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I Gultigkeitsbereich

Dieser Verhaltenskodex gilt fur alle Mitglieder und Anwarter der QISH. QISH-Mitglieder sind Nichtregierungsorganisationen (nachfolgend ,Organisation” genannt) und Agenturen und andere
Dienstleister*innen (nachfolgend ,Dienstleistungsunternehmen” genannt), die von Nichtregierungsorganisationen mit der Durchfihrung von StralRen- und Haustirwerbung beauftragt werden. Nachfolgend
werden mit dem Begriff QISH-Mitglieder auch Anwarter der QISH-Mitgliedschaft einbezogen, insofern nicht explizit ausgeschlossen.

|I|. Grundlagen fiir die Umsetzung des Verhaltenskodex’

I a. Grundlagen der Qualitatssicherung

Einer guten internen Qualitatssicherung wird die héchste Prioritat eingeraumt - noch vor der Qualitatskontrolle und vor méglichen Sanktionen. Dazu verpflichtet sich jedes QISH- Mitglied.
In diesem Dokument werden EinzelmalRnahmen beschrieben, die der Qualitatssicherung dienen. Diese sind bindend fur jedes QISH- Mitglied.

e  Qualitdtsbeauftragte*r:
o Jedes QISH- Mitglied benennt eine*n Mitarbeitende*n, der*die fir die eigene interne Qualitatssicherung verantwortlich ist. Der Name der*des sogenannten Qualitatsbeauftragten ist der QISH
und der Ombudsstelle bekannt.

e  Personalstruktur:
o  Die Qualitatssicherung ist fest in die Personalstruktur der Organisation bzw. des Dienstleistungsunternehmens integriert, die bzw. das StraRen- und Haustiirwerbung betreibt. Dies ist u. a. aus
schriftlich fixierten Tatigkeitsbeschreibungen ersichtlich, die es fur alle relevanten Rollen gibt (z. B. fir Mitarbeitende, Team- und Kampagnenleitung bis zur héchsten Leitungsebene).
o  Gleiches gilt fur das fortlaufende Coaching und Begleiten der Mitarbeitenden wahrend der StraRen- und Hausttrwerbung.
Die Einhaltung der QISH-Qualitatsstandards ist fester Bestandteil der Arbeitsvertrage der Mitarbeitenden, die von der Organisation oder dem Dienstleistungsunternehmen zur StraBen- und
Haustlrwerbung eingestellt werden. Hierbei kdnnen Erganzungen durch die einzelnen QISH- Mitglieder mit ihren eigenen Mitarbeitenden vorgenommen werden. Dies gilt ebenso fiir Vertrage
mit selbststandigen Mitarbeitenden.

e  Beschwerdemanagement-Prozess:
o  Ein Beschwerdemanagement-Prozess ist innerhalb der Organisation definiert. Er wird im Falle einer Zusammenarbeit mit einem Dienstleistungsunternehmen auch in Kombination mit dem
Dienstleistungsunternehmen aufgesetzt.
o  Dabeiwerden jeweils feste Ansprechpersonen innerhalb der Organisation bzw. des Dienstleistungsunternehmens festgelegt, die fur Fragen und Beschwerden zustandig sind.
Bei Antragstellung zur Aufnahme als Mitglied in die QISH ist immer der*die Qualitatsbeauftragte als Kontaktperson zu benennen. Bei Zusammenarbeit mit Dienstleistungsunternehmen wird in
der Antragstellung jeweils eine Ansprechperson bei dem beauftragten Dienstleistungsunternehmen und bei der beauftragenden Organisation bestimmt.

I b. Grundlagen der Qualitdtskontrolle
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Oberste Prioritat hat zunachst die Selbstkontrolle: Alle Organisationen, Dienstleistungsunternehmen und Organisationen, die mit Dienstleistungsunternehmen zusammenarbeiten, sind dazu verpflichtet, ihre
Arbeit regelmaRig selbst zu tberprifen.

Die QISH beauftragt eine unabhangige, objektive und externe Ombudsstelle. Der*die Stelleninhaber*innen durfen keine QISH- Mitglieder sein. Die bei der Ombudsstelle beschéaftigten Personen durfen nicht
in einem Geschafts- oder Arbeitsverhaltnis mit einem QISH-Mitglied stehen oder in den vergangenen zwélf Monaten gestanden haben. Es darf kein Interessenkonflikt in der Branche bestehen oder
bestanden haben.

Unterlagen zur Qualitatskontrolle

e  Schulungsunterlagen, Zeige-/Prasentationsmappe, Leitfaden und Einwandbehandlung

e  Formular (digital oder analog) und Bestatigung (digital oder analog)

e Kampagnenmaterialien inkl. Ausweise und Kleidungsbeleg

e  Mustervertrage mit angestellten und freiberuflichen Mitarbeitenden

e  Mustervertrage zwischen dem Dienstleistungsunternehmen und seinen Mitarbeitenden

e  Muster des QISH-Verhaltenskodex' als Vertragsbestandteil von angestellten und freien Mitarbeitenden

e Inserattexte zur Akquise von Mitarbeitenden
Die genannten Informationen zur Qualitatskontrolle werden gebiindelt bei dem*der Qualitatsbeauftragte*n der Organisation bzw. des Dienstleitungsunternehmens hinterlegt. Ist das
Dienstleistungsunternehmen kein QISH- Mitglied, tragt die beauftragende Organisation die Verantwortung fir die Einholung und Ubermittlung der relevanten Unterlagen.

Priifmechanismen der Ombudsstelle
Die Ombudsstelle kann jederzeit die o. a. Unterlagen zur Prifung anfordern. Sie hat diese stets vertraulich zu behandeln. Derzeit werden folgende QISH-relevanten Dokumente bei allen QISH-Mitgliedern
verpflichtend gepruft:

e  Mustervertrage mit Mitarbeitenden

e  Formulare und Bestatigung

e  Prasentationsmappen

e  Einwandbehandlung

Bei Anwartern erfolgt die Prifung unmittelbar nach Antragstellung auf. Bestehende QISH-Mitglieder sind verpflichtet, alle zwei Jahre jeweils im Laufe des Januars unaufgefordert alle aktuellen
prifungsrelevanten Dokumente bei der Ombudsstelle einzureichen. Der QISH-Prufrhythmus wird auf der Website offengelegt. Bei Konstellationen mit Nicht-Mitgliedern gilt das nachfolgende Verfahren.

