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Discussion Paper 31/2017

Zusammenfassung

Die Zukunftsforschung bietet eine Vielfalt an Methoden, die der Reduktion von
Komplexitat und somit der Generierung von Wissen tber kiinftige Entwicklungsopti-
onen dienen. Die Szenarienanalyse ist eine der am haufigsten angewendeten Vorge-
hensweisen. Ein essentielles Ziel von Szenarien ist es, verschiedene Denk- und Be-
trachtungsweisen Utber zukiinftige Entwicklungsmoglichkeiten zusammenzufihren
und ubersichtlich zu strukturieren, um zukiinftige Handlungsentscheidungen zu er-
leichtern. Szenarienanalysen eignen sich besonders gut als Vorbereitung fir das
Treffen von langfristigen Entscheidungen. Desweiteren gewinnen sie vor allem im
Bereich der technologischen Innovationen fir Gesundheit und Pflege zunehmend an
Relevanz.

Mit dem Projekt Pflege im Quartier (PiQ) sollen die Strukturen pflegerischer Versor-
gung auf Quartiersebene verbessert werden. Das Projekt wird durch das Land NRW
und die EU durch den Europaischen Fonds fiir Regionale Entwicklung tiber einen Zeit-
raum von drei Jahren (2016-2019) geférdert. Als Referenzgebiet fiir das Projekt PiQ
dienen vier Quartiere in Gelsenkirchen, in denen technische Innovationen und soziale
Vernetzungsprozesse erprobt werden. Zunachst werden Basisszenarien entwickelt,
die sich in der vorangegangenen Bestandsanalyse als verbesserungswirdig darge-
stellt haben. AnschlieRend wird eine modifizierte Variante des Basisszenarios ent-
wickelt und die Szenarien beziiglich Konsistenz und Logik untersucht. Die Technolo-
gien und Vernetzungsprozesse werden auf die fir Kranken- und Pflegekassen anfal-
lenden Kosten und Nutzen hin analysiert.

Das Projekt ,QuartiersNETZ" wird vom Bundesministerium fir Bildung und For-
schung seit 2014 iber vier Jahre gefordert. Im Rahmen des ,QuartiersNETZ"-
Projektes wird zusammen mit Birgerinnen und Biirgern sowie Dienstleistern fir vier
Modellquartiere in Gelsenkirchen jeweils eine digitale Quartiersplattform entwi-
ckelt. Ziel der Szenarienerstellung im Rahmen des ,QuartiersNETZ"-Projektes ist es,
Anwendungsbeispiele und Nutzungsmoglichkeiten von digitalen Plattformen aufzu-
zeigen. Dabei galt es, moglichst lebensnahe, realistische Szenarien mit einem gerin-
gen Abstraktionsgrad zu entwickeln. Es wurden ein generisches und 12 spezifische
Szenarien mit alltaglichen Problemstellungen und Losungsmoglichkeiten, beziiglich
der digitalen Plattformen und Kooperationen zwischen Dienstleistern, erstellt.

Stichworte
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Abstract

Futurology offers a variety of methods which serve the reduction of complexity and,
as a result, the generation of knowledge about future developments. The scenario
analysis is one of the most frequent used courses of action. An essential target of
scenarios is to merge different ways of thinking and approaches on future opportu-
nities. Scenario analyses are, therefore, particularly well suited as an aid for pro-
spective decisions. Furthermore, they become increasingly relevant in the field of
the evaluation of technological innovations for health and care.

The project care in quarters (PiQ) was conceptualised to improve nursing care struc-
tures on district level. The project is supported by the state of North Rhine-
Westphalia and the European Union through the European Regional Development
fund over a period of three years (2016 to 2019). Four quarters in Gelsenkirchen
serve as a reference area in which technical innovations and social networking pro-
cesses were assessed. First, basic scenarios resulting from an inventory analysis
which show problems in the quarters are developed. Thereafter, these basic scenari-
os are modified according to the results of qualitative interviews and are tested re-
garding their consistency and logic. Finally, the technical innovations and networks
are analysed regarding their costs and benefits with the help of the finalised scenar-
l0s.

The project ,QuartiersNETZ" is supported by the Federal Ministry for Education and
Research and is funded since 2014 over four years. It is divided into seven sub-
projects. Within the scope of the "QuartiersNETZ" project a digital platform is devel-
oped together with citizens as well as service provider for four reference quarters in
Gelsenkirchen. This platform can be used by local service provider to offer their ser-
vices online or to network with other service provider. The aim of the scenario devel-
opment within the scope of the "QuartiersNETZ" project is to show application pos-
sibilities of digital platforms . The aim was to develop very realistic scenarios with a
low degree of abstraction. A generic and 12 specific scenarios illustrating everyday
problems of people living in the reference quarters and possible solutions with re-
gard to the digital platforms and cooperations between service provider, were
developed.

Keywords

scenario analysis, service supply in quarter, service provider


http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/Within
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/the
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/scope
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/of
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/the
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/QuartiersNETZ
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/project
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/a
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/digital
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/platform
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/is
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/developed
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/developed
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/together
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/with
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/citizens
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/as
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/well
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/as
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/service
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/providers
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/for
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/four
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/in
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/Gelsenkirchen
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/platform
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/can
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/be
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/sed
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/by
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/service
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/providers
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/to
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/on-line
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/or
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/to
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/with
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/other
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/service
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/providers
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/The
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/aim
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/of
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/the
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/scenario
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/within
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/the
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/scope
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/of
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/the
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/QuartiersNETZ
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/project
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/is
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/to
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/matter
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/very
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/realistic
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/scenarios
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/with
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/a
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/low
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/abstraction
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/generic
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/and
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/specific
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/scenarios
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/with
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/everyday
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/problem
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/and
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/solution
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/with
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/regard
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/regard
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/to
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/the
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/digital
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/platforms
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/and
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/cooperations
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/etween
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/service
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/providers
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/was
http://de.pons.com/%C3%BCbersetzung/englisch-deutsch/provided

Discussion Paper 31/2017

Inhaltsverzeichnis

L B N URIUNG oottt 1

2 Grundlagen der SZenarienanaly S . . e eee e 1
2.1 Abgrenzungvon Szenarien zu anderen Instrumenten der Vorausschau........... 3
2.2 Zumgeeigneten Einsatz von SzenarienanalySen ... ceeneeneeeneceneneneenns 4

3 Uberblick iiber Vorgehensweise und grundlegende Schritte........oooeecvcers 7/
3.1 Schritte im Prozess ,Vorbereitung ... eeeeeees 7
3.2 EINflUSSTAKEOTEON oot 8
3.3 5zenarieNeNTWICKIUNG .o 9
34 Konsequenzanalyse und SzenariobeWertUng.........eeeeneeneeesersneeeneceseeeneeens 10

3.5 Zusatznutzen der Szenarienanalyse als Instrument der Reflexion und

Kommunikation als formativ-evaluatives Instrument .......ccoccoveovenecnncernerns 10

4 Anwendung von Szenarien im Projekt Pflege im Quartier (PiQ).....ccoovvvcemmrrrvermerrrvenn. 11
AL EINLBIEUNE oottt 11

4.2 FeldanalySe ..ttt 12

4.3 Ermittlungund Eingrenzung der Einflussfaktoren ..., 13
4.4 SzenarieNeNIWICKIUNG .ot 14

45 Entwickeln von Szenarien imrealen und digitalen Kontext ......ccoecvveneinneene. 15

4.6 SZENATIENDEWETTUNG oottt 17

4.7 Szenarienanalyse als Bestandteil der formativen Evaluation.......cccocveeeee..e. 18

5 Anwendung von Szenarien im QuartiersNETZ-Projekt ..., 19
5.1 EINIEUUNG ottt sttt 19

5.2 FElAANAIYSE ettt sttt 20

5.3 Ermittlung und Eingrenzung der Einflussfaktoren ... 21
54  SzenarieNentWiCKIUNG .o ettt esens 21

5.5 Charakterisierung der SZENArieN ... ssssssssssssssessans 23

5.6 SZENAriENDEWEITUNG ...ttt 27

6 ADSChIUSSDEIrAChTUNG ...t 28
7 L OIAEUT ettt e 29
8 ANNANG: HANAOULS ..ottt sttt 35



Fachinger /Helten/Mahs ,Szenarienanalyse im Quartier “

Abbildungs- und Tabellenverzeichnis

Abbildung 1: SZenarientriCRTer e 3
Abbildung 2: Vernetzung mittels Pflegeplattform im PiQ-Projekt.....coonrorineeneene. 12
Abbildung 3: Projektstruktur QUartierSNETZ. ... 19
Tabelle 1: Einsatzmoglichkeiten der Szenarienanalyse (Beispiele) ....ccoecrmrrreeernrrevennnne. 6

VI



Discussion Paper 31/2017

1 Einfiihrung'

Zukinftige Entwicklungen in gesellschaftlichen Bereichen lassen sich in der Gegen-
wart allenfalls durch die Inkaufnahme erheblicher Unsicherheiten antizipieren. Dies
ist der hohen Komplexitat der sich untereinander wechselseitig beeinflussenden Be-
dingungen und Faktoren geschuldet, die es bei einer Voraussage zur weiteren Ent-
wicklung zu beachten gilt. Es bietet sich daher an, Entscheidungen nicht nur auf der
Basis einer moglichen Zukunft zu treffen, sondern vielmehr das Eintreten verschie-
dener moglicher Zustande bzw. von unterschiedlichen Entwicklungspfaden durchzu-
spielen und als Entscheidungsgrundlage zu verwenden (vgl. Kosow/GafRner (2008): 6;
Fink/Siebe (2016): 65; Kerber et al. (2014): 7; Mietzner (2009): 28).

Die Zukunftsforschung bietet hierzu vielfaltige Methoden, die der Generierung von
Wissen uber kiinftige Entwicklungsoptionen u. a. durch die Reduktion von Komplexi-
tat dienen. Die Szenarienanalyse ist dabei eine der am haufigsten und weitlaufig ge-
nutzten Vorgehensweisen, und bietet die Anwendung verschiedener Verfahren fir die
verschiedenen Analyseschritte (vgl. Kosow/GaRner (2008): 6; Steinmiiller/Schulz-
Montag (2002): 3; Grunwald (2002): 226; Simon/Gathen (2002): 70; Mietzner (2009):
141 ff.; Fink/Siebe (2016): 107 ff.).

