, waschen sie sich bitte haufig die Hande
und halten sie so viel Abstand wie moéglich zum Kunden und zu Angehdrigen.

v' Handedesinfektion (Infoblatt im Anhang X)

Bei Auftreten von Krankheitssymptomen (Erkaltungserkrankungen,
Durchfallerkrankungen, Erkrankungen mit Hautausschlagen) waschen sie sich
regelmafig grindlich und fir mindestens 30 Sekunden die Hande mit Seife und
fuhren danach eine Handedesinfektion durch.

v" RegelmaRige Desinfektion von Hilfsmittel und Tirgriffen zur Vermeidung von
Keimverbreitung

Hilfe in der Nacht

Praktisch alle alteren Menschen haben ein reduziertes Schlafbedirfnis. Oft kommen
dann noch Veranderungen oder Erkrankungen dazu, die zu einem haufigeren WC-
Gang fuhren. Manchmal auch in der Nacht. Es ist daher normal, dass man seinem
Kunden auch in der Nach bis zu 2-3-mal beim WC-Gang helfen muss. Das stellt
noch keinen besonderen Betreuungsumstand dar.

Sollte es aber zu mehr als 3 Nachteinsatzen kommen oder die Nachteinséatze langer
als 10 bis 15 Minuten dauern, melden sie das bitte der Agentur. Wir machen dann
gegebenenfalls eine Betreuungsvisite und versuchen eine akzeptable Losung fur alle
Beteiligten zu finden.

Es ist allerdings keine Losung, deswegen den Vertrag zu kiindigen, den Kunden
deswegen unhéflich zu behandeln oder einfach die Hilfe zu verweigern. Das stellt
lediglich ihnen kein gutes Zeugnis aus und kann dartber hinaus den Kunden
gefahrden.
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14.8. Immobilitat / Bewegungsmangel

Rasch oder Uber einen Zeitraum von wenigen Tagen abnehmende Mobilitat kann ein
Hinweis auf eine schwere Erkrankung sein.

% Angehorige und/oder den Arzt verstandigen.

+ Mobilitat ist ein sehr wichtiger Faktor um ,Komplikationen* wie Wundliegen oder
Thrombosen zu vermeiden.
Liegen Menschen im Bett, werden sie krank. Es ist daher unbedingt notwendig,
dass sie ihren Kunden dazu motivieren das Bett zu verlassen und ihm
gegebenenfalls dabei helfen.

+» Es kann aber naturlich nicht von einer Betreuungsperson verlangt werden, dass
sie allein eine erwachsene Person tragt oder in einen Sessel hebt. Bitte daher
unbedingt auch die Agentur informieren, wir werden versuchen ein geeignetes
Hilfsmittel zu organisieren und schulen sie gerne auf die fachgerechte
Verwendung ein. (Rutschbrett, Technik fir den Transfer, Lifter)

Wenn der Kunde akute medizinische Probleme hat (Atemnot, plétzliche Ubelkeit,
veranderte Sprache, Schiittelfrost, plotzliche Schmerzen, und so weiter ...) sofort Arzt
oder Rettung anrufen, danach zeitnah die Familie und die Agentur informieren!

14 | 30



15. Verhalten beim Kunden

Der Kunde und seine Wurde stehen im Mittelpunkt!

Behandeln sie ihre Kunden immer so, wie sie selbst behandelt werden wollen!

Auch wenn sie einmal eine Betreuung beenden wollen, sollten sie sich hoflich verhalten, sie
zeigen damit auch uns, dass sie professionell arbeiten kénnen und belastbar sind.

Alle Kunden sind unterschiedlich!

Alle Betreuungspersonen sind unterschiedlich!

v' Manche Kunden wollen einen familidaren und freundschaftlichen Umgang, manchmal
sogar mit Umarmungen. Andere Kunden wollen lieber einen distanzierten Umgang. Wir
raten davon ab, die Kundin bereits beim ersten Kennenlernen zu freundschaftlich zu
umarmen.

v' Zum professionellen Umgang gehoért auch, den Kunden nicht mit ,Oma“ oder ,Opa“
anzusprechen. Bitte fragen sie zu Beginn der Betreuung wie sie ihre Kunden ansprechen
sollen. Ublicherweise bieten die Kunden die Anrede mit dem Vornamen an.