Verfahren, wenn nicht beide Vertragsparteien QISH-Mitglieder sind
Jedes QISH-Mitglied ist verpflichtet, bei der Ombudsstelle anzumelden, wenn eine Agentur fir die StraBen- bzw. Hausttrwerbung beauftragt wird, die kein QISH-Mitglied ist bzw. fir eine Organisation wirbt,
die kein QISH-Mitglied ist. Das Nicht-Mitglied ist verpflichtet, den Verhaltenskodex vollumfanglich von Beginn der Tatigkeit an fir das Mitglied umzusetzen.

Bei Organisation-Dienstleistungsunternehmen-Konstellationen, in denen nur eine von beiden Parteien QISH-Mitglied ist, mussen die QISH-Qualitatsstandards und deren Einhaltung in die Vertrage zwischen
Organisation und Dienstleitungsunternehmen integriert werden. Im Prifprozess ist die Einreichung des jeweiligen Passus in den Vertragen ausreichend.

Das QISH-Mitglied ist daftir verantwortlich, die prifungsrelevanten Dokumente des Nicht-QISH-Mitglieds einzureichen. Eine Detailprufung kann ggf. bei foderal strukturierten Verbanden entfallen, wenn es
sich um ein Verbandsmitglied handelt, das die gleichen Unterlagen einsetzt wie ein bereits positiv gepriftes QISH-Mitglied des gleichen Verbandes. In diesem Fall ist eine stichprobenartige Prifung nach
Ermessen der Ombudsstelle méglich. Die Einreichung der prifungsrelevanten Dokumente muss innerhalb von vier Wochen nach Beginn der Aktivitaten fir das jeweilige Nicht-QISH-Mitglied erfolgen.
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Far den Fall eines Nicht-Bestehens der Prifung hat das QISH-Mitglied die Méglichkeit, in einem von der Ombudsstelle vorgegebenen Zeitraum die geforderten Nachbesserungen zu gewahrleisten. Bei
schwerwiegenden VersttRen besteht nur die einmalige Mdglichkeit der Nachprifung. Bei endgultigem Nicht-Bestehen der Prifung der neuen Agentur oder Organisation wird das QISH-Mitglied
vorubergehend nicht mehr als QISH-Mitglied gefihrt und von der Website entfernt.

Mystery Shopping
Mittels Mystery Shopping wird der AuRenauftritt jedes QISH-Mitglieds regelmaBig geprift. Die QISH beauftragt hierfir eine unabhangige, objektive und externe Agentur oder die Ombudsstelle, um
stichprobenartig Qualitatskontrollen in der Praxis durchzufihren.

Die geplante Gesamtanzahl der Checks wird auf die einzelnen QISH-Mitglieder - in Abstimmung mit der AG Mystery-Shopping - verteilt. Das Ergebnis wird allen QISH-Mitgliedern spatestens zu Beginn des
Mystery-Shoppings mitgeteilt. Bei der Verteilung spielen u.a. und nicht abschlieBend folgende Kriterien eine Rolle: Gré3e des QISH-Mitglieds, Ergebnisse des letzten Mystery-Shoppings, Lange der
Zugehdrigkeit zur QISH.

Um das Mystery Shopping zu gewahrleisten, verpflichtet sich jedes QISH-Mitglied, die Standplatze aller Mitarbeitenden bzw. Teams tagesaktuell bis 11 Uhr tber die Website www.mystery-shopping.org zu
melden. Kommt ein QISH-Mitglied der Meldung der Standplatze regelmaRig nicht nach (iber 50% der Standplédtze werden nicht gemeldet) handelt es sich um einen Versto3. Die Ombudsstelle kann bei
Verdacht beim betroffenen QISH-Mitglied und/oder bei den mit diesem unter Vertrag stehenden Partner weitere Informationen einfordern (z.B. Anzahl der Teams, Anzahl der geworbenen Spender*innen
0.4. in einem bestimmten Zeitraum), um diese mit der Anzahl der gemeldeten Standplatze abzugleichen.

Die bekanntgegebenen Standplatze sowie Detailergebnisse der Qualitatskontrolle hat die beauftragte Agentur/Ombudsstelle stets vertraulich zu behandeln.

Sobald ein bereits gemeldeter Standplatz aufgegeben werden muss, wird dieser umgehend auf www.mystery-shopping.org geldscht und ggf. am neuen Standort gemeldet. Erfolgt dies nicht und wird
dadurch ein Stand durch eine*e Mystery-Shopper*in nicht angetroffen, kommt das verantwortliche QISH-Mitglied fir die entstandenen Kosten auf. Es wird hier eine Toleranz von 10% vereinbart. Diese 10%
beziehen sich auf die Anzahl der geplanten Checks pro Mystery-Shopping-Zeitraum. Die QISH stellt dem betroffenen Mitglied die Anzahl der nicht angetroffenen Stande (abzlglich der 10% Toleranz) nach
Ablauf des Mystery-Shoppings in Rechnung. Grundlage fir die Kosten sind die Vollkosten, die der QISH pro ausgefallenen Check entstehen. Der konkrete Betrag wird einmal im Jahr durch die Ombudsstelle
errechnet und allen Mitgliedern vor Beginn des Mystery-Shoppings mitgeteilt.

Die Ergebnisse der Kontrollen werden dem betreffenden Mitglied mitgeteilt und zusammenfassend in den QISH-Treffen prasentiert. Schwerwiegende Verst63e werden umgehend dem Vorstand gemeldet
und anhand des Sanktionsprotokolls nachverfolgt (siehe Punkt Il c).