Die Anzahl von themenbezogenen Veroffentlichungen lasst vermuten, dass
Szenarienanalysen kiinftig verstarkt an Relevanz gewinnen werden: Eine Stichwort-
suche mit den Begriffen ,scenario” UND ,analysis” in der wirtschaftswissenschaftlich
ausgerichteten Fachdatenbank ,Business Source Premier (EBSCO)“ ergab
beispielsweise 225 Treffer fiir die Jahre 1990 bis 2000, von 2000 bis zum Jahr 2010
waren es 900 Treffer und seit 2010 sind 1.289 Treffer zu verzeichnen. Dabei kristal-
lisieren sich in der Zukunftsforschung Themenschwerpunkte heraus, zu denen u. a.
neue Technologien, aber auch neue Lebensformen und -stile sowie 6konomische Pro-
zesse zahlen (vgl. Kreibich (2006): 9; Abraham et al. (2013): 9 ff.).

2 Grundlagen der Szenarienanalyse

Ein wesentliches Ziel von Szenarien ist es, verschiedene Denk- und Betrachtungswei-
sen uber zukiinftige Entwicklungsmoglichkeiten eines Status quo zusammenzufiihren
und Ubersichtlich zu strukturieren. Dies dient dazu, das zu analysierende System
uberblicken und die mit der weiteren Entwicklung potentiell einhergehenden Proble-
me bzw. sich abzeichnenden Herausforderungen analysieren zu kénnen (vgl. Braun et
al. (2005): 31). Dabei wird unter einem System eine strukturierte Gesamtheit von in-
terdependenten Elementen verstanden, die sich nach aulRen abgrenzen lassen (vgl.

' Wir bedanken uns bei den Teilnehmerinnen und Teilnehmern der Dienstleisterkonferenzen, den

Mitgliedern des Transferbeirats, den Projektmitarbeiterinnen und -mitarbeiter fiir hilfreiche
Kommentare.
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Endruweit/Trommsdorff (2002): 587 f.; Fuchs-Heinritz (2011): 671; United Nations
Environment Programme (UNEP) (2012): 422). Szenarien bieten eine Perspektive auf
ein solches System, die eine bessere Orientierung ermoglicht und Handlungsent-
scheidungen erleichtert (vgl. Kreibich (2006): 3; United Nations Environment
Programme (UNEP) (2012): 422; Berg et al. (2015): 6 f.).

Fir die Systemubersicht wird in der Szenarienanalyse immer ein holistischer Ansatz
verfolgt, d. h. es wird versucht, moglichst das gesamte Umfeld des betrachteten Sy-
stems in die Analyse mit einzubeziehen (vgl. Steinmiiller/Schulz-Montag (2002): 7;
Fink/Siebe (2016): 66 ff.). Dies setzt eine intensive Beschaftigung mit dem gegen-
wirtigen Zustand des betrachteten Systems voraus,” die die aktuellen Zustande und
Bedingungen miteinschlief3t und deren bisherige Entwicklung mit beriicksichtigt (vgl.
Braun et al. (2005): 31; Fink/Siebe (2016): 141; Mietzner (2009): 27,152).

Demnach werden in Szenarien verschiedene Annahmen iber die Entwicklung be-
stimmter Trends sowie Uber die mogliche Richtung der Veranderung von besonders
unsicheren Parameterschatzungen getroffen und dariber, welche bislang nicht be-
riicksichtigten Faktoren von Relevanz sein konnten (vgl. United Nations (2002): 320;
Fink/Siebe (2016): 89 ff.). Mittels Szenarien soll eine Darstellung der Bandbreite
dessen erfolgen, was auf Basis des bisherigen Kenntnisstandes an Entwicklungen
erdacht werden kann (vgl. Kosow/GafRner (2008): 16). Dazu werden hypothetische
Folgen von Ereignissen beschrieben, anschlie2end werden die potenziellen Auswir-
kungen dieser Ereignisse auf zuvor definierte ZielgréBen und auf Anderungen iiber
den der Analyse zugrundeliegenden Zeitraum zusammengetragen (vgl. Simon/Gathen
(2002): 80; Fink/Siebe (2016): 69 ff.).

Die durch die Szenarienanalyse generierten Erkenntnisse kdnnen auf verschiedene
Arten genutzt werden. Eine Moglichkeit besteht in der ,Szenariogestiitzten Ent-
scheidungsfindung” (Fink/Siebe (2011): 66). Sie soll die Entscheidung dariiber er-
leichtern, ob z. B. ein bestimmtes Vorhaben umgesetzt werden sollte, dessen er-
wiinschte Wirkungen mit grofsen Unsicherheiten behaftet ist. Sie sollen aulserdem im
Sinne einer prozessualen Evaluation darauf aufmerksam machen, welche Herausfor-
derungen bestehen und welche Schwierigkeiten auftreten konnten, um einen ange-
messenen Umgang mit diesen zu antizipieren (vgl. GaRner/Steinmiiller (2009): 13).

Préagnantes Merkmal von Szenarien: Darstellung alternativer Zukliinfte

Mit der Szenariomethode wird nicht ein einziges annehmbares, plausibles Bild der
Zukunft gezeichnet, sondern es wird von mehreren alternativen Entwicklungen der
Zukunft ausgegangen, ohne das potenzielle Zukunftsformen im Vorhinein ausschlos-
sen werden (vgl. Mietzner (2009): 30; Fink/Siebe (2008): 72; Fink/Siebe (2011);

2 Dies wird u. a. auch als Status quo Analyse bezeichnet.
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Fink/Siebe (2016): 69 ff.). Diese Darstellung alternativer Zukiinfte ldsst sich mit dem
Trichtermodell, wie in Abbildung 1 dargestellt, veranschaulichen.

Je weiter der Blick in die Zukunft gerichtet ist, desto grofser ist die Anzahl an mogli-
chen Entwicklungen. Bildlich betrachtet, spannt sich die Bandbreite moglicher Zu-
kinfte wie ein Trichter auf, es entsteht ein immer grofser werdender Raum fir Ent-
wicklungsoptionen. Das Aufzeigen dieser Bandbreite kiinftiger Entwicklungen ist
charakteristisch fir die Szenarienanalyse und unterscheidet sich dadurch mafsgeb-
lich von anderen Vorgehensweisen (vgl. Kosow/Galner (2008): 13; Fink/Siebe
(2016): 88 ff.).

Abbildung 1: Szenarientrichter

A Szenarientrichter;
Bandbreite an
Moglichkeiten fiir
zukiinftige Ent-

wickluneen

Verschiedene
Auspragungen der

Alternative Zukinfte

Szenarien als Ent-

wicklungsverlaufe
ither die 7eit )

Heute Zukunft

Quelle: Eigene Darstellung in Anlehnung an Fink et al. (2002): 75; Reibnitz (1992): 27.

2.1 Abgrenzung von Szenarien zu anderen Instrumenten der
Vorausschau

Die Methode der Szenarienanalyse eignet sich besonders als Vorbereitung fiir das
Treffen von langfristigen Entscheidungen, z. B. hinsichtlich der strategischen Aus-
richtung von Unternehmen in der Wirtschaft oder der Marktforschung (vgl. Kreibich
(2006): 3; Fink/Siebe (2016): 22; Geschka et al. (2010); Gausemeier et al. (2009): 59
ff.; Wulf et al. (2012)). Dabei hat sie gegeniiber der Methode der Prognose den Vor-
teil, dass Unsicherheiten hinsichtlich bestimmter Entwicklungen, Trendbriiche und
ahnliche unvorhersehbare Ereignisse in der Regel mit aufgenommen werden kdnnen,
wahrend dies bei Prognosen nicht oder nur eingeschrankt der Fall ist.

Quantitative prognostische Analyseverfahren bedienen sich Daten aus der Vergan-
genheit und deren Fortschreibung in die Zukunft. In der Vergangenheit nicht aufge-

3



Fachinger/Helten/Mahs ,Szenarienanalyse im Quartier “

tretene Ereignisse konnen daher nicht in zukiinftige potenzielle Entwicklungen einbe-
zogen werden, da hierfir u. a. keine Informationen Uber die Eintrittwahrscheinlich-
keit vorliegen (vgl. Simon/Gathen (2002): 74; Fink/Siebe (2016): 12 ff.). Prognosen
stellen prinzipiell einen deterministischen Entscheidungs- bzw. Losungsansatz dar.
Mit der Szenarienanalyse werden hingegen mehrere alternative Optionen entwickelt,
die als Entscheidungshilfe dienen konnen oder die die Vorbereitung verschiedener
Handlungsstrategien erlauben (vgl. Steinmiiller/Schulz-Montag (2002): 7; Wulf et al.
(2012)).

Im Gegensatz zu Prognosen konnen bei Simulationen erganzend Faktoren beriick-
sichtigt werden, die voraussichtlich Veranderungen in der Zukunft hervorrufen wer-
den. Doch auch derartige Berechnungen, die strukturelle Briche potentiell mit einbe-
ziehen, konnen allenfalls Annahmen dariiber liefern, wie sich die tatsachlichen Ent-
wicklungen niederschlagen werden (vgl. Berg et al. (2015): 6).

Qualitative Prognosemethoden werden in dem Bestreben genutzt, die mit den quanti-
tativen Prognosemethoden verbundenen Schwierigkeiten wie der Nutzung von Daten
aus der Vergangenheit zur Fortschreibung in die Zukunft zu reduzieren
(Steinmiiller/Schnurr (2016): 7). Daher werden bei diesen Verfahrensweisen u. a.
mittels Befragungen subjektive Meinungen und Einstellungen, z. B. zu aktuellen Re-
levanzen und kiinftigen Entwicklungen, erfasst. Mogliche Befragungsarten sind Inter-
views mit Expertinnen und Experten, Brainstorming im Rahmen von Gruppensitzun-
gen oder Workshops sowie Delphi-Befragungen (vgl. Simon/Gathen (2002): 78).

Im Rahmen von Szenarienanalysen konnen durch die Verwendung qualitativer Prog-
nosemethoden so einerseits auch solche Aspekte beriicksichtigt werden, die sich
nicht quantitativ abbilden lassen. Andererseits schlielden Szenarienanalysen aber
auch quantitativ Erfassbares nicht aus (vgl. Gabriel et al. (2016): 18).