v’ Bitte klaren sie zum Beginn der Betreuung auch ab, ob ihr Kunde haufigen Kontakt mit
ihnen haben will, oder ob er/sie lieber zwischendurch auch alleine sein méchte.

v Wir versuchen vorab so genau wie mdglich zu erheben, was sich die Kunden erwarten.
Je mehr sie aber auf Wiinsche der Kunden eingehen, umso mehr kénnen auch sie ein
Entgegenkommen erwarten.

v Alkoholverbot: Jeglicher Alkoholkonsum wahrend des Betreuungsturnus ist untersagt und
hat andernfalls eine sofortige Vertragskiindigung mit Kostenersatz zur Folge.

v Kunden dirfen in keinem Fall aggressiv behandelt werden - sofortige Vertragsauflosung
und die Beantragung der Gewerbeldschung waren die Folgen!

v Wenn es zu Problemen beim Kunden kommt, kénnen sie die Agentur informieren und um
Hilfe bei der Lésung des Problems bitten.

v Wenn der Kunde etwas verlangt, das nicht moglich erscheint, gefahrlich, unmenschlich
oder unmoralisch ist, bitte sofort in der Agentur melden. Beim Kunden wenn mdglich bitte
professionell und hoflich bleiben!

v' Wenn es zu einer Veranderung des Betreuungsbedarfs oder zu einer Verschlechterung
beim Gesundheitszustand des Kunden kommt, bitte umgehend die Angehérigen, die
Agentur und gegebenenfalls auch den Hausarzt verstandigen!

v Bitte bedenken sie immer, dass ihr Verhalten auch auf ihre Kolleginnen und auf die
Agentur zurtickfallt. Nur wenn sie sich korrekt verhalten, wird es positive
Weiterempfehlungen geben, um ihnen und anderen Betreuerinnen weitere Kunden
vermitteln zu kénnen.
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15.1. Personliches Erscheinungsbild:
Kunden haben immer bestimmte Vorstellungen, wie eine Betreuungsperson ausschauen
soll. Meistens handelt es sich dabei um sehr konservative Vorstellungen. Wir empfehlen
daher folgendes zu bertcksichtigen, um den ersten Eindruck positiv zu gestalten:

X3

8

Normale bequeme Bekleidung — nicht zu festlich oder zu sexy.

Nur dezent schminken und ,normale® Frisuren.

Schmuck, bitte nur wenig. Vor allem auch keine Ringe wahrend der Betreuung!

Keine langen Fingernéagel, vor allem wenn der Kunde Hilfe bei der Kérperpflege oder Hilfe
beim Wechsel der Inkontinenzversorgung braucht. Es kdnnte zu Verletzungen kommen
und ist auBerdem unhygienisch, da sich unter langen Fingernageln auch Schmutz und
Keime ansammeln.

X3

2

X3

¢

3

8

Denken sie daran, dass sie alte Menschen betreuen, diese sind oft konservativer als ihre
Generation. Ein konservatives Auftreten ist dabei oft hilfreich.

15.2. Kommunikation:
+« Alle Kunden wollen erfahrene und gut Deutsch sprechende Betreuungspersonen. Es
kommt bei der Familie nicht gut an, wenn man bei der ersten Begrif3ung bekannt gibt
schlecht Deutsch zu sprechen, alle Kunden wollen, dass ihre Betreuerin gut Deutsch
kann.
«» Es hilft auch nicht, wenn sie beim Betreuungsbeginn versuchen ihre Nervositat damit zu
erklaren, dass sie so eine Tatigkeit noch nie gemacht haben (...)
Das kann aber erstens gar nicht sein, weil wir sie in dem Fall nicht vermittelt hatten oder
sie haben bei der Bewerbung geschummelt. Zweitens macht es kein gutes Bild fir sie und
fur uns als vermittelnde Agentur.
» Bitte immer nachfragen, wenn sie etwas nicht verstehen! Nicht einfach nur "ja" sagen.
» Versuchen sie offen auf ihren Kunden und die Familie zuzugehen und suchen sie von sich
aus das Gesprach.
+ Versuchen sie wahrend ihres Aufenthaltes so oft es geht Deutsch zu lernen!

DS

DS

15.3. Selbstandiges Arbeiten
Eine der wichtigsten Kompetenzen, die sie als Betreuungsperson haben sollten, ist die
“Soziale Kompetenz”. Diese zeigt sich vor allem auch darin, wie sie mit ihren anvertrauten
Personen umgehen und ob sie sich den Wiinschen der zu betreuenden Person
unterordnen kénnen.