Als Grundlage fur das Mystery Shopping dienen die in diesem Kodex festgehaltenen Qualitatsstandards. Der verwendete Fragenkatalog kann von QISH-Mitgliedern eingesehen werden und wird von einer
QISH-Arbeitsgruppe in Zusammenarbeit mit der Agentur oder der Ombudsstelle entworfen, aktuell gehalten und freigegeben.

Ausblick
Die QISH- Mitglieder einigen sich darauf, dass der stufenweise Auf- und Ausbau der Qualitatskontrolle ein Ubergeordnetes Ziel ist.

Im Rahmen des Ressourcenaufbaus innerhalb der QISH sollen folgende Optionen auf ihre Machbarkeit geprift und nach und nach umgesetzt werden:
e ,Mystery Bewerbung”
e  Stichprobenartige Prifungen verschiedener Qualitatskriterien, z. B. Qualitat der Schulungen, evtl. auch Rhythmus, Haufigkeit und Umfang der Schulungen, ggf. durch Mystery Teilnahme an
Schulungen
e Telefonische Beschwerdestelle
e  Befragungen zur Férderer-Meinung
e  Starkung sowie Verankerung des Instruments StraRen- und Haustiirwerbung gegeniber der Offentlichkeit, Behérden, Standplatzgebern und dem Fachpublikum



Verhaltenscodex der Qualitatsinitiative Haus- und StraBenwerbung e.V. (QISH)

Stand 19.04.2023

I Qualitatsinitiative
Strafen- und
] Haustiirwerbung

I ¢.  Grundlagen zum Umgang mit Verst6Ben und Sanktionen

Die QISH vereinbart Gber den rechtlichen Rahmen hinaus folgende Grundlagen.

Schweregrad von VerstéRen
Unterschieden wird zwischen schwerwiegenden VerstéR3en, die ein Ausschlusskriterium sein kénnen, und leichten VerstRen, die direkt unter den QISH-Mitgliedern besprochen werden kénnen.
Zu schwerwiegenden VersttR3en zahlen z. B.

e Verhaltensweisen, die einen Imageschaden fur das Instrument der Stral3en- und Haustirwerbung bedeuten.

e Handlungen zum systematischen Abwerben von Mitarbeitenden anderer QISH-Mitglieder

(z. B. das Mitnehmen und Abtelefonieren von Mitarbeitendenlisten vom vorherigen Arbeitgeber, das direkte Abwerben am Infostand wahrend der Arbeitszeit).

e Diskreditierende und/oder reputationsschadigende Aussagen Uber ein anderes QISH-Mitglied.

e VerstoRRe, die auf eine gewisse Systematik hinweisen, da eine Absicht unterstellt werden kann, z. B. dauerhaftes Werben ohne Genehmigung sowie oder dauerhaftes ohne Ausweise.
Schwerwiegende Verst6Re sind von Einzelvorfallen zu unterscheiden. Bei Einzelvorfallen geht die QISH von einem einmaligen, nicht geplanten Vorgehen aus. Sie werden dann wie leichte VerstéBe behandelt.
Haufen sich diese Vorfalle jedoch und lassen diese auf eine Systematik schlieBen, sind diese als schwerwiegender VerstoR zu werten.

Kenntnisnahme
QISH-Mitglieder kénnen Uber vier Wege Kenntnis Uber VerstoRe erlangen:
e  durch Selbstkontrolle
e durch Meldungen der Offentlichkeit (z. B. Spender*innen, Biirger*innen, Ordnungsadmter, Unternehmen, Organisationen) bei der Organisation, dem Dienstleistungsunternehmen oder der QISH
e durch Qualitatskontrollen der QISH, z. B. Mystery Shopping
e durch andere QISH-Mitglieder
Bei schwerwiegenden Verstt3en oder der Haufung von leichten VerstéRen sind QISH-Mitglieder dazu angehalten, diese an die Ombudsstelle zu melden.

Verfahren

A) Leichte VerstéRe:
e bilaterale interne Klarung zwischen den Betroffenen
o ggf. Nachschulung
e  Sammlung der Vorfalle bei den Betroffenen

. Dokumentation, um bei mehrfachem Auftreten an die QISH herantreten zu kénnen

Bei Haufung von leichten VerstdRen kann die Ombudsstelle eine Verwarnung erteilen und verlangen, dass das betroffene Mitglied innerhalb einer Frist schriftlich die MaBRnahmen dokumentiert, die kinftige
Vorfalle unterbinden sollen. Kommt das Mitglied dem nicht nach oder sind die Malinahmen nach Prifung durch die Ombudsstelle nicht ausreichend, erfolgt eine erneute Verwarnung mit
Nachbesserungsfrist (gemaf’ Stufe 2 von schwerwiegenden und systematischen Verstd3en). Verstreicht auch diese Frist ohne Nachbesserung, kann es zu einem Ausschlussverfahren gemaR Stufe 3 kommen.

B) Schwerwiegende und systematische Versto3e bei ordnungsgemalken QISH-Mitgliedern
1. Stufe:
e  Meldung an die Ombudsstelle
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e  Klarung zwischen QISH-Mitglied und Ombudsstelle

e  Stellungnahme der Ombudsstelle an die Beteiligten

e  bei Feststellung der Richtigkeit: Verwarnung mit Nachbesserungsfrist
e erneute Prufung durch Ombudsstelle

2. Stufe bei wiederholter Missachtung oder bei Nichteinhaltung der Frist:
e erneute Verwarnung mit Nachbesserungsfrist
. bei Feststellung der erneuten Missachtung gibt die Ombudsstelle eine Empfehlung an den Vorstand, ob erneut nachgebessert werden kann oder ob Stufe 3 eingeleitet wird ()
. bei erneuter Nachbesserung pruft die Ombudsstelle

3. Stufe bei wiederholter Missachtung oder bei Nichteinhaltung der Frist:
. Information Uber Fehlverhalten ans Plenum
. Ausschlussverfahren (festgehalten in der Satzung)

C) Schwerwiegende und systematische Verst6Be bei Anwartern auf eine QISH-Mitgliedschaft
Far Anwarter gilt bei schwerwiegenden und systematischen VerstéRen abweichend folgende Regelung:
e  Meldung an die Ombudsstelle

e  Der Anwarter wird unter Einbeziehung des QISH-Vorstands von der Ombudsstelle kontaktiert
e  Klarung zwischen Anwarter und Ombudsstelle

e  Stellungnahme der Ombudsstelle

e  Bei Feststellung der Richtigkeit: wird verfahren wie im Klarungsprozess unter D) beschrieben.