2.2 Zumgeeigneten Einsatz von Szenarienanalysen

Szenarien dienen der Entscheidungsfindung und zur Entwicklung von Strategien, d. h.
zur langfristigen Planung (vgl. Simon/Gathen (2002): 70; Berghold (2011): 33 ff.; Wulf
et al. (2012)). Durch die Gegeniiberstellung mehrerer alternativer Szenarien konnen
die potenziellen Auswirkungen bestimmter Entscheidungen durchgespielt und somit
ihre Anfalligkeit gegeniiber bestimmten Storfaktoren eruiert werden (vgl. Fink/Siebe
(2011): 65 f.). Sie stellen somit eine Hilfe fiir Entscheidungstrdger dar und erleichtern
die Diskussion tiber und Kommunikation von Strategien (vgl. Mietzner (2009): 100).

Mit einer Szenarienanalyse konnen zudem Expertisen unterschiedlicher wissen-
schaftlicher und anwendungsbezogener Professionen gebiindelt und so aufbereitet
werden, dass sich ein moglichst umfassendes Bild des jeweiligen Systems zusam-
menstellen [@sst. Durch den vor allem im Rahmen von Expertenworkshops erfolgen-
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den Meinungsaustausch konnen Denkprozesse in Gang gesetzt und neue Perspekti-
ven eingenommen werden. Um einen moglichst ergiebigen Austausch zu ermoglichen,
bietet sich dabei eine heterogene Zusammensetzung aus Expertinnen und Experten
mit theoretischer und praxisbezogener Ausrichtung an (vgl. Braun et al. (2005): 32).

Zur Nutzung dieser diskursiven Form der Auseinandersetzung miissen nicht externe
Kompetenzen eingebunden werden, sondern sie kann auch beispielsweise innerhalb
eines Projektteams oder einer Abteilung verwendet werden. Es wird davon ausge-
gangen, daf® durch den fir die Generierung von Szenarien notwendigen kommunikati-
ven Austausch ein besseres Verstandnis des Themenfeldes und eine intensivere Ko-
operation begiinstigt wird (vgl. Kosow/GaRner (2008): 15). Prinzipiell kann die ge-
meinsame Entwicklung von Szenarien den inter- und transdisziplinaren Austausch
férdern und somit neue Perspektiven eréffnen (vgl. Kerber et al. (2014): 5).

So bieten beispielsweise Szenarienanalysen auf kommunaler Ebene mit der Einbin-
dung politischer Entscheidungstrager, Vertreterinnen und Vertreter der Verwaltung
und externen Sachverstandigen die Chance, die strukturellen Veranderungen, denen
Stadte und Gemeinden kontinuierlich unterworfen sind, zu einem frithen Zeitpunkt zu
erkennen, zu verstehen und bei der Entscheidungsfindung einzubeziehen (vgl. Berg et
al. (2015): 5 f.). Es besteht hierdurch insbesondere die Mdglichkeit, langfristige Ver-
anderungen z. B.beiQuartiersentwicklungsprozessen zu beriicksichtigen.

Ein anderes Themenfeld fir den Einsatz der Szenarienanalyse stellen technologische
Innovationen fir Gesundheit und Pflege dar: Im Rahmen eines Projekts zu technisch
unterstitzten Pflege-Assistenzsystemen wurden z. B. Szenarien entwickelt, in de-
nen technische Assistenzsysteme aus dem Bereich des Ambient Assisted Living
(AAL) in der ambulanten Pflege zum Einsatz kommen (Hilsken-Giesler/Wiemann
(2015)). Sie wurden zur Veranschaulichung potenzieller Anwendungsfelder verwen-
det und kamen in der Arbeit mit Fokusgruppen zum Einsatz. Zudem wurden die Sze-
narien zur lllustration der Rentabilitdt der entwickelten Produkte genutzt (vgl.
Abraham et al. (2013)). Queiros et al. (2014) nutzten ebenfalls Szenarien fiir AAL-
Losungen und entwickelten dazu Personas, d. h. fiktive Personen mit typischen Ei-
genschaften und Bedirfnissen, die die Produkte kiinftig nutzen sollen. Ein vergleich-
bares Konzept fand in Fachinger et al. (2013) Anwendung. Hier diente die Szenarien-
analyse der Konzeption von Geschaftsmodellen fir AAL-Systeme, insbesondere ei-
nes Sturzerkennungssystems (Fachinger/Schopke (2014)). Becker et al. (2013) nutz-
ten die Szenarienanalyse, um Potenziale und Risiken zu identifizieren, die mit der
Verwendung von Robotik in der gesundheitlichen Versorgung verbunden sind, und zur
Ableitung von Handlungsempfehlungen fir verschiedene Akteure und Institutionen.

Prinzipiell konnen somit mittels Szenarienanalysen zahlreiche Funktionen bedient
werden. Diese lassen sich jedoch in der Regel nicht alle in einem Verfahren abdecken.
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Vielmehr werden je nach Thema und Erkenntnisinteresse bestimmte funktionenbe-
zogene Schwerpunkte gesetzt (vgl. Kosow/GaRner (2008): 16). In der Tabelle 1 sind
die verschiedenen Einsatzmdglichkeiten der Szenarienanalyse zusammenfassend

dargestellt.

Tabelle 1: Einsatzméglichkeiten der Szenarienanalyse (Beispiele)

Informationsgewinnung

Kommunikation

... beisehr ... betEin- ...zur struktu- ... zurdiskur- ... als Unter-
unsicheren flussfaktoren  rierten Uber-  sivenAusein-  stiitzung bei
zukinftigen mit starker sicht eines Sy- andersetzung  Entschei-
Entwicklungen wechselseiti-  stems dungsprozes-

ger Abhangig- sen

keit
z.B.Langfris-  z.B.Durch- z.B. Abgren- z.B.Zurbes-  z.B.Entwick-
tige Entwick-  spielenver- zung eines seren Ver- lung eines Ge-
lung des Ge- schiedener Feldes zur standigung schaftsmo-
sundheits- Alternativenin Planungeines und Zielab- dells
marktes in strategische Untersu- sprache inin-
Deutschland Entschei- chungsdesigns terdisziplina-

dungsfin- ren Entwick-

dungsprozes- lungs- und

se Forschungs-

teams

Quelle: Eigene Darstellung.

Die Anwendung der Szenariomethode bietet zahlreiche Maoglichkeiten, Aussagen
uber die weitere Entwicklung abzuleiten, es sollten jedoch insbesondere bei der In-
terpretation der gewonnenen Ergebnisse die Grenzen dieses Vorgehens bedacht
werden. So besteht bei den schlussendlich gewahlten, detaillierten Szenarien u. a.
die Gefahr, dass diese als die am wahrscheinlichsten auftretenden aufgefasst werden
konnen und daher handlungsbestimmend sind. Die tatsachliche Entwicklung besteht

allerdings in der Regel aus einer Mischform verschiedener Szenarien (vgl. Braun et al.
(2005): 34).

Im Folgenden wird zuerst die grundlegende Vorgehensweise der Szenarienanalyse
beschrieben und danach die Anwendung dieser Methodik exemplarisch fir die Pro-
jekte Pflege im Quartier (PiQ) und QuartiersNETZ erlautert.
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3 Uberblick iiber Vorgehensweise und grundlegende Schritte

Es existieren zahlreiche Vorgehensweisen dazu, in welchen Schritten eine Szenarien-
analyse erfolgen kann. Eine strukturierte Ubersicht {iber verschiedene Ansétze bie-
ten z. B. Fink/Siebe (2016): 54 f.), die die Szenarienanalyse dazu in die grundlegen-
den Phasen ,Vorbereitung®, ,Entwicklung” und ,Interpretation unterteilen und die
einzelnen Schritte, die in den jeweiligen Ansatzen gewahlt wurden, diesen Phasen zu-
ordnen (vgl. Fink/Siebe (2016): 53 ff.):

1. Zur Vorbereitung zahlt in der Regel eine Definition des zu bearbeitenden Prob-
lems bzw. die Formulierung eines Ziels sowie die Auswahl geeigneter Indikatoren
und MefRverfahren.

2. Fur die Entwicklung wird zunachst das betrachtete System mit seinen jeweiligen
Eigenschaften erfasst. Dazu werden zum Teil Einflussfaktoren bzw. ,treibende
Krafte* identifiziert, mit denen das szenarienbasierte (Um-)Feld beschrieben
werden kann. In anderen Verfahren werden zusatzlich oder stattdessen Stakehol-
der bzw. relevante Interviewpartnerinnen und -partner identifiziert. Anschlielsend
werden in sich widerspruchsfreie und schliissige Szenarienauspragungen und -
entwicklungen konstruiert.

3. Zur Interpretation zahlt die detaillierte Ausformulierung und Beschreibung der
Szenarien. Danach werden mogliche Konsequenzen aus diesen abgeleitet, Strate-
gien festgelegt oder Entscheidungen auf Basis der Szenarien getroffen.

3.1 Schritte im Prozess , Vorbereitung”

In einem ersten Schritt gilt es, den Status quo, d. h. die Ausgangssituation des Sy-
stems oder des Szenarienfeldes, festzulegen und die fir dessen Charakterisierung
relevanten Rahmenbedingungen zu definieren, die in die Szenarienanalyse einbezo-
gen werden sollen (Berg et al. (2015): 10 f,; Mietzner (2009): 131). Dieses hat mdg-
lichts exakt zu erfolgen und impliziert damit auch eine trennscharfe Abgenzung ge-
geniiber vergleichbaren Situationen (vgl. Kosow/GaRner (2008): 20; Fink/Siebe
(2016): 103). Zudem ware eine ausfiihrliche Bestandsaufnahme zu den Gegebenhei-
ten in dem betrachteten System vorzunehmen und das relevante Problem aufzuzei-
gen (vgl. Kosow/GaRner (2008): 77).

Da eine Szenarienanalyse in der Regel fir Fragestellungen in Systemen mit hoher
Komplexitat erfolgt, mildten die Systeme fir eine Analyse vereinfacht bzw. struktu-
riert werden. Die hierdfurch erreichte Ubersichtlichkeit und Strukturierung eines be-
trachteten Systems in kleinere Einheiten kann eine erste Analyse und die Festlegung
relevanter Aspekte fiir die Szenarienentwicklung erleichtern (vgl. Grunwald (2002):
90). Um das Abstecken des zu betrachtenden Systems vorzunehmen, sollte dafiir ei-
ne eindeutige Definition des vorherrschenden Problems erfolgen (vgl. Minx (2000):
210).
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Bei der Feldbestimmung ware zunachst festzulegen, welche Einflussfaktoren insge-
samt innerhalb des betrachteten Systems zu beriicksichtigen sind, um eine moglichst
vollstandige Analyse durchfiihren zu konnen, basierend u. a. auf einer umfassenden
Literaturrecherche (vgl. Steinmiller/Schulz-Montag (2002): 22; (Fink/Siebe (2016):
72 ff.; Mietzner (2009): 30 ff.). Es geht also ganz bewusst um das Zusammentragen
von Faktoren, die als relevant erachtet und miteinander in Beziehung gesetzt werden
(vgl.Kerber et al.(2014): 7).