Daruiber hinaus wird von ihnen erwartet, dass sie selbstéandig erkennen, welche Arbeiten
durchzufiihren sind und wie oft. Das betrifft sowohl die Betreuungstétigkeiten, das
Versorgen mit Essen und Trinken, die Reinigung von Haushalt und Wasche und nattrlich
auch das Sauberhalten ihres eigenen Zimmers.

Stellen sie sich zum Vergleich einen Tischler vor, der fur sie einen Tisch fertigen soll, sich
aber von ihnen sagen lassen will, wie er das Holz dafiir abschneiden soll. Das passt nicht,
oder?
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15.4.

Es

Privatbesuche

ist grundsatzlich nicht gewlinscht, dass sie an der Betreuungsadresse Besuch von

Ihren Angehérigen oder Freunden bekommen. Sollte ein Freund, eine Freundin oder ein
Familienangehoriger in der Nahe sein oder sie besuchen wollen, treffen sie sich mit der
Person bitte in ihrer Pause in einem Kaffeehaus in der Nahe.

Im

Einzelfall kbnnen sie ihren Auftraggeber fragen, ob sie Besuch empfangen durfen. Ist

das aber nicht gewtiinscht, ist dem unbedingt Folge zu leisten.

15.5.
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Internet, Telefon und TV:

Telefonate oder Internet bitte nur in der Pause oder nach der Arbeit am Abend
verwenden! Dazwischen Computer bitte abschalten und wegraumen.

Bitte beschéftigen sie sich mit ihrem Kunden: Spiele, Lesen, Spaziergange oder einfach
nur beim Kunden sein und reden.

Oft ist Internet im Haushalt vorhanden und es entstehen keine Kosten.

Wenn der Kunde kein Internet hat, kdnnen sie sich Internet tUber einen USB-Stick
besorgen, die Aufladung kostet im Monat ca. 25.- Euro.

Telefonate ins Ausland vom stationaren Telefon aus sind in Osterreich sehr teuer. Wir
bitten sie daher, unbedingt notwendige Gesprache vom Telefon des Kunden kurz zu
halten. Telefonkosten (Gesprachsgebihren) kdnnen dem Kunden bis max. 20 Euro pro
Monat zugemutet werden. Hohere Telefonkosten kénnen vom Kunden zurtickgefordert
werden.

Das Betreiben von (Online-) Geschéften Uber das Internet wahrend sie beim Kunden
sind ist nicht gestattet.

16. Einkauf:

16.1.

0.0

X3

%

0.0

0.0

Einkauf durch Familie:

Schreiben sie bitte eine Einkaufsliste

Auch Sachen des personlichen Gebrauchs (Duschgel, Zahnpasta usw .) werden vom
Kunden bezahlt. Aber nur die notwendigsten Sachen und nur in tblichen Mengen!
Teure Spezialkosmetika oder teure und aulRergewdhnliche Lebensmittel missen sie
selbst kaufen.

Einkauf durch Betreuungsperson - Kassabuch

In der Regel werden fiir 2 Personen ca. 90 Euro pro Woche fir den Einkauf gerechnet.
Naturlich ohne Pflegemittel (Windelhosen, Salben, Medikamente, ...)

Kassabuch (Anhang G)

In der Betreuungsmappe gibt es ein das Formular "Kassabuch". Laut Gewerbeordnung
sind alle Ausgaben im Namen des Kunden in einer Einnahmen-/Ausgaben Rechnung
zu dokumentieren.

Sie unterschreiben im Kassabuch den Erhalt des Wirtschaftsgeldes und
dokumentieren jede Ausgabe. Die Belege des Einkaufs missen gesammelt werden.
Das Kassabuch bleibt in der Betreuungsmappe, bitte nicht nach Hause mitnehmen.
Das restliche Wirtschaftsgeld Ubergeben sie bei der Abreise der nachfolgenden
Betreuerin, welche auch daflr unterschreiben muss.
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17. Mulltrennung in Osterreich
In Osterreich gibt es fiir unterschiedlichen Mull auch unterschiedliche Miilltonnen.