D) Klarungsprozess von schwerwiegenden und systematischen VerstéBen durch die Ombudsstelle
e  Ein schwerwiegender VerstoR wird der Ombudsstelle gemeldet. Innerhalb einer Woche gibt sie eine erste Einschatzung und kann eine bilaterale Klarung des Vorfalls anstof3en.
¢ Wenn dies auf Nachfrage der Ombudsstelle nicht binnen einer Woche erfolgreich war, finden Einzelgesprache zwischen der Ombudsstelle und den Beteiligten statt.
e Dazu werden von der Ombudsstelle drei Terminvorschlage in den darauffolgenden 14 Tagen versendet. Die Beteiligten missen im Verlauf von einer Woche einen der Termine bestatigen.
e  Kommt kein Termin zum Einzelgesprach zustande, wird das QISH-Mitglied automatisch fir drei Monate gesperrt. Anschlieend werden erneut drei Terminvorschlage versandt.
¢ Nach dem Termin verfasst die Ombudsstelle Stellungnahmen und legt sie innerhalb einer Woche den Beteiligten vor.
e Die Beteiligten haben nun 14 Tage Zeit, die Stellungnahmen zu prifen und ggf. mit weiteren Hinweisen zu erganzen (ggf. notwendige Einwilligungserklarungen zur Weitergabe von
personenbezogenen Daten nach DSGVO sind beizulegen).
e Die Ombudsstelle verfasst dann die finalen Stellungnahmen und halt Ricksprache mit dem Vorstand der QISH, der im Falle eines Verstoles eine aul3erordentliche Mitgliederversammlung
einberuft.
¢  Die Ombudsstelle nimmt am Plenum teil und teilt die Information dartiber, ob nach Sichtung der Stellungnahmen ein schwerwiegender Verstol3 stattfand.
Wird der Verstol3 durch die Mitgliederversammlung bestatigt, steht per Mehrheitsentscheid eine sechs- oder zwélfmonatige Sperre fur das QISH-Mitglied zur Abstimmung.
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[1. Mitarbeiterakquise

I 1.1. Die Qualitatsstandards

Die Akquise von neuen Mitarbeitenden ist fair, offen, klar und ehrlich zu fiihren.
e  Esdarf nur mit aktuellen Inhalten geworben werden. (Z. B. dirfen Dienstleistungsunternehmen nur Organisationen angeben, fur die sie aktuell tatig sind.)
e  Esdarf nur mitrealistischer Verglitung geworben werden.
e Die Rahmenbedingungen werden ehrlich kommuniziert.
e  Eswird deutlich auf die Bedeutung als Imagetrager fur die Organisation hingewiesen.
Es wird vorrangig mit volljahrigen Mitarbeitenden gearbeitet. Das Mindestalter betrégt 16 Jahre. Falls Mitarbeitende tatig sind, die jlnger als 18 Jahre sind, tragen die Verantwortlichen dafir Sorge, dass die
gesetzlichen Rahmenbedingungen vermittelt, ausgehandigt und eingehalten werden.
Das Auswahlverfahren muss ein persénliches oder virtuelles Kennenlerngesprach beinhalten.

I 1.2. Die Qualitatssicherung

Es muss das fixe Einstiegsgehalt kommuniziert werden. Bei Angaben von Durchschnittsgehaltern muss klar erkennbar sein, dass es sich um eine durchschnittliche Vergitung handelt.

Es werden Vergutungen fur einen durchschnittlichen Mitarbeitenden kommuniziert. Den Bewerbenden werden realistische Beispielberechnungen vorgelegt. Zudem wird den Bewerbenden ein realistisches
Bild von den Verdienstméglichkeiten im Job vermittelt. Die Ombudsstelle kann bei Bedarf statistische Auswertungen zur Uberpriifung der Durchschnittswerte einfordern.

Die Inserattexte sind intern zu dokumentieren und zu archivieren. Die Bedeutung der Arbeit des Mitarbeitenden ist durch eine Passage im Arbeitsvertrag zu verdeutlichen.

Aus datenschutzrechtlichen Grunden kann die Einhaltung der Altersgrenzen fir Mitarbeitende nur als Selbstverpflichtung geregelt werden. Dem Qualitatsbeauftragten missen auch Mustervertrage fir
Mitarbeitende vorliegen, die jinger als 18 sind. Diese Mustervertrage sind bei einer Prifung einzureichen, sofern das jeweilige QISH-Mitglied auch Mitarbeitende unter 18 Jahren beschaftigt.

[} 1:3. Die Qualitatskontrolle

Die Ombudsstelle prift stichprobenartig die vorhandenen Unterlagen zur Akquise von Mitarbeitenden der einzelnen QISH-Mitglieder.
AuBerdem prift die Ombudsstelle eigeninitiativ in Stichproben die Akquise von Mitarbeitenden aller QISH-Mitglieder, z. B. mittels Onlinerecherche oder stichprobenartiger Teilnahme am
Bewerbungsverfahren (sog. Mystery Bewerbung).

I 1.4. Umgang mit VerstéRen und Sanktionen

Siehe hierzu Abschnitt Il ¢ Grundlagen des Umgangs mit Versté3en und Sanktionen.