Bei vielen Projekten oder Themen, zu denen eine Szenarienanalyse vorgenommen
werden soll, sind zu Beginn jedoch (noch) keine prézisen Zielformulierungen oder
Aufgabenstellungen vorgegeben. Es bietet sich daher eine Konkretisierung der Ziele
und Aufgaben, z. B. im Rahmen eines Workshops, an. Beim Abstecken des Untersu-
chungsfeldes besteht die Herausforderung, einen sinnvollen Kompromiss zwischen
der Bertlicksichtigung einer ganzheitlichen Sichtweise auf das System und einer not-
wendigen Reduktion von Komplexitat zu schliefsen. Innerhalb des Workshops konnten
daher konkrete Interessensschwerpunkte und Relevanzen formuliert werden (vgl.
Steinmiiller/Schulz-Montag (2002): 22).

Fiir einen ersten Uberblick iiber das Szenarienfeld kann mit den im Workshop gene-
rierten Erkenntnissen eine Visualisierung des Systems erstellt werden, in dem z. B.
Hierarchien und andere Beziehungsformen zwischen Akteuren und Subsystemen auf-
gezeichnet werden. Dieses Systembild kann beim Festlegen von Schwerpunkten hel-
fen und eine Diskussion uber deren jeweilige Einordnung in das Gesamtsystem er-
moglichen (vgl. Fink et al. (2002): 78; Berghold (2011): 27 ff.; Fink/Siebe (2016): 75).

3.2 Einflussfaktoren

Die im vorherigen Schritt ber die (vorlaufige) Festlegung des betrachteten Szenari-
enfeldes bestimmten Einflussfaktoren waren inhaltlich naher zu beschreiben, um eine
bessere Verstandigung dariiber zu erzielen, was unter dem jeweiligen Begriff in dem
vorherrschenden Kontext verstanden wird (vgl. Berg et al. (2015): 12).

Dann konnen unter Zuhilfenahme des Systembildes die Faktoren systematisiert bzw.
- sofern sinnvoll - zusammengefasst werden. So konnten die systematisierten Fak-
toren einer Gruppe von Expertinnen und Experten vorgelegt und in einem diskursiven
Prozess die Faktoren ausgewahlt werden, die als besonders relevant fir die jeweilige
Fragestellung bzw. Zielsetzung angesehen werden (vgl. Berg et al. (2015): 12). Eine
derartige Reduktion der Einflussfaktoren zur Verringerung der Komplexitat des be-
trachteten Systems ermdglicht haufig erst eine Analyse (vgl. Fink et al. (2002): 74
ff.). Fir die Reduktion ist zudem nicht allein das spezifische Fachwissen der Exper-
tinnen und Experten zu der entsprechenden Thematik relevant. Vielmehr soll auch die
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subjektive Einschatzung der Expertinnen und Experten genutzt werden (vgl.
Grunwald (2002): 209).

Mit einer Visualisierung des Szenarienfeldes und der damit verbundenen Darstellung
hierarchischer Ebenen und Subsysteme kann eine einseitige Betrachtung der Ein-
flussfaktoren vermieden werden. So werden potentiell alle als relevant erachteten
Bereiche des Feldes in die Eingrenzung auf Schliisselfaktoren einbezogen (vgl. Fink et
al. (2002): 76; Berghold (2011): 27 ff.).

Zur Unterstitzung oder Erganzung dieses Prozesses kann des weiteren eine soge-
nannte Einflussmatrix angelegt werden. In dieser wird die Wirkung aller Faktoren auf
die jeweiligen anderen Faktoren bewertet; dazu konnen beispielsweise Werte von O
(= keine oder sehr schwache Wirkung) bis 3 (= starke Wirkung) vergeben werden (vgl.
Fink/Siebe (2016): 80). Als Ergebnis erhalt man fiir jeden Wert eine sogenannte Ak-
tivsumme am jeweiligen Zeilenende und eine sogenannte Passivsumme am jeweiligen
Spaltenende. Die Aktivsumme driickt dabei die Starke des Einflusses dieses Faktors
auf andere Faktoren aus, die Passivsumme die Starke, in der der entsprechende Fak-

tor von den anderen Faktoren beeinfluRt wird (vgl. Steinmiiller/Schulz-Montag
(2002): 23).

3.3 Szenarienentwicklung

Nach der Eingrenzung auf einige Schlisselfaktoren konnen deren mogliche zukiinfti-
ge Auspragungen gesammelt und naher beschrieben werden. Um die Auspragungs-
moglichkeiten zu ermitteln, konnen zunachst auf relativ abstrakter Ebene Trends be-
schrieben werden, die mit der Zukunft des jeweiligen Schlisselfaktors in Zusammen-
hang gebracht werden®. Die mdglichen Dimensionen kdnnen dann in einem Portfolio
fir jeden Schlisselfaktor dargestellt werden. Als Ergebnis erhalt man potentiell je
Schlisselfaktor ,Mini-Szenarien®, die anschliel@end mit den Ubrigen Schlisselfakto-
ren logisch verkniipft werden miigten (vgl. Fink et al. (2002): 84 f.).

Die Schlisselfaktoren konnen dazu in einem weiteren Schritt mit ihren jeweiligen zu-
kiinftig moglichen Auspragungen auf ihre Konsistenz untereinander tberpriift wer-
den. Damit kann der notwendigen Bedingung Rechnung getragen werden, dass ein
entwickeltes Szenario in sich widerspruchsfrei sein sollte. Die Konsistenz eines Sze-
narios ist wichtig, um sicherzustellen, dass sich bei unvorhersehbaren Veranderungen
eine gewisse Stabilitat abzeichnet und das konstruierte Szenario nicht sogleich un-
brauchbar wird (vgl. Reibnitz (1992): 28).

Fir eine bessere Ubersichtlichkeit lassen sich Klassifizierungen etwa dazu vorneh-
men, ob es sich um eine Auspragung fiir verschiedene Szenarien handeln kann oder

> Diese miissen nicht zwangslaufig skalierbar sein. Beispiele sind die prozentuale Veranderung von
Indexwerten oder qualitative Urteile wie: steigt, sinkt etc.
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sie sich in der jeweiligen Starke nur fiir ein spezifisches Szenario zeigt (vgl. Berg et al.
(2015): 19). Mit den Auspragungen je zweier Schliisselfaktoren werden dann soge-
nannte Projektionspaare gebildet, die anschlieend noch in einer sogenannten Kon-
sistenzmatrix zusammengefiihrt werden und erneut auf Widersprichlichkeiten un-
tersucht werden konnen. Aus der Konsistenzanalyse kann ein Projektionsbiindelkata-
log erstellt werden, der einer besseren Ubersichtlichkeit zur Entwicklung der eigent-
lichen Szenarien dient.

Im Rahmen der Szenarienentwicklung ist darauf zu achten, dass so wenig Szenarien
wie moglich, aber so viele wie notig generiert werden. Sofern sich bereits entwickelte
Szenarien in thren Auspragungen doppeln, konnen diese gegebenenfalls zusammen-
gefasst werden. In so genannten Rohszenarien findet man zunachst auf ihre Wider-
spruchsfreiheit tiberpriifte Projektionsbiindel (vgl. Fink et al. (2002): 95; Fink/Siebe
(2016): 104). Diese lassen sich nochmals differenzieren, indem die darin enthaltenen
Dimensionen variiert werden.

3.4 Konsequenzanalyse und Szenariobewertung

Nach der Entwicklung von Szenarien dient die Konsequenzanalyse dazu, die abgelei-
teten Chancen und Moglichkeiten durch geeignete Malnahmen nutzbar zu machen
und fir erkannte Risiken frithzeitig Losungen zu entwickeln bzw. iber entsprechende
Handlungsempfehlungen bei ihrem Eintreten zu verfiigen. Im Kern geht es also um die
Entwicklung einer ,Leitstrategie” (vgl. Reibnitz (1992): 56).

Bei der Nutzung der entwickelten Szenarien zur Ableitung von Strategien ist zu be-
denken, dass lediglich mogliche Verlaufe der Zukunft aufgezeigt werden. D. h. die
Szenarien sind zwar in sich stimmig und konnten eintreten, vornehmlich steht aber
das Ziel im Vordergrund, das betrachtete Umfeld mit seinen kiinftigen Eigenschaften
moglichst strukturiert darzustellen (vgl. Fink/Siebe (2011): 64 f.).

3.5 Zusatznutzen der Szenarienanalyse als Instrument der
Reflexion und Kommunikation als formativ-evaluatives In-
strument

Der Prozess der Szenarienanalyse bietet neben der Darstellung moglicher Zukunfts-
vorstellungen auch die Option, (kollektive) Lernprozesse anzuregen und zu unterstiit-
zen: So werden Szenarien im Rahmen diskursiver Gruppenprozesse entwickelt. Das
Wissen unterschiedlicher fachlicher Disziplinen kann so einerseits direkt in den Ent-
wicklungsprozess einflielRen, andererseits konnen die jeweiligen Denkweisen durch
die Notwendigkeit des Explizierens besser nachvollzogen und neue Wirkungszusam-
menhdnge hergestellt werden (vgl. Schuh et al. (2011): 104). Diese Interaktionspro-
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zesse erfillen dabei die Bedingungen, die fir organisationales Lernen erforderlich
sind (vgl. Gabriel et al. (2016): 13).

Ausschlaggebend dafir ist u. a.die Notwendigkeit, das eigene Handeln und Vorgehen
zu reflektieren, da es zur Nachvollziehbarkeit im Team erlautert werden muss. Dies
bietet z. B. die Chance, implizite Annahmen zu erkennen und explizieren zu konnen,
wodurch wiederum die Sinnhaftigkeit dieser Annahmen kritisch hinterfragt wird und
die einzelnen Handlungsschritte der jeweiligen Projektpartner so besser durchdacht
werden kénnen (Mietzner (2009): 115).