- Schwarze Tonne / Restmilltonne: fir alles was in keine andere Tonne passt oder speziell
entsorgt werden muss (z.B.: Batterien, Chemikalien, usw.)

- Rote Tonne: fur Papier und Karton

Gelbe Tonne: fur Plastik und Kunststoffe

Braune Tonne: fur Bioabfalle

17.1. Strafen bei falscher Entsorgung:
Sobald es in einem Haushalt eine rote, gelbe oder braune Tonne gibt, muss der Mull auch
richtig eingeworfen werden. Findet die Millabfuhr bei der Abholung z.B. in der Biotonne
entsorgte Windelhosen, muss die Person, die es falsch eingeworfen hat, eine Strafe
bezahlen.

17.2. Entsorgung von Pflegemittel
Masken, Inkontinenzprodukte, Handschuhe, usw. missen im Restmiill (schwarze Tonne)
entsorgt werden.

18. Fahren mit dem Auto des Kunden:
« Das Fahren mit dem Auto des Kunden erfolgt auf eigene Gefahr. Wenn sie damit

einen Unfall verschulden, sind sie selbst daftir haftbar!

« Die Berufshaftpflichtversicherung deckt keine Schaden an einem Auto.

19. Betreuungsdokumentation (Anhang H)
Betreuungspersonen sind in Osterreich verpflichtet, durchgefuihrte Tatigkeiten und

Krankenbeobachtungen zu dokumentieren. Jeder Kunde erhdlt von uns bei
Betreuungsbeginn eine Dokumentationsmappe zur Verfligung gestellt. Darin werden von der
jeweils anwesenden Betreuungsperson die taglich durchgefiihrten Tatigkeiten dokumentiert.
« Die Dokumentationsmappe kann von einer Pflegefachkraft kontrolliert werden, sie sind
zur Vorlage und Auskunft verpflichtet.
% Auch der Kunde oder der Auftraggeber hat das Recht, jederzeit die Dokumentation zu
lesen.
+ Die Dokumentationsmappe soll immer beim Kunden bleiben und darf nicht nach Hause
mitgenommen werden.
s Leere Dokumentationsblatter und Honorarnoten werden entweder vom Auftraggeber
kopiert oder kdnnen in der Agentur per Telefon oder E-Mail angefordert werden.
« Die Dokumentationsblatter sind geschitzt und dirfen nicht an dritte Personen

weitergegeben werden.
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20. Betreuungsvisiten
s Alle 4-8 Wochen findet eine routinemaRige Betreuungsvisite durch eine Pflegefachkraft
Statt.
s Sollte es dazwischen zu Veranderungen beim Betreuungsbedarf ihres Kunden
kommen oder sie haben Fragen zur Pflege, kénnen sie bei der Agentur eine zusatzliche
Betreuungsvisite fur eine Beratung beantragen.

21. Verhalten beim Auftreten von Problemen
Als selbsténdige Betreuungsperson kdnnen sie den taglichen Tagesablauf gemeinsam mit
ihren Kunden planen und besprechen. Oft sind Kompromisse notwendig. Grundsatzlich
sollten sie sich als Betreuungsperson den Kundenwtinschen unterordnen. Dass das oft nicht
einfach ist, wissen wir naturlich.

Wenn es zu Konflikten kommt empfehlen wir folgende Vorgehensweise:

Grundsatzlich immer hoflich bleiben

Immer versuchen sich in die Position des Kunden zu versetzen. Was wirde ich selbst
wollen, wenn ich der Kunde wére

Ist Demenz im Spiel? Menschen mit Demenz handeln oft unlogisch oder impulsiv.
Warten sie 10 Minuten und versuchen sie es dann erneut.

%+ Zwingen sie den Kunden nicht etwas zu tun, was er nicht mochte, wie zB.: Kérperpflege.
Das schafft meist nur noch mehr Gegenwehr. Wechseln sie stattdessen das Thema und
versuchen sie etwas spater erneut

7 7
0.0 0.0

7
0.0

Beispiel 1: Dementer Kunde méchte das Haus verlassen.

Problem: Je mehr sie ihm sagen, dass er ins Haus zuriickkommen soll, um so mehr
mdochte er weggehen.

Lésungsmoglichkeit: Gehen sie ein Stlick mit. Nach einigen Metern sagen sie: Ich
habe vergessen, es kommt spater der Sohn (oder ein Angehdriger oder der Arzt)
zu besuch. Wir sollten Kaffee vorbereiten, kdnnten sie mir bitte helfen? Meistens
wird die Person umdrehen und ins Haus folgen.