2. Schulungen
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Ohne eine Schulung durfen Mitarbeitende nicht werben.

Angehende und bestehende Mitarbeitende sind regelmaRig zu schulen. Diese Schulungen missen sowohl Gesprachsschulungen als auch Organisationsschulung (inhaltlich) umfassen.

Haufigkeit der Schulungen:
e vor dem ersten Einsatz fir die Organisation: mindestens vierstlindige Starterschulung inkl. mindestens einsttindiger Organisationsschulung
. danach kontinuierliche Folgeschulungen, im ersten Monat acht Stunden (Richtwert)

Folgende Themen mussen geschult werden:
. QISH-Qualitatsstandards
e Aktuell geltende, zusatzliche QISH-Standards (z. B. Hygiene-Standards bzgl. Covid19)
e EinfUhrung in die jeweilige Organisation und ihre Projekt- und Kampagneninhalte
e  Einfuhrung in die Kommunikations- und Verkaufstheorie
e  Praxisibungen zum Gesprachsablauf
e rechtliche Rahmenbedingungen u. a. zu den Themen Freiwilligkeit der Spende, Ricktrittsbedingungen, Datenschutz und steuerliche Absetzbarkeit der Spende
e Auflagen von Standortgenehmigungen
e  Beschwerdemanagement und -verfahren
e Umgang mit personenbezogenen Daten
e Verhaltensweisen, die gewahrleisten, dass besondere Vorsicht getbt wird, wenn altere Personen, Menschen mit Behinderung oder junge Menschen kontaktiert werden
e Umgang mit Personen, die Betaubungsmittel oder Alkohol zu sich genommen haben
Die Schulungsverantwortung liegt bei der Organisation. Sie kann an das Dienstleistungsunternehmen Ubertragen werden.
Die Schulungsverantwortlichen sind verpflichtet, Schulungsinhalte und Teilnehmende zu dokumentieren, laufend zu evaluieren und wenn nétig nachzuschulen.

Schulungsunterlagen (inkl. Gesprachsleitfaden und Organisationsschulung) sind bei dem*der Qualitadtsbeauftragten der Organisation zu hinterlegen und auf Nachfrage der Ombudsstelle zeitnah und
vollstandig zur Verfligung zu stellen.

I 2.2. Die Qualitatssicherung

Siehe Abschnitt 2.1

l} 2:3. pie Qualitatskontrolle

Siehe Abschnitt 2.1
Sowohl die aktuellen als auch altere Schulungsunterlagen inkl. Gesprachsleitfaden und Organisationsschulung sind auf Anfrage der Ombudsstelle zur Prifung zur Verflgung zu stellen.
Die Ombudsstelle kann stichprobenartig Schulungen besuchen und/oder Gesprache mit den jeweiligen Schulungsverantwortlichen fuhren.

I 2.4. Umgang mit Verst6Ben und Sanktionen
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Siehe hierzu Abschnitt Il ¢ Grundlagen des Umgangs mit Versté3en und Sanktionen.

|3. Erscheinungsbild

I 3.1. Die Qualitatsstandards

Die reprasentierte Organisation muss eindeutig erkennbar sein.
Im Auftrag einer Organisation handelnde Dienstleistungsunternehmen sind transparent und eindeutig zu erkennen.
Alle Mitarbeitenden verpflichten sich zu einem seriésen und gepflegten Erscheinungsbild. Das bedeutet:
e Die Wahl der Kleidung ist angemessen und sauber.
e  Beschadigte oder verschmutzte Arbeitskleidung ist zu ersetzen.
e  BeiderInfostandwerbung ist das Rauchen am Stand und in Arbeitskleidung verboten.
e  Beider Haustirwerbung soll das Rauchen in der Nahe von potenziellen Férderinnen und Férderern vermieden werden.
e Arbeiten unter Einfluss von Alkohol oder Drogen ist verboten.

Alle Mitarbeitenden tragen einen gultigen Arbeitsausweis. Der Ausweis ist mit dem Namen und dem Logo der Organisation gekennzeichnet. Er enthalt ein Foto und die Personalnummer des*der jeweiligen
Mitarbeitenden und den Namen des Dienstleistungsunternehmens. Dieser Ausweis wird gut sichtbar getragen.

Alle Mitarbeitenden tragen eine Art Arbeitskleidung, die aus einem T-Shirt, einer Jacke o. A. besteht, das/die mit dem Logo und dem Namen der Organisation gekennzeichnet ist. Jegliche Form irrefihrender
oder organisationsschadigender Arbeitsbekleidung ist verboten (z. B. Uniformen von Rettungssanitdtern, unangemessene und sexualisierende Kleidung).

Die verwendeten Materialien, wie der Infostand und Publikationen, sind mit dem Logo und dem Namen der Organisation zu versehen. Sie mussen in gepflegtem Zustand sein.

I 3.2. Die Qualitatssicherung

Siehe Abschnitt 3.1.

] 3:3. pie Qualitatskontrolle

Siehe hierzu Abschnitt Il b Grundlagen der Qualitatskontrolle
Die Ombudsstelle prift eigeninitiativ in Stichproben (Mystery Shopping).

I 3.4. Umgang mit Verst6Ben und Sanktionen

Siehe hierzu Abschnitt Il ¢ Grundlagen des Umgangs mit Versté3en und Sanktionen.

4. Ansprache
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I 4.1. Die Qualitatsstandards

Die Ansprache muss respektvoll und héflich erfolgen.
Der persénliche Raum und die Privatsphare der Menschen bleiben zu jeder Zeit gewahrt.

Folgende Ansprachepraktiken schlieRen wir aus:
e den Wegversperren (u. a. ,Kettenbildung", auf den (Rad-)Weg springen etc.)
e mehr als drei Schritte Mitlaufen
e ungefragter Korperkontakt, Anfassen
e  Beleidigen von Passanten
e Hinterherrufen
e aggressive, diskriminierende oder sexistische Ansprache

I 4.2. Die Qualitatssicherung

Siehe Abschnitt 4.1.
Die Qualitatsstandards sind grundsatzlich Bestandteil der Gesprachsschulung.