Derartige Reflexionsprozesse konnten die Wahrscheinlichkeit fir ein frihzeitiges
Erkennen von Schwierigkeiten oder Fehlern erhohen und auf diesem Wege einen Bei-
trag zu einer hoheren Prozessqualitat und somit schlussendlich der Qualitat der ent-
wickelten Produkte und Dienstleistungen leisten (Widmer (2009): 520; Stockmann,
2002:1).*

Die formative Evaluation kann in diesem Sinne konstruktiv-kritisch aufzeigen, an
welchen Stellen der Projektarbeit Anderungen vorgenommen werden konnen. Dies
betrifft aber nicht allein die Zusammenarbeit und Organisation der beteiligten Ak-
teure, auch inhaltliche Aspekte konnen im gesamten Prozessverlauf immer wieder
neu aufgeworfen werden (vgl. Stockmann (2004): 5 ff.).

4 Anwendung von Szenarien im Projekt Pflege im Quartier

(PiQ)°

4.1 Einleitung

Mit dem Projekt Pflege im Quartier (PiQ) sollen die Strukturen (vor-)pflegerischer
Versorgung auf Quartiersebene verbessert werden (siehe http://pflege-im-
quartier.de). Dies erfolgt durch die Bereitstellung von Informationen, eine Optimie-
rung von Kommunikationsstrukturen sowie eine umfassende Vernetzung von Akteu-
rinnen und Akteure und Institutionen, die relevant fir den Pflegeprozess im hausli-
chen Setting sind. Als Referenzgebiet dienen vier Quartiere in Gelsenkirchen, die be-
zogen auf ihre Infrastruktur und sozialstrukturelle Zusammensetzung stark divergie-
ren (vgl. Kron et al. (2017)). Auf Quartiersebene werden hier modellhaft technische
Innovationen wie Digitalisierungen im Bereich der Pflege sowie soziale Vernetzungs-
prozesse erprobt.

N Ein derartig selbstkritisches Vorgehen erfordert allerdings gleichzeitig die Bereitschaft zu einer

Anderung des geplanten Vorgehens, die ggf. auf Widerstande stoRen kann (Zintl (2009, Widmer
(2009): 250).

Wir danken der Landesregierung Nordrhein-Westfalen fiir die finanzielle Forderung des Projektes
im Rahmen des Europaischen Fonds fiir Regionale Entwicklung ,Investitionen in Wachstum und Be-
schaftigung” (OP EFRE NRW).
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Abbildung 2: Vernetzung mittels Pflegeplattform im PiQ-Projekt

(CJ] Pflegeplattform PIQ

\ Pflege im Quartier I

£é &

Quelle: Eigene Darstellung.

Das Projekt wird durch das Land Nordrhein-Westfalen und durch die EU auf Basis des
Europaischen Fonds fiir Regionale Entwicklung ,Investitionen in Wachstum und Be-
schaftigung (OP EFRE NRW)“ iiber einen Zeitraum von drei Jahren (2016 bis 2019)
gefordert.

Um die Relevanz der digitalen Innovationen sowie der realen Vernetzungsprozesse
auf Quartiersebene aus gesundheitsokonomischer Sicht zu evaluieren, erfolgt eine
Analyse der Kosteneffizienz der im Projekt entwickelten Strukturen. Fir diese Analy-
se wird die Perspektive von Kranken- und Pflegekassen gewahlt, um den Nutzen einer
Ubernahme der Innovationen in die Regelversorgung zu eruieren.

4.2 Feldanalyse

Eine trennscharfe Eingrenzung des im PiQ-Projekt betrachteten Systems ist nicht
von Beginn an moglich. Vielmehr erlauben die Bereiche der pflegerischen und vor-
pflegerischen Bedarfe und Versorgung ein eher grobes Abstecken des Untersu-
chungsgegenstandes mit einer Vielzahl von Subsystemen und Akteurinnen und Akt-
euren. Zur Erschliefbung von Relevanzen und fiir eine vorlaufige Fokussierung auf be-
stimmte Themen wird eine offene Herangehensweise gewahlt, indem mithilfe von
qualitativen Interviews mit Pflegebedirftigen in den vier Referenzquartieren als be-
sonders wichtig empfundene Aspekte sowie die relevanten Akteurinnen und Akteure
identifiziert werden.

Unter Beriicksichtigung dieser identifizierten Relevanzen werden wiederum neue
Interviewpartnerinnen und -partner aus den entsprechenden Feldern ausgewahlt und
ggf. neue Themen und Relevanzen erschlossen, auf die sich das Szenarienfeld er-
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streckt. Gleichzeitig werden im Rahmen einer Literaturrecherche weitere Bereiche
und Akteurinnen und Akteure aufgedeckt, die ebenfalls in das Szenarienfeld mitein-
bezogen werden sollten.

Bei der Erstellung des Systembildes wird beriicksichtigt, dass dieses sich innerhalb
des Projektverlaufs immer wieder andern bzw. dass es erganzt werden kann, um eine
prinzipielle Offenheit fir neue Themen und Erkenntnisse zu gewahrleisten. Dieses
Vorgehen bietet unter anderem auch den Vorteil, dass kurzfristige Anderungen -
z. B. das Auftreten neuer wichtiger Akteurinnen und Akteure aufgrund politischer
Umstrukturierungen - unmittelbar in den weiteren Verlauf integriert und somit bei
der abschlieenden Evaluation beriicksichtigt werden konnen. Das Abstecken des
Szenarienfelds als eine Momentaufnahme zu sehen, die sich im Projektverlauf veran-
dern kann, tragt so der komplexen (sozialen) Realitdt des betrachteten Untersu-
chungsfeldes Rechnung.

Hinsichtlich einer Visualisierung des zu betrachtenden Systems mit seinen Akteurin-
nen und Akteure und (hierarchischen) Beziehungskonstellationen wird im PiQ-Projekt
die pflegebedirftige Person im Mittelpunkt des betrachteten Settings gewahlt. Die
im Rahmen der Interviews erhobenen Daten werden auf die sozialen Netzwerke der
Pflegebedirftigen hin analysiert. Als Ergebnis entsteht ein Systembild, dass das
Netzwerk der Pflegebedirftigen mit allen in den Prozess der Pflege und vorpflegeri-
schen Versorgung einbezogenen Personen sowie Institutionen visualisiert.

Eine erste systematische Eingrenzung kann Gberdies bezogen auf die raumliche und
zeitliche Perspektive vorgenommen werden (vgl. Kosow/Ledn (2015): 220). So be-
schrankt sich das betrachtete Feld auf die Stadt Gelsenkirchen und hier insbesonde-
re auf die vier ausgewahlten Referenzquartiere. Die zeitliche Beschrankung kann zu-
mindest auf eine mittelfristige Perspektive vorgenommen werden. So lassen sich
z. B. anhand der im PiQ-Projekt vorgesehenen Kosten-Nutzen-Evaluation Schatzun-
gen dazu treffen, wann mit einer Amortisierung von Investitionen z. B. in die techni-
sche Infrastruktur gerechnet werden kann.

4.3 Ermittlung und Eingrenzung der Einflussfaktoren

Das im PiQ-Projekt im ersten Schritt entwickelte Systembild ermoglicht eine erste
Ubersicht iiber das Pflegesetting und das diesem Setting zugrundeliegende Netz-
werk. Durch die Strukturierung konnen einzelne Systeme bzw. Subsysteme identifi-
ziert und deren jeweilige Beziehungen untereinander aufgezeigt werden.

Anhand der Darstellung der unterschiedlichen Beziehungen und ggf. Vernetzungsgra-
de lassen sich bereits Hinweise darauf finden, an welchen Stellen eine Vernetzung
weiter optimiert werden sollte oder konnte. Zudem wird so deutlich, zwischen wel-
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chen Systemen bislang moglicherweise noch kein Austausch herrscht, der allerdings
eine sinnvolle Erganzung darstellen konnte.

Aus dieser Analyse lassen sich dann Einflussbereiche bzw. -faktoren mit konkreten
Auspragungen ableiten, die im Rahmen der Szenarienanalyse unbedingt beachtet
werden sollten, da sie als ausschlaggebend fiir die gewiinschten Vernetzungsprozes-
se eingestuft werden konnen.

Fir eine derartige Ableitung stehen mehrere Vorgehensweisen zur Verfiigung. Dazu
zahlt eine umfassende Literaturrecherche, die insbesondere den Technikeinsatz und
Unterstutzungsleistungen bzw. Pflege- und Hilfearrangements fokussiert und dabei
auch der Frage nachgeht, wie diese das Pflegesetting verandern und beeinflussen
konnen. Daneben kann in Gruppenarbeit, z. B. im Rahmen von Workshops oder
Brainstormings, tUber weitere wichtige Faktoren diskutiert werden. Im PiQ-Projekt
geschieht dies mit Vertreterinnen und Vertreter des multidisziplinaren Projektteams,
in dem neben Wissenschaftlerinnen und Wissenschaftler aus den Bereichen der Sozi-
alwissenschaften und Informatik auch Praktikerinnen und Praktiker aus dem Bereich
der Pflege vertreten sind.

Zur anschlielenden Reduktion der Einflussfaktoren wird ein Workshop mit Expertin-
nen und Experten durchgefiihrt, die sich in einer Gruppendiskussion auf die wichtigs-
ten Einflussbereiche verstandigen. Dieser Prozess lasst sich zudem durch eine Ver-
netzungsanalyse unterstiitzen. Darin wird analysiert, wie die einzelnen Faktoren sich
gegenseitig beeinflussen kdnnen (vgl. Fink et al. (2002): 189). Die Expertinnen und
Experten haben moglichst heterogene Expertisen in solchen Gebieten wie der Digita-
lisierung im Gesundheitswesen, Pflege, technischen Unterstitzungssystemen, Ge-
sundheitsokonomie oder Quartiersgestaltung. Als Ergebnis eines solchen Workshops
lassen sich sogenannte Schliisselfaktoren benennen, die als treibende Krafte zur
kiinftigen Entwicklung des betrachteten Szenariofelds angesehen werden.

4.4 Szenarienentwicklung

Um den im PiQ-Projekt betrachteten Gegebenheiten innerhalb der vier Quartiere in
Gelsenkirchen gerecht zu werden und passgenaue Losungen zu entwickeln, werden
die Szenarien fir speziell auf die Eigenschaften und Lebenssituation ortsansassiger
potenzieller Nutzerinnen und Nutzer angepasst. Dazu erfolgt zunachst eine Typenbil-
dung aus quantitativer Perspektive mittels statistischer Daten zur Bevolkerung der
vier Quartiere Buer-Ost, Hiillen, Schaffrath und Schalke. Da es sich bei diesen stati-
stischen Werten zwar um die am haufigsten auftretenden Attribute der potenziellen
Nutzerinnen und Nutzer handelt, auf diesem Wege aber keine realen Personen abge-
bildet werden, wird zusatzlich ein qualitativer Zugang gewahlt. Dazu werden Repra-
sentantinnen und Reprasentanten der uber die statistischen Werte ermittelten Ty-
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pen in den jeweiligen Quartieren identifiziert und ihre Lebenssituation mittels quali-
tativer Interviews gespiegelt, um die quantitativen Maldzahlen durch qualitative In-
formationen zu erganzen.