Beispiel 2: Kunde mdchte sich nicht waschen oder frische Kleidung anziehen

Problem: Kunde riecht Gbel, will sich nicht waschen, Hautdefekte drohen. Je mehr
sie ihm das sagen, um so aggressiver wird er und will sich nicht waschen.

Lésungsmoglichkeit: Sagen sie dem Kunden mit einer Notlige, dass sie glauben,
dass heute am Vormittag der Hausarzt zur Visite kommt. Meistens wollen
Menschen sauber sein und frische Wasche anhaben, wenn sie vom Arzt
untersucht werden sollen.

v" Achtung! Wenn sie mit Situationen oder Problemen nicht selbst fertig werden, kénnen

sie in der Agentur anrufen und um eine Betreuungsvisite bitten. Wir werden dann
versuchen bei der Lésung zu helfen.
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22. Datenschutz — Verpflichtung zur Verschwiegenheit
Folgende Daten unterliegen der Verschwiegenheit / dem Datenschutz:

% Kundennamen und Adressen von Kunden
Erzéhlen sie bei einem neuen Kunden oder gegenuber einer Kollegin (im Bus) nie, wo sie
vorher waren oder wie die Namen der Kunden waren oder was sie dort gemacht haben!

« Informationen Uber Krankheiten, finanzielle Lage oder familieninterne Ereignisse dirfen
nicht weitererzéhlt werden! Sie wirden auch nicht wollen, dass Menschen, die fir sie
arbeiten, Uberall Uber sie reden.

s Auch agenturinterne Informationen, wie zum Beispiel Honorarhéhe oder
Sondervereinbarungen unterliegen der Verschwiegenheitspflicht.

« Die Dokumentationsmappe und die darin enthaltenen Formblatter der Agentur dirfen nicht
an dritte Personen weitergegeben werden und muissen bei Betreuungsende an die Agentur
zuriickgegeben werden.

¢ Springerdienste
Sollten sie sich fur Springerdienste (Ersatz fur eine erkrankte Betreuerin) melden, dirfen
sie dort keine Angaben zu ihrer normalen Betreuung machen. Am besten ist, keine
Kundennamen und keine Reisedaten bekannt zu geben. Verweisen sie dabei an die
Agentur, wir werden die Kunden dann dem Datenschutz entsprechend informieren.

Bei Springerdiensten missen sie auch vorher zustimmen, nicht bei diesem Kunden bleiben
zu wollen, auch wenn diese Stelle besser sein sollte als ihre normale Stelle. Andernfalls
kénnen wir das Springersystem nicht aufrechterhalten.

v" Hinweis! Erzahlen sie nie z.B. der Nachbarin ihres Kunden, wie anstrengend oder milhsam
ihr Kunde ist. Die Nachbarin ist vielleicht die beste Freundin der Tochter?

Wir stehen Ihnen fur Fragen, die in diesem Handbuch nicht beantwortet werden konnte,
gerne unter der auf Ihrer Betreuungsmappe angefiihrten Telefonnummer zur Verfigung.

Sie kdnnen uns gerne auch eine E-Mail senden: service@24h-betreuung.org

Wir freuen uns auf eine gute Zusammenarbeit!

Agentur Helfende Hande
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Handbuch / Anhang A / Muster Gewerbeanderung

Vormame, Nachname, / Imie i nazwisko Versicherungsnummer / Numer ubezpieczenia
Agentur Helfende Haende
Granzer Gasse 10
3671 Marbach,
Data

Ich bitte um folgede Gewerbeanderung / Prosze o nastepujgeg zmiane *:

O Gewerbe in Pause melden (bitte schreiben wie lange das dauern wird und Grund)
Zawieszenie gewerby (prosze o podanie na jak diugo i przyczyne)

O Gewerbe schlieRen ab /zamknieciegewerby od: ..

Information:

*  Ruhendmeldung des Gewerbes erfolgt immer mit dem letzten Tag des betreffenden Monats. Pwiadomienie o
zawieszeniu wiasnej dziafalnosci nastepuje z ostatnim dniem danego miesigca.