I 4.3. Die Qualitatskontrolle

Siehe hierzu Abschnitt Il b Grundlagen der Qualitatskontrolle
Die Ombudsstelle prift die Unterlagen der Gesprachsschulung.
Die Ombudsstelle prift eigeninitiativ in Stichproben (Mystery Shopping und Mystery-Teilnahme an Schulungen).

I 4.4. Umgang mit Verst6Ben und Sanktionen

Siehe hierzu Abschnitt Il ¢ Grundlagen des Umgangs mit Versté3en und Sanktionen.

|5. Gesprach

I 5.1. Die Qualitatsstandards

Art und Weise der Gesprachsflihrung:
¢ Alle Mitarbeitenden fiihren jedes Gesprach in einer respektvollen und héflichen Art und Weise. Sie kommunizieren nur klare und wahre Aussagen.
e Sollte es einer*einem Mitarbeitenden nicht méglich sein, eine Frage zu beantworten, so verweist er auf eine Ansprechperson der Organisation.
e Auf Wunsch des*der Gesprachspartner*in ist das Gesprach jederzeit zu beenden.

11
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e Die Organisation wird stets in einer Art und Weise reprasentiert, die weder die Organisation selbst noch andere durch Fehlinformation oder Fehlverhalten in Verruf bringt. Alle Mitarbeitenden
mussen in der Lage sein, tber die Ziele und Inhalte der Organisation Auskunft zu geben.

Wichtige Bestandteile des Gesprachs:

¢ Alle Mitarbeitenden stellen sich und die reprasentierte Organisation namentlich im Laufe des Gesprachs vor. Bei der HaustUrwerbung erfolgt die namentliche Nennung zu Beginn des Gesprachs.

¢ Alle Mitarbeitenden sind verpflichtet, die Unterstitzungszusage klar und deutlich zu erklaren. Hiermit sind vor allem folgende Themen gemeint: das Zahlungsverfahren, die Héhe der finanziellen
Unterstltzung, das Zahlungsintervall, der erste Zahlungstermin, die Laufzeit, die Datenschutzbestimmungen und die Méglichkeiten zum Widerruf. Diese Informationen mussen alle spatestens bei
der finalen Unterschrift genannt worden sein.

e  Eswird stets erklart, wie die Organisation mit den Férderern kommunizieren wird.

e  Eswird stets erklart, wie die Organisation mit den Spenden umgehen wird.

e DieInformationen in den Zeigematerialien muissen verstandlich formuliert und sollten in der Landessprache sein.

. Auf Nachfrage informieren die Mitarbeitenden daruber, fir welches Dienstleistungsunternehmen sie arbeiten (falls zutreffend).

¢ Auf Nachfrage missen die Mitarbeitenden Uber ihre Vergutung (Beschaftigungsverhaltnis, Art der Bezahlung) Auskunft geben.

Folgende Gesprachspraktiken sind ausgeschlossen:

e  Gesprache mit Personen, die offensichtlich unter Einfluss von Alkohol oder Drogen stehen, merklich nicht im Besitz ihrer geistigen Krafte sind oder unter Vormundschaft stehen

e  Werbung von Minderjahrigen ohne Einwilligung der gesetzlichen Erziehungsberechtigten

e  Gesprache mit mehreren Mitarbeitenden fihren, um Druck auf den Passanten auszutiben

e  Gesprache mit mehr als drei Einwandbehandlungen/Ablehnungen fiihren

e  Kindigungen vorab vereinbaren

o falsche Zusagen geben (z. B. ,Sie werden auf jeden Fall vor der ersten Abbuchung angerufen.” oder ,alle hier in der Nachbarschaft haben schon gespendet”.)

e schockierende Bilder und Aussagen verwenden

e abwertende und zynische Darstellungen nutzen

e Druck austiben - eine Spendenentscheidung soll absolut freiwillig erfolgen

e andas schlechte Gewissen appellieren, falsche vergleichenden Aussagen machen, die den persénlichen Bereich des*der Gesprachspartner*in betreffen (z. B. ,Durch dein Rauchen werden x Kinder
nicht gerettet.” oder ,Wenn du nicht mitmachst, kommt kein Krankenwagen zu dir.")

e andere NGOs oder sonstige Unternehmen in Verruf bringen (z. B. ,Die von der Flugsicherung machen Mist, das machen wir nicht.” oder ,Wir sind ja nicht die Telekom.” oder ,,Du gehérst ja nicht zu
den AfD-Wahlern."”)

Gesprachsabschluss:
e Alle Férderer bekommen eine Kopie des Formulars bzw. der Vereinbarung (digital oder analog).
e Eswird eine angemessene Frist zwischen der Unterschrift und dem ersten Zahlungstermin gewahrt. Diese Frist ist dem Férderer zu benennen.

I 5.2. Die Qualitatssicherung

Siehe Abschnitt 5.1.
Die Qualitatsstandards sind Bestandteil der Schulung (Gesprachsschulung).

] 5.3. Die Qualitatskontrolle
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Durch Schulungsnachweise wird die Teilnahme aller Mitarbeitenden an den verschiedenen Schulungsmodulen kontrolliert.