Inhaltlich geht es in einem ersten Schritt darum, sogenannte Basisszenarien zu ent-
wickeln, in denen eine Situation oder ein Prozel3 beschrieben wird, die sich im Zuge
der vorausgegangenen Bestandsanalyse im PiQ-Projekt als problematisch oder ver-
besserungswiirdig dargestellt hat. Denkbar ware hier etwa die Entlassung aus dem
Krankenhaus am Wochenende, ohne dass durch angemessene Beratung und Informa-
tionsfliusse fir eine optimale Weiterleitung und Versorgung der entlassenen Person
gesorgt wirde.

Die Entwicklung der Basisszenarien erfolgt gemeinsam im Projektteam, wo sie auch
auf thre Konsistenz und Logik tberpriift werden. Die auf diesem Wege generierten
Szenarien werden zwecks weiterer Prifungen auf Konsistenz und Logik sowie Reali-
tatsnahe Expertinnen und Experten vorgelegt. Eventuelle Modifikationen der Szena-
rien im weiteren Verlauf sowie eine Einschatzung dazu, welche Szenarienkonstellati-
onen als besonders relevant und realistisch eingeschatzt werden, werden mittels Te-
lefoninterviews erhoben.

Anschlieleend wird eine modifizierte Variante des beschriebenen Basisszenarios
entwickelt: Dieses Mal wird der Verlauf unter Berlicksichtigung der im Projekt entwi-
ckelten Innovationen durchgespielt und aufgezeigt, was sich z. B. durch die hohere
Informationstransparenz und die zugehenden Beratungsleistungen im Pflegeprozess
verandern wiirde. Einzelne Parameter konnen dabei jeweils in mehreren Versionen
unterschiedliche Verlaufe annehmen.

Um auch bei diesen modifizierten Szenarien erneut die Plausibilitat und Logik zu be-
ricksichtigen, erfolgt wiederum eine Priifung durch das Projektteam sowie durch den
Einbezug des projektimmanenten Wissenschaftlichen Beirats, der dieses kontinuier-
lich begleitet.

45 Entwickeln von Szenarien im realen und digitalen Kontext

Mogliche Themen fiir die Szenarien waren etwa im Bereich der quartiersbezogenen
realen Vernetzung ein optimaler Einstieg in das Pflege- und Versorgungsangebot
durch eine gute und niedrigschwellige Kontaktaufnahme und Vermittlung sowie Wei-
terleitung der Personen mit Beratungsbedarf im Falle einer Giberraschend eintreten-
den Pflegebedirftigkeit, wie z. B. nach einem Schlaganfall. Eine praktische Umset-
zung dieses Vorhaben bestiinde darin, den betroffenen Patientinnen und Patienten
bzw. deren Angehorigen durch eine niedrigschwellige und aufsuchende Beratung die
adaquaten Informationen zu vermitteln bzw. die Personen an die fir sie relevante
Beratungsstelle weiterzuleiten. Dieses friihzeitige Lotsen und Beraten der Betroffe-
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nen kann eine bessere Versorgung der Pflegebedirftigen sowie eine effizientere
Nutzung der im Pflege- und Gesundheitssystem vorhandenen Strukturen und Ange-
bote ermdglichen.

1. Szenario Entlassmanagement aus dem Krankenhaus

Ein Szenario fir die digitale Vernetzung konnte ein optimiertes Entlassmanagement
aus dem Krankenhaus, z. B. beim Ubergang in eine stationire Pflegeeinrichtung oder
der Weiterbehandlung durch den ambulanten (Haus-)Arzt, mithilfe einer Verbesse-
rung von Informationsflissen mittels digitaler Unterstitzung darstellen.

Allgemein gilt es, eine Unterbrechung der Behandlung zu vermeiden, da aus dieser
sowohl medizinische als auch G6konomische Nachteile entstehen kdnnen (vgl.
Henke/Gopffarth (2010): 41). Eine liickenlose Behandlung und Versorgung beinhaltet
dabeiz. B.die Sicherstellung der weiteren Medikation, des Transportes in die jewei-
lige Einrichtung, die Bereitstellung von erforderlichen Heil- und Hilfsmitteln sowie die
Fortfiihrung der medizinischen und pflegerischen Dienstleistungen (vgl. Ott/Seidimeier
(2014): 9). Dazu bedarf es niedrigschwelliger Kommunikationsméglichkeiten zwi-
schen den unterschiedlichen am Prozess beteiligten Akteure, die sich Gber internet-
gestiitzte standardisierte Kommunikationsprozesse realisieren lassen.® Ist es den am
medizinischen und pflegerischen Versorgungsprozess Beteiligten z. B. moglich, Ein-
sicht in die jeweils relevanten Informationen tber eine elektronische Patientenakte
zu nehmen, konnen die erforderlichen Schritte zeitnah und nachvollziehbar eingelei-
tet und dokumentiert werden.

Durch diese sektoreniibergreifende und koordinierte Versorgung einer pflegebedirf-
tigen Person kann so etwa das Risiko fiir Stiirze nach der Entlassung verringert wer-
den: Ist die Sturzpravention bereits Bestandteil der krankenhauslichen Versorgung
und Therapie und beginnt nicht erst, wenn diese Person das Krankenhaus verlassen
hat, kann auf die bereits dort erzielten Ergebnissen z. B. in der stationaren Pflege-
einrichtung angekniipft werden (Beyer-Klatt et al. (2015): 18).

Auch die zeitnahe Bereitstellung relevanter medizinischer Informationen zwischen
Krankenhausarzt und weiterbehandelnden Vertragsarzten lief3e sich durch die digita-
len Austausch- und Dokumentationsmoglichkeiten verbessern. Nach den Befra-
gungsergebnissen des Deutschen Krankenhausinstituts von 2014 wird diese Schnitt-
stelle aus Perspektive der Krankenhauser als problematisch angesehen und es be-
steht ein Bedarf der zeitnaheren Verfigbarkeit medizinischer Unterlagen sowie Kon-
taktmoglichkeiten zu den weiterbehandelnden Arzten (vgl. Blum/Reus (2014): 632).

Dazu kdnnen bereits bestehende Standards beriicksichtigt werden: 76% aller deutschen Kranken-
hduser ab fiinfzig Betten nutzen schriftlich fixierte Standards fiir ihr Entlassmanagement. Dabei
dominiert die Nutzung des Expertenstandards zum Entlassmanagement des DNQP (vgl. Blum, 2014
#42}.628).
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2. Szenario Medikamentenmanagement

Ein weiteres Szenario fir die digitale Vernetzung im Quartier ware die Optimierung in
der Versorgung, z. B. ein Medikamentenmanagement mithilfe einer Verbesserung
von Informationsflissen mittels digitaler Unterstiitzung. Bevor eine pflegebedirfti-
ge Person z. B. von einer Facharztin ein neues Medikament verschrieben bekommt,
erhalt die Facharztin Einsicht in die digitale Pflegeakte. Darin sind die bereits verord-
neten Medikamente inklusive etwaiger Besonderheiten, wie eine veranderte Applika-
tion sowie die Zeiten der Medikamenteneinnahme, vermerkt. Durch einen digitalen
Abgleich als eine Funktion innerhalb der Pflegeakte erhalt die Facharztin eine Rick-
meldung Uber bekannte Wechselwirkungen mit anderen Medikamenten und somit
eine Unterstitzung bei der Verordnung des neuen Medikaments. Sofern an dieser
Stelle keine Probleme auftreten, kann sie das neue Medikament verordnen und mit in
die digitale Pflegeakte aufnehmen. So werden auch der ambulante Pflegedienst der
Patientin bzw. des Patienten sowie die Hausarztin beim nachsten Aufrufen der digita-
len Pflegeakte automatisch mit den neuen Informationen versorgt. Um dies noch
einmal hervorzuheben, kann beispielsweise eine Alarmfunktion geschaltet werden,
die auf das neue Medikamentenregime hinweist. Auch (befugte) Angehérige der pfle-
gebedirftigen Person sowie diese selbst haben jederzeit die Moglichkeit, die Ver-
ordnung einzusehen. Je nachdem, welche Befugnisse fiir die Einsicht in die digitale
Pflegeakte vergeben werden, besteht z. B. auch die Moglichkeit, den Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeiter der das Medikament aushandigenden Apotheke eine erneute
Prifung auf Wechselwirkungen mit anderen Medikamenten zu ermoglichen.

4.6 Szenarienbewertung

Die Funktion der Szenarienanalyse im PiQ-Projekt besteht darin, die Kosteneffizienz
der im Projekt entwickelten Wertschopfungen aus der Perspektive von Kranken- und
Pflegekassen zu ermitteln. Konkret soll die Frage beantwortet werden, ob durch die
Einfihrung der digitalen Pflegeplattform und den damit verbundenen Anwendungen
in die Regelversorgung mit Kosteneinsparungen bei mindestens gleichwertiger Ver-
sorgungsqualitat zu rechnen ist.

Zur Darstellung der Kosteneffizienz werden die entwickelten Szenarien als Aus-
gangspunkt der Betrachtung gewahlt. Fir die Basisszenarien, die eine Darstellung
eines Vorgangs ohne die im PiQ-Projekt entwickelten Produkte abbilden, werden die
fir die Kranken- und Pflegekassen anfallenden Kosten ermittelt. Die Kostenermitt-
lung erfolgt dabei auf der Grundlage bestehender Bewertungssatze oder wird anhand
zur Verfigung stehender Werte ermittelt.

Die als Pendant zum Basisszenario konzipierten Alternativszenarien werden an-
schlielsend ebenfalls auf die fir die Kranken- und Pflegekasse anfallenden Kosten hin
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analysiert. Die Kosten aus Basis- und Alternativszenarien werden schlieBlich gegen-
einander abgewogen, um die zu erwartende Kostendifferenz aufzuzeigen.