*  Bei Ruhendmeldung endet auch die Krankenversicherung mit Ende des Monats.
W przypadku zgfoszenia przerwy w dziotalnosci, ubezpieczenie zdrowotne konczy sie wraz z koncem danego
miesigca.

®  Zusatzversicherung und Formular E106 sind ebenfalls beendet und mussen bei Wiederbetrieb neu beantragt
werden. Wartefristen beginnen erneut.
Dodatkowe ubezpieczenie oraz formularz E106 konczy sie wraz z koncem miesica. W przypadku wznowienia wiasnej
dziatalnosci naleZy ponownie ztoZyc wniosek o dodatkowe ubezpieczenie oraz o formularz E106.

*  Kammerumlage ist trotz Ruhendmeldung weiterhin zu bezahlen. Wenn das Gewerbe alle 12 Monate in Pause ist,
zahit man nur die halbe Kammerumlage
Pomimo nieaktywnej dziatalnosci , optata roczna musi by¢ uiszczona. W przypadku przerwy 12 miesigcznej, optata
wynosi pofowe.

. Bei Loschung des Gewerbes mussen sie bei einer spateren erneuten Gewerbeanmeldung ein neues
Leumundszeugnis vorlegen. Die weitere Gewerbeanmeldung ist kostenpflichtig.
W przypadku odnowienia wiasnej dziatalnosci po usunieciu firmy z krajowego rejestru, naleZy ponownie przedfoZyc
zaswiadczenie o niekaralnosci oraz uiscic ptate.

Ich habe die Information zur Ruhendmeldung oder Abmeldung des Gewerbes gelesen und verstanden und
bitte um Diirchfithrung.
Oswiadczam, iz zapoznatam (em) sie z powyZszymi informacjami i wyrazam zgode na wdrozZenie ich w Zycie.

Unterschrift / Podpis
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Handbuch / Anhang B / Muster WKO Vorschreibung

WIRTSCHAFTSKAMMER NIEDEROS TERREICH

Umlagenreferat

Wirtschaftskammer-Platz 1 | 3100 St. Polten
T 02742/851, DW 15410

F 02742/851/15499
Abs: Wtschaftskammer Niederostereich, Wirtschaftskammer-Platz 1, £ umiagen@wknoe.at
3100 S Patten UID-Nr: ATU38136708
408956 https:/ 'www.who.at /service/datenschutzerklaerung. itmi
Granzer Gasse 10
3671 Grarz
Vorschreibung Grundumlage Mitgliedsnummer 488956 St. Polten, am 17.07.2020
Geburtsdatum 27 839960
Vorschreibung Innerhalb eines Monats fallig
Jahr | Fachorganisation Teilbetrag | Betriebsstatte Betrag in €
in€
2020 | 127 - FG Personenberatung und 38,00
127A - Personenbetrever 38,00 | Graruor Gaswe 10, 3671 Granz
zu zahlender Betrag 38,00
INFORMATIONEN AUF DER RUCKSEITE
Bankverbindung:  IBAN AT745300001155008551  BIC HYPNATWW
ZAHLUNGSANWEISUNG AT ZAHLUNGSANWEISL

AUFTRAGSBESTATIGUNG
EMRIANRFHINITIN S vanronerretcn @WF‘P%’QS\-N;‘&."" Niederdsterreich Grundumlagen

Grundunlagen '
{R¥74"%%00 0011 5500 8551

TBANTmstangein
AT74 5300 0011 5500 8551

RIC (SWFT Cede) der Emplingertonk Coda| der Ermelangorbank Kann bei Zahiungen innor *9 d
lununw El NATWW halb EU/EWR entfallen Eunl wwwwewwww3s,
'gu“r'""&ﬁﬁtﬁ&ttt!,s,rm : | gér Zahlungsreiere

XHOGOROKKN S |§?K‘:'B’&‘u“ Wﬁcﬁm";ﬁb«wmﬁpn nuss":;u.li‘:elich u% in das Feld

!'lhhlungsrof«onz eintragen. Nur so kann lhre Zahlung zugeordnet werden. Danke

Verwendun gsTaeck < IBAN
Erunduml agen

itgliedsnr.: XDEOOK nt. | a nHareFe=a

% 00000003800< 30

Unterschrift Zeichr berechtigteR

Seite 22|30



Handbuch / Anhang C / Muster Gesundheitskonto

SOZIALVERSICHERUNGSANSTALT T 050 808 808
DER SELBSTANDIGEN gs@svs.at
S\/ s NIEDEROSTERREICH 000 seat
Neugebaudeplatz 1
Gemainzam ge sinder. A-3100 St. Poken
@) VSNR
Frau S3OSODOEHEE
X
Granzer Gasse 10
3671 Granz
Mein Gesundheitskonto
Sehr geehrte Frau Bistegsksy

Datum
25072020

Die nachfolgende Aufstellung gibt Ihnen detailliert Auskunft GOber Leistungen der
gewerblichen SVS-Gesundheitsversicherung, der Krankenanstalten sowie Gber die jeweils

anfallenden Kosten.