RegelmaRige Besuche der Teams durch die*den Verantwortliche*n der Organisation, die*den Qualititsbeauftragte*n oder eine von ihm bestimmte Person zur Uberpriifung der Gesprachsqualitét
und zum Coaching

Mystery Shopping durch die Ombudsstelle bzw. eine speziell hierfiir beauftragte dritte Agentur

Prafung von Unterlagen zur Gesprachsschulung auf Inhalt und Abweichungen durch die Ombudsstelle

Stichprobenprufung (Mystery Shopping und Mystery-Teilnahme an Schulungen) in Eigeninitiative durch die Ombudsstelle

Schulungsnachweise, z. B. ein Fragebogen, den Mitarbeitende im Anschluss an die Schulung ausfillen

Betreuung bzw. regelmaRige Besuche durch Teamleiter*in/Coach

Stichprobenartige Besuche bei Werbeeinsatzen durch die Organisation (Anzahl abhangig von Kampagnengrof3e und zusatzlich bei schwerwiegenden VerstoRen)

Rechte und Pflichten der QISH: stichprobenartige Besuche der Mitarbeitenden/Teams (Pflicht insbesondere bei schwerwiegenden Beschwerden)

I 5.4. Umgang mit Verst6B3en und Sanktionen

Siehe hierzu Abschnitt Il ¢ Grundlagen des Umgangs mit Versté3en und Sanktionen.

|6. Formular

I 6.1. Die Qualitatsstandards

Anforderungen an das Formular zur Erfassung der Férdererdaten:

Verweis auf das Dienstleitungsunternehmen, idealerweise auch Nennung (falls zutreffend)

Hinweis auf eine professionelle Werbeaktion

Hinweis, dass Mitarbeitende vergutet, werden

Hinweis auf den Datenschutz

Hinweis auf jederzeitige Kindbarkeit und auf die Art und Weise, wie diese erfolgen kann

Vollstandige Kontaktdaten der Organisation (Adresse, Telefonnummer, E-Mail, Internetseite, Ansprechperson)
Vorname und ggf. Nummer der*des Mitarbeitenden

Die Formulare missen DSGVO-konform sein.

Diese Anforderungen gelten auch fur die Erfassung von Férderern mit Hilfe von digitalen Endgeraten (z.B. Tablets).

Durchschlag / Bestatigungs-E-Mail:

Es muss sichergestellt werden, dass dem Forderer entweder eine (analoge oder digitale) Kopie des Formulars ausgehandigt wird oder eine E-Mail mit denselben Informationen wie auf einem
Durchschlag/einer Kopie bei einem Papierformular zugeht, sofern datenschutzkonform. Hierzu gehért also z. B. auch der Hinweis auf eine professionelle Werbeaktion und der Verweis auf das
Dienstleistungsunternehmen (idealerweise auch Nennung). Im Ausnahmefall kann eine Kopie des Formulars dem Férderer nachgeschickt werden.

I 6.2. Die Qualitatssicherung

Siehe Abschnitt 6.1.
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Alle Mitarbeitenden unterschreiben mit ihrem Vertrag die Datenschutzrichtlinien, die einen sensiblen und sicheren Umgang mit personenbezogenen Daten sicherstellen.

| 6.3. Die Qualitatskontrolle

Siehe hierzu Abschnitt Il b Grundlagen der Qualitatskontrolle
Die Formulare werden in einer stichprobenartigen Prufung der Ombudsstelle vorgelegt.

I 6.4. Umgang mit Versté6B3en und Sanktionen

Siehe hierzu Abschnitt Il ¢ Grundlagen des Umgangs mit Versté3en und Sanktionen.

|7. vergiitung

I 7.1. Die Qualitatsstandards

Alle Mitarbeitenden werden angemessen und leistungsgerecht vergtet.
Die Entscheidung, ob und in welchem Ausmal3 die Mitarbeitenden erfolgsabhangig vergltet werden, obliegt dem QISH-Mitglied.
Alle Vertragsbestandteile, insbesondere zu Verdienstmdglichkeiten und zu den fur die Mitarbeitenden entstehenden Kosten, missen transparent und verstandlich beschrieben sein.

I 7.2. Die Qualitatssicherung

Arbeitnehmende:

e  BeiAnstellungsverhaltnissen gilt der gesetzliche Mindestlohn fur alle Mitarbeitenden als Untergrenze.
Selbsténdige:

e  Selbststandige arbeiten bewusst auf eigenes Risiko.

e In Fallen von Selbststandigkeit wird sichergestellt, dass der zu erwartende Verdienst bei Ublich zu erwartender Leistungsbereitschaft und -fahigkeit wenigstens dem gesetzlichen Mindestlohn

entspricht.
e Die Vertragspartei wird vor Beginn der Tatigkeit Uber die Rahmenbedingungen des Gesetzgebers in Bezug auf eine Selbststandigkeit aufgeklart.
Wahrend einer begrenzten Einarbeitungszeit wird sichergestellt, dass das Einstiegshonorar zur Sicherung der Lebensgrundlage ausreicht.
Innerhalb eines leistungsorientierten (Stufen-)Vergtitungsmodells sind realistische - d. h. erreichbare - Ziele transparent zu machen.

Das Vergutungsmodell mit verstandlicher Beispielrechnung ist ein Pflichtbestandteil der Schulungen. Dem*der Mitarbeitenden wird spatestens beim Aushandigen des Vertrags ein schriftliches
Rechenbeispiel vorgelegt.

] 7:3. pie Qualitatskontrolle

Siehe hierzu Abschnitt Il b Grundlagen der Qualitatskontrolle
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Mustervertrage sind bei Prifung an die Ombudsstelle auszuhandigen. Fiir die Prifung von Vertragen fur Selbststandige muss der Ombudsstelle eine statistische Auswertung des vergangenen Jahres
vorgelegt werden, aus der hervorgeht, dass der zu erwartende Verdienst wenigstens dem gesetzlichen Mindestlohn entspricht (z. B. Median, unteres Quartil der Verdienstskala).

Der Vertragsbestandteil zu den Rahmenbedingungen der Selbststandigkeit ist von der*dem Mitarbeitenden zu unterschreiben.

Jedem Vergltungsmodell muss eine nachvollziehbare und bewertbare realistische Beispielrechnung beigefligt werden (Punktesysteme, Senioritaten, Bonuszahlungen etc.). Diese missen durch die
Ombudsstelle prifbar sein.

Siehe Abschnitt 1.3.

Siehe Abschnitt 2.3.

