
 
 
 
 
 

 

 

Deckblatt 
 

Allgemeine Geschäftsbedingungen (AGB) 



 

 
 
 

2 von 8 

Inhaltsverzeichnis 
 

1 Grundsätzliches .................................................................................... 4 

2 Zielsetzung ............................................................................................ 4 

3 Umfang der Dienstleistungen .............................................................. 4 

4 Dienstleistungen ................................................................................... 4 

4.1 Bedarfsabklärung .............................................................................................................. 4 

4.2 Kundendokumentation ...................................................................................................... 4 

4.3 Durchführung der Dienstleistungen ................................................................................. 5 

4.4 Absage von Dienstleistungen ........................................................................................... 5 

4.5 Mitwirkung des Kunden .................................................................................................... 5 

4.6 Zugang zur Wohnung / Wohnungsschlüssel ................................................................... 5 

5 Grenzen der Dienstleistungen ............................................................. 5 

6 Tarife und Rechnungstellung ............................................................... 6 

6.1 Grundsatz ........................................................................................................................... 6 

6.2 Leistungserfassung .......................................................................................................... 6 

6.3 Übernahme durch Krankenversicherer / Rechnung........................................................ 6 

6.3.1 Hinweis ................................................................................................................. 6 

6.4 Rechnungsstellung / Fälligkeit ......................................................................................... 6 

7 Kündigung ............................................................................................. 6 

7.1 Ordentliche Kündigung ..................................................................................................... 6 

7.2 Sofortige Vertragsauflösung ............................................................................................ 6 

7.3 Form ................................................................................................................................... 7 

8 Schweigepflicht und Datenschutz ....................................................... 7 

8.1.1 Hinweis ................................................................................................................. 7 

9 Haftung .................................................................................................. 7 



 

 
 
 

3 von 8 

10 Geschenke an Mitarbeitende................................................................ 7 

11 Beschwerden ........................................................................................ 8 
  



 

 
 
 

4 von 8 

1 Grundsätzliches 

Das Vertragsverhältnis zwischen der Spitex Region Willisau und ihren Kunden wird bestimmt 
durch: 

• die gemeinsame Vereinbarung 

• die individuelle Leistungsvereinbarung auf der Basis einer Bedarfsabklärung 

• das Tarifblatt 

• die Allgemeinen Geschäftsbedingungen 
 
Die Allgemeinen Geschäftsbedingungen regeln generell das Verhältnis zwischen Spitex Region 
Willisau und ihren Kunden. Im Rahmen der Vereinbarung erbringt die Spitex Region Willisau für 
die Kunden entgeltliche Dienstleistungen im pflegerischen oder hauswirtschaftlichen und / oder 
betreuerischen Bereich. Das Tarifblatt enthält die aktuellen Tarife für die verschiedenen 
Leistungen. Anpassungen werden den Kunden jeweils schriftlich mitgeteilt. Soweit die individuellen 
Vereinbarungen und allgemeinen Geschäftsbedingungen nichts Spezielles vorsehen, gelten als 
Rechtsgrundlage die Bestimmungen des Schweizerischen Obligationenrechtes über den Auftrag 
(Art. 394ff.). 

2 Zielsetzung 

Die Spitex Region Willisau unterstützt die Kunden mit pflegerischen, hauswirtschaftlichen, 
beratenden und begleitenden Leistungen im Sinne der ergänzenden Hilfe und Pflege zu Hause. 
Dabei werden die eigenen Ressourcen der Kunden und ihrem sozialen Umfeld berücksichtigt. Die 
Unterstützung erfolgt nach dem Grundsatz: 
 
«So viel Selbständigkeit wie möglich, so viel Spitex-Dienstleistungen wie nötig». Die 
Dienstleistungen erfolgen nach gesetzlichen und internen Vorgaben und Richtlinien. 