Leistungsinformation

Nachstehende Aufstellung dient ausschlielich zu lhrer Information. Es sind keine
Kostenanteile angefalien, weil alle Leistungen befreit sind.

Agnieszka Biskupska VSNR 7878 270369
Vertragspartner und Fachgebiet Beh. Zeitr. | Kosten | Kostenanteil |
Dachverband der SV-Trager 20.07.2018 0,12 0,00
Anderer Vertragspariner
Dachverband der SV-Trager 13.02.2019 - 48,32 0,00
Anderer Vertragspartner 27.02.2019
[Summe aller angefiihrten Kosten und Kostenanteile |  48,44€| 0,00 €|
loses Dok ; - ’?ﬂi\-
eses ment wurde amisagrien. nfamatianen zur Prifung dar alakimnachan i . i
Signater und des Auscrucks finden Sie unter svs.atiamtssignatur, o

Seite 23130



Handbuch / Anhang D / Muster Antrag E106 / Dauerbehandlung im Wohnsitzland

S‘\IA
\,SOZIALVQRSICH!RONGSANSTAL‘?

GESUND IST GESUNDER. DER GEWERBLICHEN WIRTSCHAFT

ANTRAG AUF DAUERBETREUUNG IM WOHNSITZSTAAT

Anspruch auf Sachleistungen aus der Krankenversicherung -
Dauernder Aufenthalt in einem EU/EWR-Staat oder in der Schweiz

Familienname Vorname Versicherungsnummer

Kowala Barbara 0123 123456

Bitte nur ausfiillen, wenn Sie als Angehdriger eine Dauerbetreuung beantragen:

Name der Versicherten Person VSNR dieser Person | Verwandtschaftsverhilitnis
Strafe, Hausnummer: ul. StraRe 1/2/3 ! Postleitzahi/ort 123-456 Krakow

1 |
Staat: Polen Telefon: 0048 12345678

lch beantrage die Dauerbetreuung im Wohnsitzstaat bei folgendem Versicherungstréger:

 Volistindiger Name des auslindischen ' T Versicherungsnummer |

Versicherungstrigers Aireeee bei dem Trager |
123-456 Krakow . 1
ZUS [dzus 1/2/3 PESEL (')
Ich erklére:
(V] Ich habe an der oben angefihrten Adresse meinen Hauptwohnsitz. Dort befindet sich der Mittelpunkt
meiner Lebensinteressen.
Ich beachte:

[] Der Anspruch auf Sachleistungen im Wohnsitzstaat besteht nur, solange ich bei der SVA versichert
bin. : : e

[] lch muss jede Anderung in meinen personlichen Verhaltnissen und jenen meiner Angehtrigen inner-
halb von zwei Wochen bei der SVA melden. Dazu zahlen zum Beispiel die Verlegung des Wohnsitzes,
oder der Beginn einer anderen Erwerbstatigksit.

/1 Unvolistandige oder falsche Angaben haben rechtliche Auswirkungen. Zu Unrecht erhaltene Leistun-
gen muss ich zurickzahlen.

HINWEIS!

[ Sie konnen sich wegen der Dauerbetreuung im Wohnsitzstaat auch direkt an den Versicherungstrager in Ih-
rem Wohnsitzstaat wenden. Dieser setzt sich dann mit uns In Verbindung. Dadurch wird das Anmeldeverfah-
ren beschieunigt.