I 7.4. Umgang mit Verst6Ben und Sanktionen

Siehe hierzu Abschnitt Il ¢ Grundlagen des Umgangs mit Versté3en und Sanktionen.

|8. Standort und Genehmigungen

I 8.1. Die Qualitatsstandards

StralRenwerbung:
Bei der Standortwahl werden mégliche Behinderungen und/oder Belastigungen der Offentlichkeit vermieden. Dies bedeutet:

e Die Anzahl der Mitarbeitenden ist dem Standplatz anzupassen.

. Ein durchschnittlicher 6ffentlicher Standplatz sollte nicht mehr als finf Mitarbeitende haben (Richtwert).

e  Mitarbeitende missen den Passanten auf FuBwegen gentigend Platz lassen.

e  Mitarbeitende und Infostand diirfen keine Eingange zu Einzelhandelsgeschaften und anderen Gebauden versperren.

e Fir den Fall, dass Ordnungsbehérden/Amter mehrere Genehmigungen fiir den gleichen Standplatz verteilen, werden die dort werbenden Organisationen bzw. Dienstleistungsunternehmen
angehalten, respektvoll miteinander umzugehen oder auf andere Genehmigungen zurtickzugreifen.

e  Mitarbeitende dirfen sich und den Infostand nicht bei potenziellen physischen Gefahren wie Baustellen und Kreuzungen platzieren.

e Ruhestdrung ist zu vermeiden.

e Nach 21 Uhr wird auf einem durchschnittlichen 6ffentlichen Standplatz nicht geworben. Dieser Wert kann den Umstanden entsprechend angepasst werden, z. B. bei Stadtfesten oder
Veranstaltungen.

Haustlirwerbung:
Da die Haustirwerbung potenzielle Férderer in ihrer privaten Umgebung anspricht, erfolgt dies in besonders sensibler, riicksichtsvoller Weise. Ausgeschlossen sind insbesondere:

e  Ruhestérungin den Gebauden

. mehr als zwei Mitarbeitende flr eine durchschnittliche Gesprachssituation (Richtwert)

e  FuBindie Tur stellen

e  Klingeln in Sommermonaten nach 21 Uhr, in Wintermonaten nach 20 Uhr

e Werbung in sozialen Einrichtungen, z. B. Einrichtungen flr Senioren oder fir Menschen mit Behinderung
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Genehmigungen von Standorten:

¢ Die Richtlinien der Stadte und Gemeinden sind einzuhalten.

¢ Genehmigungen mussen am Standplatz vorliegen.

e  Genehmigungspflichtige Standplatze sind nur mit Genehmigung zu nutzen.

e  Bestandteil der Antrage missen die auftraggebende Organisation, das ausfihrende Dienstleistungsunternehmen und die Fundraising-Absicht sein. Es darf nicht tduschend reine Informationsarbeit
beantragt werden.

e  Genehmigungen mussen mindestens sechs Monate lang archiviert
werden.

StralRenwerbung ohne Stand (so genannte Fliegende Werbung):

e Die Fliegende Werbung ohne festen Standplatz ist nur zulassig, wenn dies vom zustandigen Ordnungsamt geduldet wird. Das QISH-Mitglied muss sich im Vorfeld Gber die 6rtlichen Bestimmungen
dazu informiert haben.

¢ AnStandorten, an denen Standwerbung grundsatzlich genehmigt wird, sollte nicht fliegend geworben werden. Dies gilt insbesondere dann, wenn der werbenden Organisation bzw. dem
Dienstleistungsunternehmen eine Standgenehmigung verwehrt wurde, aber eine andere Organisation bzw.
ein Dienstleistungsunternehmen eine Standgenehmigung erhalten hat. Hierbei gilt ein Abstand zum genehmigungsfahigen Standort von idealerweise mindestens 200 Metern.

e Da bei Fliegender Werbung wesentliche Erkennungsmerkmale wie Stande, Schilder, Pavillons etc. nicht angewendet werden kénnen, ist besonderes Augenmerk auf die Erkennbarkeit der
Organisation durch die Kleidung der Mitarbeitenden/Teams zu legen.

I 8.2. Die Qualitatssicherung

Siehe Abschnitt 8.1.

Die Qualitatsbeauftragten der beteiligten Organisationen und Dienstleistungsunternehmen sind fur die angemessene Bewertung der Standplatze zusténdig, z. B. beztiglich der Kapazitat und Frequenz. Diese
Personen tragen daflrr Sorge, dass die Standortgenehmigungen vorliegen und die Vorgaben eingehalten werden.

Wenn an Standorten, an denen zuvor in begriindeten Ausnahmefallen ohne Genehmigungen geworben wurde, z. B., weil Ordnungsamter dies erfahrungsgemaR dulden, spater die Férdererwerbung nicht
mehr geduldet wird, so ist dieser Standort ab sofort nicht mehr zu nutzen.

] 8:3. Die Qualitatskontrolle

Siehe hierzu Abschnitt Il c Grundlagen der Qualitatskontrolle
Auf Anfrage sind der Ombudsstelle Standortantrage vorzulegen.
Wenn in begriindeten Ausnahmefallen an Standorten ohne Genehmigungen geworben wird (z. B. weil Ordnungsamter dies erfahrungsgemal dulden), muss dies der QISH proaktiv und vorab angezeigt und

begrindet werden.

Sobald zuvor geduldete Standorte vom Ordnungsamt nicht mehr geduldet werden, ist dies der QISH unverziglich anzuzeigen.
Die Offentlichkeit kann sich bei Fragen und Beschwerden an die QISH wenden.
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Qualitatskontrollen werden im Rahmen des Mystery Shopping der QISH durchgefihrt. Um ein aktuell laufendes Mystery Shopping zu gewahrleisten, verpflichtet sich jedes QISH-Mitglied, die Standplatze aller
Mitarbeitenden/Teams tagesaktuell bis 11 Uhr der entsprechenden Stelle mitzuteilen. Dies gilt auch fir die Standorte, an denen fliegend geworben wird.

I 8.4. Umgang mit Verst6B3en und Sanktionen

Siehe hierzu Abschnitt Il ¢ Grundlagen des Umgangs mit Versté3en und Sanktionen.

17