3 Umfang der Dienstleistungen 

Der Umfang der Dienstleistungen wird in der Bedarfsabklärung und in der Hilfe- und Pflegeplanung 
festgehalten. Daraus resultiert das Leistungsplanungsblatt. 

4 Dienstleistungen 

4.1 Bedarfsabklärung 

In einem Gespräch vor Ort wird der Dienstleistungsbedarf zusammen mit den Kunden abgeklärt. 
Dieses Gespräch wird bei veränderten Umständen, jedoch spätestens nach zwölf Monaten wieder-
holt und allenfalls der Dienstleistungsumfang angepasst. 

4.2 Kundendokumentation 

In der Kundendokumentation wird die gesundheitliche Situation der Kunden aufgezeichnet, 
einschliesslich laufender Veränderungen, sowie alle pflegerischen, hauswirtschaftlichen und 
betreuerischen Massnahmen, inkl. ärztlicher Verordnungen. Der Kunde hat das Recht auf Einsicht 
in seine Unterlagen. 
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4.3 Durchführung der Dienstleistungen 

Für die Organisation, Einteilung und Planung der Dienstleistungen ist die Tourenplanung 
zuständig. Kundenwünsche werden, wenn möglich, berücksichtigt, sofern die Planung dies zulässt. 
Diese müssen jedoch spätestens 24 Stunden im Voraus während den Bürozeiten mitgeteilt 
werden. Das heisst Montag bis Donnerstag: 08:00 Uhr bis 16:00 Uhr, Freitag: 08:00 Uhr bis 
12:00 Uhr. Am Freitag werden keine Neukunden aufs Wochenende aufgenommen. Bestehende 
Kunden können nach Absprache / Kapazität auf das Wochenende aufgenommen werden. Die 
Termine werden generell mit den Kunden vereinbart, wobei der effektive Einsatzbeginn um plus / 
minus 45 Minuten schwanken kann. 
 
Ist die Schwankung grösser, wird der Kunde telefonisch informiert. Die Kunden müssen während 
des Spitex-Einsatzes anwesend sein. Ein Anspruch auf bestimmte Mitarbeitende besteht nicht. 

4.4 Absage von Dienstleistungen 

Einsätze, welche die Kunden nicht mindestens 24 Stunden im Voraus absagen, sind zu bezahlen. 
Im Falle eines notfallmässigen Spitaleintritts oder im Todesfall erfolgt keine Verrechnung. 

4.5 Mitwirkung des Kunden 

Kunden und Mitarbeitende begegnen sich gegenseitig mit Respekt und Achtung. Die Kunden 
erklären sich mit der Verwendung des von Spitex Region Willisau eingesetzten oder empfohlenen 
Pflegematerials einverstanden und passen bei Bedarf die Wohnungseinrichtung den 
Handlungsnotwendigkeiten an. 
 
Sie achten auf den Gesundheitsschutz der Spitex-Mitarbeitenden und unterlassen Belastungen, 
z. B. Rauchen, während des Einsatzes. Besonderer Wert wird auf den Einsatz von Hilfsmitteln 
gelegt, die für den Gesundheitsschutz der Mitarbeitenden unabdingbar sind (z. B. elektrisches 
Pflegebett, Rollstuhl, geeignetes Putz- und Produktematerial). 

4.6 Zugang zur Wohnung / Wohnungsschlüssel 

Die Kunden sind verpflichtet den Zugang zur Wohnung für die Mitarbeitenden der Spitex Region 
Willisau zu gewährleisten. Falls nötig, händigen die Kunden der Spitex Region Willisau einen 
Haus- bzw. Wohnungsschlüssel aus. Die Schlüsselübergabe wird schriftlich quittiert. Die Spitex 
Region Willisau ist für eine sorgfältige Aufbewahrung der Schlüssel verantwortlich. Verfügt die 
Spitex Region Willisau über keinen Schlüssel und muss notfallmässig in die Wohnung eindringen, 
tragen die Kunden die Kosten für die Notöffnung. 