~ Datum " Unterschrift

Informationen zur Verarbeitung |hrer personenbezogenen Daten nach Art. 13 Datenschutz-
Grundverordnung finden Sie auf unserer Homepage unter www.svagw.at/vvt,

Seite 24|30



Handbuch / Anhang F / Muster Notfallplan 51

NOTFALLPLAN

Wichtige Telefonnummer:
Feuerwehr 122

Polizei 133
Rettung 144

Vorgehen im Notfall:
1. Im Rahmen lhrer Moglichkeiten Erste Hilfe leisten und die Rettung 144 anrufen.
2. Antworten auf folgende Fragen vorbereiten:

a) Wohin soll die Rettung kommen?

Name, Versicherungsnummer und genaue Adresse angeben.

Name: Versicherungsnummer:

Adresse:

b) Wie lautet meine Rickrufnummer:

c) Was ist passiert?
d) Ist die Person bei Bewusstsein?

e) Atmet sie/er?

3. Telefonhorer erst auflegen, wenn die Rettungsdienststelle alle Daten hat und sagt ,Wir

kommen®. Danach Angehdrige kontaktieren.

4. Im Rahmen der Mdéglichkeiten Erste Hilfe leisten bis die Rettung kommt.

Wichtige Kontakte:

Angehorige:

25



Handbuch / Anhang F / Muster Notfallplan 52

Hausarzt/-arztin:

Vermittlungsagentur:

Informationspflichten:

A) Notfall = massive Verschlechterung des Zustandes.

Beispiele: Atemnot, starke Ubelkeit, Ohnmacht, Lahmungserscheinungen, Krampfe,
Schmerzen im Herzbereich usw.
1. Rettung anrufen
2. Angehorige anrufen
3. Hausarzt/-arztin anrufen
B) Verschlechterung des Zustandes oder Krankheit.
1. Angehdrige anrufen
2. Hausarzt/-arztin anrufen
C) Wechsel des/der Personenbetreuerin.

1. Angehdrige verstandigen
2. Vermittlungsagentur informieren
3. Information Uber Gesundheitszustand an den/die nachfolgende Personenbetreuerin

D) Ausfall des/der Personenbetreuerin.

Vermittlungsagentur informieren, die binnen 3 Tagen Ersatz organisiert

26



Handbuch / Anhang G / Muster Kassabuch

Agentur Helfende Hande

Kassabuch

Kundenname Antonia Kundin Datum 2021 Blatt 1
Betreuerin Barbara Kowala

Nr. | Datum | Text Ein Aus Saldo | Unterschrift
Anfangsbestand / Ubertrag

- 05012021 | wirtschaftsgeld erhalten 100.- 100- podpis pielegriark

2 |o7012021 | Einkauf BILLA 21,50 79,50

3 08.012021|  Einkauf Apotheke 1150 68,00

a4 | 0s012021| wirtschaftsgeld erhaiten 50.- 118- | podpis pielegniarki

18.01.2021 Ubergabe an neue Betreuerin - Frau Tomaszewska 118.- podpis Tomaszewska

Ubertrag Summe

Die Belege bitte nummerieren und sammein!

©2014 Agentur Hetfence Hande

Stand 04/2014



Agentur Helfende Hande

Leistungsdokumentation

Kundenname Antonia Kundin

Datum

2021

Blatt 1

Betreuerin

Barbara Kowala

Tatigkeiten im Haushalt / Datu

Vorbereitung Frihstiick

Vorbereitung Mittsgessen

Vorbereitung Zwischenmahlzeit

Vorbereitung Abendessen

Geschirr abwaschen

Reinigung Bad / WC

Reinigung Kiche

Reinigung Wohnraume

Stsubssugen / Boden wischen

Fensterputzen

Miill entsorgen

Botenginge / Einkauf

Raum |Gfen

Pfianzen giefien

Haustiere versorgen

Wasche waschen u. bligein

Hilfe bei alitaglichen Verrichtungen

Unterstitzung bei der Korperpfiege

Unterstitzung beim Aufstehen

Begletung beim Gehen

Erinnerung an Medikamente

Andere Tatigkeiten

Gesprache fiihren

Vorlesen

Spiele

Begleitung / Besuch

Getranke - Checldiste (1 Tasse od. Glas mit ca. 200 ml rechnen od. abmessen

/ pro Glas ein Zeichen setzen)

Morgens

Vormittag

Mittag

Nachmittag

Abend

Nacht

Summe in mi

Betreuungsdokumentation / Leistungscolumentation

-> splite zwischen 1200 mi und 2000 ml sein

© 2014 Azsrtur Heifende Hance

Stand 04/2014
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