Neben den anfallenden Kosten erfolgt ebenso eine Bewertung des potenziellen Nut-
zens im Rahmen der Szenarien. Als mogliches Basisszenario wird der Fall einer Pati-
entin gewahlt, deren Medikamentenmanagement sich mithilfe einer hoheren Informa-
tionstransparenz und besseren Kommunikation optimieren lasst. Im Basisszenario
erfolgt beispielweise noch keine Absprache zwischen dem ambulanten Pflegedienst
und dem Arzt in der Hausarztpraxis, der der Patientin ein neues Medikament verord-
net hat. Diese mangelnde Kommunikation fihrt dazu, dass sie die Medikamente zu
falschen Uhrzeiten einnimmt, was starke Nebenwirkungen hervorruft, aufgrund derer
die Patientin mit dem Rettungswagen in ein Krankenhaus eingeliefert werden muss
und dort fir sieben Tage behandelt wird.

Im Alternativszenario wird das neue Medikament in der Hausarztpraxis in die elekt-
ronische Pflegeakte der Patientin eingetragen. Der ambulante Pflegedienst erhalt
daraufhin eine Statusmeldung, nach der in ihrer Medikamentengabe Veranderungen
vorgenommen wurden. Die neue Medikamentengabe erfolgt daraufhin bedarfsge-
recht und die Patientin erfahrt eine rasche Linderung ihrer Beschwerden.

Fir die Ermittlung von potenziellem Nutzen liel3en sich fir dieses Szenario z. B. die
verhinderten Ausgaben fir die stationare Behandlung auf Basis der DRG-
Berechnungssatze angeben. Auch die gewonnene Lebensqualitat fiir die Patientin
stellt einen potenziellen Nutzen dar, der sich jedoch nicht ohne Probleme quantifizie-
ren, geschweige denn in Geldeinheiten, bemessen lasst. Diese fallt unter die soge-
nannten intangiblen Effekte einer gesundheitsékonomischen Evaluation (vgl.
Schoffski (2012): 327). Neben einer Beschreibung des erwartbaren Nutzens aufgrund
der Lebensqualitat, deren Bewertung ausschlielslich subjektiv erfolgen kann, lasst
sich mit dem Konstrukt der gesundheitsbezogenen Lebensqualitat anhand einer Er-
hebung der Ausfiihrbarkeit von Aktivitaten des taglichen Lebens, die Lebensqualitat
mit einer gewissen Vergleichbarkeit erfassen. Die Erhebung kann dabei z. B. mittels
Selbstauskunft des Patienten oder einer Fremdeinschatzung, etwa durch den behan-
delnden Arzt, erfolgen (vgl. Schoffski(2012): 331).

4.7 Szenarienanalyse als Bestandteil der formativen Evalua-
tion

Die Anwendung der Szenarienanalyse im PiQ-Projekt bietet somit neben den bereits
beschriebenen Erkenntnissen zur Durchfihrung einer Kosteneffizienzanalyse die
Maoglichkeit, als Teil der formativen Evaluation, die Qualitat der Projektarbeit mit zu

steuern. |hr kommt in diesem Zusammenhang somit auch eine Kontrollfunktion zu
(Stockmann (2004): 3; Gollwitzer/Jager (2014): 152). So bestehen die Aufgaben einer
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formativen Evaluation darin, die Transparenz von Prozessen zu erhohen, Effekte be-
stimmter Handlungen sichtbar zu machen und Zusammenhange zu verdeutlichen
(Stockmann (2004): 2; allgemein z. B. Gollwitzer/Jager (2014)). Dies erméglicht bei-
spielsweise einen Uberblick dariiber, ob projektinterne Vorhaben voraussichtlich
fristgerecht abgeschlossen werden und somit ein effektives Arbeiten erfolgt
(Stockmann (2004): 3 f.).

5 Anwendung von Szenarien im QuartiersNETZ-Projekt

5.1 Einleitung

Das Projekt ,QuartiersNETZ*/ wird vom Bundesministerium fiir Bildung und For-
schung seit 2014 uber vier Jahre gefordert. Es handelt sich um ein Verbundprojekt,
das in Zusammenarbeit des Generationennetzes Gelsenkirchen e.V., der Fachhoch-
schule Dortmund mit den Fachbereichen Informatik und Angewandte Sozialwissen-
schaften, der Universitat Vechta mit dem Institut fir Gerontologie und dem For-
schungsinstitut Geragogik e.V. umgesetzt wird (Sachweh et al. (2015)). Die Abbildung
3 visualisiert die Projektstruktur mit ihren sieben Teilprojekten inklusive der Verzah-
nung zu denrealen Netzen.

Abbildung 3: Projektstruktur QuartiersNETZ
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Quelle: Sachweh et al. (2015): 52 ff.

Das Teilprojekt 5 hat zum Ziel, partizipativ mit professionellen und nicht-
professionellen Dienstleistern, Birgerinnen und Birgern sowie Einrichtungen der

7 Wir danken dem Bundesministerium fiir Bildung und Forschung fiir die finanzielle Férderung des

Verbundprojektes QuartiersNETZ im Rahmen des Forderschwerpunktes ,Gesundheits- und Dienst-
leistungsregionen von morgen” (GeDiReMo). Ferner danken wir den Mitarbeitenden des Teilpro-
jekts Evaluation (Fachhochschule Dortmund) des QuartiersNETZ-Projektes fiir die Erhebung und
Bereitstellung der dieser Analyse zugrundeliegenden Daten.
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Stadt Gelsenkirchen ein zukunftsweisendes Konzept fir die Gestaltung des demo-
graphischen Wandels modellhaft in vier Gelsenkirchener Quartieren (Buer-Ost, Hiil-
len, Schaffrath und Schalke) zu erarbeiten. Durch den Aufbau und Erhalt von Versor-
gungsstrukturen soll es primar alteren Menschen ermoglicht werden, moglichst lange
selbstbestimmt und selbstorganisiert in ihrem heimischen Umfeld im Quartier leben
zu konnen.

Um dies umzusetzen, bedarf es zu Beginn eines Gesamtkonzeptes, wozu ein entspre-
chender Entwurf unter der Bezeichnung ,Meta-Geschaftsmodell entwickelt wurde
(Fachinger et al. (2015a); Fachinger et al. (2015b)). Der Grundgedanke ist dabei, dass
durch eine Vernetzung einzelner Geschaftsmodelle unter Einbindung von assistie-
renden Techniken eine entsprechende Versorgungsstruktur generiert werden kann.
Bei der Umsetzung bzw. Herausbildung eines Meta-Geschaftsmodells sollten drei
Perspektiven Bertiicksichtigung finden: die Makroebene, die Mesoebene und die Mik-
roebene. Auf der Makroebene gilt es u. a. die Charakteristika und das Nachfragever-
halten der Kunden zu analysieren (Fachinger et al. (2015a)).

Ferner wird im Rahmen des QuartiersNETZ-Projektes partizipativ zusammen mit
Birgerinnen und Biirgern sowie Dienstleistern fir vier Modellquartiere in Gelsenkir-
chen jeweils eine digitale Quartiersplattform entwickelt (vgl. Diepenbrock/Sachweh
(2015)). Der Einsatz von Internet-Plattformen kann dazu beitragen, das Auffinden
von seriosen, lokalen Angeboten und Informationen, die die spezifischen Bedarfe der
Bewohnerinnen und Bewohner eines Quartieres decken konnen, zu erleichtern. Die
Plattform kann von Dienstleistern der vier Modellquartiere genutzt werden, um ihr
Angebot online anzubieten oder sich mit anderen Dienstleistern zu vernetzen. Das
Profitieren von diesen Moglichkeiten hangt jedoch mit der generellen Internetnut-
zung und Akzeptanz einer derartigen Plattform zusammen. Die im Rahmen des Pro-
jektes organisierten Dienstleister-Treffen zeigten, dass sich die Dienstleister nicht
vorstellen konnten, welche Vorteile eine derartige Plattform fiir sie haben kann und
wie sie diese Plattform nutzen konnen. Dieses Phanomen hat sich auch in anderen
Projekten gezeigt (vgl. Abraham et al. (2013): 25). Aufgrund dieser Einstellung war es
schwierig, die Dienstleister in einem partizipativen Ansatz an der Entwicklung der
Plattform zu beteiligen. Um zukiinftige Nutzungsmoglichkeiten dieser Quartiers-
plattformen beispielhaft aufzuzeigen, wurden daher Szenarien entwickelt. Die Vor-
gehensweise der Erstellung dieser Szenarien wird im Folgenden erlautert.

5.2 Feldanalyse

Ziel der Szenarienerstellung ist es, Anwendungsbeispiele und Nutzungsmoglichkei-
ten von digitalen Plattformen aufzuzeigen, um die Bereitschaft, sich an der Entwick-
lung der Plattform zu beteiligen und diese spater zu nutzen, zu erhéhen. Die Zielgrup-
pe und das zu untersuchende Feld sind durch die Projektstruktur determiniert und
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beziehen sich auf die Bevdlkerung im Alter von 50 Jahren und alter der vier Modell-
quartiere in Gelsenkirchen als Nachfrager von Angeboten der quartiersansassigen
Dienstleister. Sozio-demographische Charakteristika der Bevdlkerung in den vier
Quartieren sind in einem anderen Teilprojekt bereits erhoben worden.® Als die in der
Szenarienanalyse fokussierten Expertinnen und Experten gelten die lokalen Dienst-
leister.

5.3 Ermittlung und Eingrenzung der Einflussfaktoren

Fir die Ermittlung und Eingrenzung der Einflussfaktoren wurde der Frage nachge-
gangen, welche Faktoren die Nutzungsmoglichkeiten digitaler Plattformen bestim-
men und auf diese wirken und zwar aus Sicht der Dienstleister. Als Einflussfaktoren
auf die Nutzungsmoglichkeiten werden deshalb die Bedarfe und Charakteristika po-
tentieller Nutzerinnen und Nutzer der Quartiersplattformen, die als Nachfrager von
Leistungen, die mithilfe oder tber die Plattform angeboten werden, fungieren konnen
sowie die Vorteile der Nutzung betrachtet. Fir Dienstleister, die Uber die Quartiers-
plattform ihre Dienstleistungen anbieten machten, ist es von Vorteil, zunachst diese
Personengruppen gezielt zu adressieren, um eine entsprechende Nachfrage nach ih-
ren Leistungen zu generieren.