5 Grenzen der Dienstleistungen 

Die Kunden nehmen zur Kenntnis, dass die Menge der pflegerischen Leistungen durch die 
Krankenversicherer beschränkt ist. Leistungen, welche über diese Beschränkung hinausgehen, 
werden von den Kunden selbst getragen. Dienstleistungen können nur so weit übernommen 
werden, als es der Gesundheitszustand der Kunden angesichts der allgemeinen 
Rahmenbedingungen der Spitex-Tätigkeit erlaubt. Die Spitex Region Willisau teilt den Kunden zum 
frühestmöglichen Zeitpunkt mit, wenn die Pflege aus technischen oder anderen Gründen zu Hause 
nicht mehr vertretbar ist, z. B., weil eine gesundheitliche Gefährdung besteht oder sich der Eintritt 
in eine stationäre Pflegeinstitution aufdrängt. Die Spitex Region Willisau trägt dann zu einer 
sinnvollen Lösung bei. 
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6 Tarife und Rechnungstellung 

6.1 Grundsatz 

Alle Dienstleistungen von der Spitex Region Willisau inklusive der administrativen Erfassung und 
allfälligen Abklärungen mit Ärzten, Spitälern und weiteren Diensten werden von den Kunden 
gemäss dem jeweils geltenden Tarif abgegolten. 

6.2 Leistungserfassung 

Basis für die Rechnungsstellung bildet die Leistungserfassung von der Spitex Region Willisau mit 
einem elektronischen Erfassungssystem. Allfällige Beanstandungen sind innert zehn Tagen nach 
Rechnungserhalt der Administration zu melden. 

6.3 Übernahme durch Krankenversicherer / Rechnung 

Die gesetzlichen Bestimmungen und die Verträge mit den Krankenversicherern regeln Art und 
Umfang jener Leistungen, deren Bezahlung von den Krankenversicherern übernommen wird. 
Soweit möglich stellt die Spitex Region Willisau die kassenpflichtigen Leistungen direkt der 
Krankenversicherung der Kunden in Rechnung. Alle übrigen Leistungen, wie die 
hauswirtschaftlichen und betreuerischen, werden den Kunden direkt verrechnet. 

6.3.1 Hinweis 

Die Krankenversicherung übernimmt die Kosten nur, wenn die Prämien und Kostenbeteiligung etc. 
beglichen werden (Art. 64a, Abs. 7 KGV9). Lehnt die Krankenversicherung die Kostenübernahme 
von Leistungen ab, werden sie den Kunden in Rechnung gestellt. 

6.4 Rechnungsstellung / Fälligkeit 

Die Spitex Region Willisau stellt den Kunden in der Regel spätestens bis zum 15. eines Monats die 
Rechnung über die Leistungen des Vormonats zu. Die Zahlung ist innerhalb von 30 Tagen fällig. 

7 Kündigung 

7.1 Ordentliche Kündigung 

Der Vertrag wird mit dem vereinbarten Ende des Auftrages automatisch aufgelöst. Er kann auch 
jederzeit einseitig mit einer Frist von mindestens zwei Werktagen gekündigt werden. Eine 
Information an die Spitex Region Willisau bei Umzug aus dem Einzugsgebiet, Eintritt in eine 
stationäre Pflegeinstitution oder Todesfall ist unerlässlich. 

7.2 Sofortige Vertragsauflösung 

In besonderen Fällen behält sich die Spitex Region Willisau vor, den Vertrag fristlos zu kündigen 
bei: 

• Nichtbezahlen der Rechnung trotz mehrmaliger Mahnung 

• Verweigerung von Anschaffung notwendiger Hilfsmittel trotz mehrfacher Mahnung 

• Auftreten von speziellem Verhalten seitens der Kunden, Angehörigen oder 
Bezugspersonen, welche die Erbringung von Dienstleistungen aus Sicht der Spitex-
Mitarbeitenden unzumutbar machen (z. B. Androhung von Gewalt, Tätlichkeiten, grobe 
Beschimpfungen und sexuelle Übergriffe). Die zuständigen Behörden werden darüber 
informiert. 
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7.3 Form 

Die Kündigung des Vertrages kann mündlich oder schriftlich erfolgen. 

8 Schweigepflicht und Datenschutz 

Die Spitex Region Willisau hat seine Mitarbeitenden zur Einhaltung der Schweigepflicht sowie der 
geltenden Datenschutzbestimmungen verpflichtet. Soweit dies zur Durchführung des Vertrages 
erforderlich ist, dürfen personenbezogene Daten der Kunden gespeichert oder an Dritte übermittelt 
werden, insbesondere an Krankenversicherer, Ärzte, Alters- und Pflegeinstitutionen, Kindes- und 
Erwachsenenschutzbehörde (KESB) und an betreuende Angehörige mit Unterschrift. 
 
Die Kunden erklären sich mit der Verwendung ihrer Daten ausdrücklich einverstanden. Beim 
Umgang mit diesen Daten werden die geltenden Datenschutzgesetze beachtet. 
 
Die Kunden entbinden die behandelnden Ärzte gegenüber der Spitex Region Willisau von der 
Schweigepflicht. 

8.1.1 Hinweis 

Die Krankenversicherer haben den gesetzlichen Auftrag, die in Rechnung gestellten Leistungen zu 
überprüfen. Dazu können sie Kontrollen durchführen, sei es durch eingereichte Unterlagen, 
Prüfung von Kundendossiers bei der Spitex, Einzelfallprüfung beim Kunden. Falls dies so sein 
sollte, bitten wir die Kunden, die Spitex zu informieren. Auf Wunsch wird die Spitex beim Termin 
anwesend sein und Erläuterungen abgeben. 

9 Haftung 

Die Spitex Region Willisau haftet für Schäden am Wohnungsmobiliar, die ihre Mitarbeitenden 
vorsätzlich oder grobfahrlässig verursachen und nicht auf altersbedingte Materialermüdung bzw. 
Abnützung zurückzuführen sind. Der Umfang der Haftung richtet sich nach dem Zeitwert des 
beschädigten Gegenstandes. 

10 Geschenke an Mitarbeitende 

Den Spitex-Mitarbeitenden ist es untersagt, von Kunden oder deren Angehörigen Geld oder 
andere Geschenke bzw. Hinterlassenschaften für den persönlichen Gebrauch anzunehmen, 
soweit diese über blosse Aufmerksamkeiten hinausgehen. Wenn der Kunde darauf besteht, 
werden die Beträge in die Teamkasse abgegeben. Beträge ab CHF 100.00 sind der 
Geschäftsleitung zu Gunsten des zweckgebundenen Fonds der Spitex Region Willisau zu 
übergeben. 
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11 Beschwerden 

Ergeben sich zwischen den Kunden und den Spitex-Mitarbeitenden unlösbare Differenzen / 
Streitfälle, halten beide Parteien das folgende Verfahren ein: 
 
Beide Parteien sprechen mit der zuständigen Teamleitung der Spitex Region Willisau und stellen 
Antrag auf Bereinigung. 
 

• Kommt keine Einigung zustande, wird die Geschäftsleitung der Spitex Region Willisau 
miteinbezogen. 

• Kommt keine Einigung zustande, besteht die Möglichkeit, die «Unabhängige 
Beschwerdestelle für das Alter (UBA)» zu kontaktieren. Die UBA steht älteren Menschen 
ab 64 Jahren und ihren Angehörigen bei Problemen zur Verfügung. 
www.uba.ch / Telefon 058 450 60 60 

• Oder kontaktieren Sie Ihre Wohnsitzgemeinde (gemäss Gemeindegesetz § 45) 
 
Gerichtsstand für sämtliche Streitigkeiten aus dem Vertrag zwischen der Spitex Region Willisau 
und deren Kunden ist der Sitz der Spitex Region Willisau, 6130 Willisau. 