54 Szenarienentwicklung

Hinsichtlich der identifizierten Einflussfaktoren wurde eine deskriptive Bedarfs- und
deskriptive sowie induktive Nutzeranalyse auf Basis einer stadtweiten Befragung der
alteren Bevdlkerung der vier Modellquartiere (Buer-Ost, Bulmke-Hiillen, Schaffrath-
Rosenhiigel und Schalke) in Gelsenkirchen durchgefiihrt.? Im Rahmen dieser Analysen
erfolgten zusatzlich Literaturrecherchen zu den Bedarfen und sozio-
demographischen Charakteristika von Internetnutzerinnen sowie -nutzern. Ferner
sind auch die Ergebnisse von freien Diskussionen mit den Dienstleistern aus dem je-
weiligen Quartier auf Dienstleistertreffen, die in allen Quartieren in den Jahren 2015
bis 2017 durchgefiihrt wurden, mit in die Entwicklung der Szenarien eingeflossen.
Auf diesen Treffen wurden die folgenden Fragen diskutiert:

e Wie kann die Plattform Sie als Dienstleister unterstiitzen?

e Welche Funktionen sollte die Plattform beinhalten?

e Welche (digitalen) Vernetzungen mit anderen Dienstleistern waren denkbar, um
Ilhnen zu niitzen und die Bedarfe der Biirgerinnen und Biirger in Gelsenkirchen zu
decken?

8 vgl.Krénetal.(2017).

Fir detaillierte Informationen und eine Beschreibung der Stichprobe siehe Grates/RiRler (2017).
Eine detaillierte Beschreibung der methodischen Vorgehensweise ist in Fachinger et al. (2016a)
und Fachinger et al. (2016b) gegeben.
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Die Nutzen bzw. Vorteile einer Plattformnutzung wurden ferner mithilfe einer Ko-
sten-Nutzen-Abwagung erhoben, die sowohl generisch als auch fir spezifische
Dienstleistungsanbieter durchgefihrt wurde und an deren Erstellung Multiplikatoren
wie die Apothekerkammer Westfalen-Lippe, die Handwerkskammer Miinster, der
Verein Service Welten e. V. sowie weitere Dienstleister aus Gelsenkirchen mitgear-
beitet haben.!'® AuRerdem wurde eine Online-Recherche durchgefiihrt, um beispiel-
haft Nutzungsmoglichkeiten und Funktionen von bereits bestehenden digitalen Platt-
formen aufzuzeigen. Aufbauend auf den Ergebnissen dieser statistischen Analysen
und Literaturrecherchen wurden Nutzertypen erstellt, die als Protagonisten der Sze-
narien dienen.!! Die vier Nutzertypen weisen Merkmale auf, die charakteristisch fiir
die Bewohnerinnen und Bewohnern des jeweiligen Quartieres sind.

Die Szenarien wurden aufbauend auf den Auspragungen der Einflussfaktoren, die im
Folgenden kurz skizziert werden, erstellt.”

Die Bedarfsanalyse der vier Gelsenkirchener Quartiere zeigte, dass in einigen Berei-
chen eine zufriedenstellende Sicherung an Bedarfen zurzeit gewahrleistet ist. Aller-
dings konnte auch festgestellt werden, dass ein Mangel hinsichtlich einer Barriere-
armut im Quartier, der subjektiven Sicherheit, Unterstiitzung und sozialen Kontakten
sowie hinsichtlich der Qualitat von Hilfeleistungen vorliegen. Tendenziell ist festzu-
halten, dass die Bedarfslagen in den Quartieren unterschiedlich sind und beispiels-
weise Birgerinnen und Biirger aus Buer-Ost grundsatzlich weniger Bedarfsliicken in
den genannten finf Bereichen aufgefiihrt haben, wohingegen fiir die Stadtteile
Schaffrath-Rosenhiigel und Schalke insbesondere das Fehlen diverser Einkaufsmog-
lichkeiten konstatiert werden kann.

Trotz methodischer Limitationen weisen die Ergebnisse der Nutzeranalyse darauf
hin, dass die potentiellen Nutzerinnen und Nutzer der Plattform tendenziell jinger
sind, einer Vollzeitbeschaftigung nachgehen, tber ein hoheres durchschnittliches
Nettohaushaltseinkommen verfiigen, haufiger das Internet fir private Angelegenhei-
ten nutzen und sich kompetenter im Umgang mit modernen Kommunikationstechni-
ken einschatzen.

Die identifizierten Moglichkeiten der Plattformnutzung aus Sicht der Nutzerinnen
und Nutzer sind in alphabetischer Ordnung:

e Bewertungsfunktion,
e Notfall“-Button,
e Online-Terminvereinbarungen,

19 An dieser Stelle méchten wir den Beteiligten fiir ihre Mitwirkung und ihre konstruktive Riickmel-
dung ganz herzlich danken.
L' Fiir eine detaillierte Beschreibung der Nutzertypen siehe Fachinger et al. (2017).
2 Fiir eine detaillierte Beschreibung der Ergebnisse der Bedarfs- und Nutzeranalyse siehe Fachinger
etal.(2016a) und Fachinger et al. (2016b).
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e Schwarzes Brett (Suche/Biete),

e Veranstaltungskalender.

Als Vorteile einer gemeinsamen Quartiersplattform aus Sicht der Dienstleister ergab

sich:

e das Angebot einer Online-Terminbuchung,

o eine erhohte Auffindbarkeit im Internet,

e die Bindung und Gewinnung von (Neu-) Kunden,

e dieldentifizierung von Kundenbedarfen und -wiinschen, z. B. iber ein Bewertung-
sportal,

e eineffizienterer Ressourceneinsatz durch Kooperationen mit anderen Dienstlei-
stern, wie z. B. die Einrichtung eines Lieferdienstes,

e die Vermittlung von Vertrauen und Seriositat.

Aufbauend auf diesen Ergebnissen wurde ein generisches Szenario und 13 spezielle

Szenarien zu den Dienstleistungsbereichen Apotheke, Augenoptiker, Verwaltung,

Handwerk, Elektro-Fachhandel, Horgerateakustiker, Pflege, Lieferdienste sowie zu

den Problemsituationen barrierearmer Stadtteil, Sicherheit zu Hause, Technikpaten,

Wartezimmer und Wasserrohrbruch erstellt.'?

5.5 Charakterisierung der Szenarien

Es galt, moglichst lebensnahe, realistische Szenarien zu entwickeln mit einem gerin-
gen Abstraktionsgrad und von niedriger Komplexitat, um an einfachen Sachverhalten
aus dem Geschaftsfeld der Dienstleister die Einsatzmoglichkeiten zu verdeutlichen.
Es wurde zudem nur ein kleiner Ausschnitt aus der Geschaftstatigkeit der Dienstlei-
ster aufgegriffen, um zu verdeutlichen, dalé eine Integration in das vorhandene Ge-
schaftsmodell im Prinzip einfach umsetzbar ist. Aufbauend auf den Ergebnissen der
Analysen wurde ein generisches Szenario und 13 spezielle Szenarien zu den Dienst-
leistungsbereichen Apotheke, Optiker, Verwaltung, Handwerk, Elektro-Fachhandel,
Horakustiker, Pflege, Lieferdienste sowie zu den Problemsituationen barrierearmer
Stadtteil, Sicherheit zu Hause, Technikpaten, Wartezimmer und Wasserrohrbruch
erstellt.

Die Szenarien bestanden aus einer kurzen Problemschilderung sowie dem Aufzeigen
von Losungsmoglichkeiten. Zusatzlich wurden die sich aus der Nutzung einer Quar-
tiersplattform ergebenden Vorteilen, jeweils aus Sicht der professionellen und nicht-
professionellen Dienstleister dargelegt. Ferner wurde - wo maglich - ein Praxisbei-
spiel aufgefiihrt, um zu verdeutlichen, dals es sich prinzipiell um unter Nutzung einer
Quartiersplattform realisierbare Dienstleistungen handelt.

1. Szenario Apotheke

Problemstellung

3 Die Szenarien sind im Anhang enthalten.
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Der Gesundheitszustand von Herrn Yilmaz hat sich verschlechtert, weshalb er seine
Wohnung nicht verlassen kann. Sein Hausarzt hat ihn in seiner Wohnung besucht und
thm Medikamente verschrieben, die er von der Apotheke abholen muss. Da er keine
Freunde und Bekannte im Stadtteil hat, kann auch niemand anderes fiir ihn die Medi-
kamente abholen. Allerdings hat er am gleichen Tag noch einen Termin bei seinem
Friseur, der regelmalig zu ihm nach Hause kommt.

2. Szenario Augenoptiker

Problemstellung

Herr Yilmazs Gesundheitszustand hat sich in den letzten Tagen verschlechtert, wes-
halb er nicht mehr das Haus verlassen kann. Eines Morgens wacht er auf und be-
merkt, dass er vor dem Fernseher eingeschlafen ist. Seine Brille ist tihm dabei auf den
Boden gefallen und die Glaser sind zerbrochen. Seine Brillenglaser waren auch langst
nicht mehr passend fir seine derzeitige Sehstarke. Herr Yilmaz braucht schnell eine
neue Brille.

3. Szenario Burokratie

Problemstellung

Herr Yilmaz ist sehr verzweifelt, da sein Vermieter die Miete erhoht hat, die er sich
bisher mit seiner kleinen Rente gerade so leisten konnte. Er fiihlte sich in seiner Woh-
nung bislang immer wohl und kann auch aufgrund seines gesundheitlichen Zustandes
zurzeit nicht in eine andere Wohnung ziehen. Er mochte staatliche Hilfe beantragen,
um seine Miete weiter bezahlen zu konnen. Da er sich allerdings mit der deutschen
Birokratie nicht gut auskennt, wiinscht er sich Beratung und Hilfe bei der Antragstel-
lung.

4. Szenario Glihbirne

Problemstellung

Bei Frau Schulz im Wohnzimmer ist eine Glihbirne defekt und sie braucht schnell eine
Neue. Sie kann aufgrund ihres gesundheitlichen Zustandes die Wohnung nicht verlas-
sen und das Wechseln der Birne fallt ihr schwer. Sie hat am gleichen Tag einen Termin
mit threr Ful3pflege, die sie einmal pro Woche zuhause behandelt.

5. Szenario Beratung Handyvertrag

Problemstellung

Aufgrund des Gesundheitszustandes von Herrn Yilmaz haben ihm seine Verwandten
geraten, sich ein Handy anzuschaffen, damit er sich im Notfall Hilfe holen kann. Herr
Yilmaz findet die Idee, sich ein Handy zu kaufen, sinnvoll. Angesichts seiner kleinen

Rente uberlegt er, ob es besser ware, anstatt eines Handys und eines Festnetz-
Telefons, den Festnetz-Vertrag zu kiindigen, um Kosten zu sparen. Zudem hatte er
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gerne einen Tarif mit dem man giinstig ins Ausland telefonieren kann, weil ein Teil
seiner Familie in der Tirkei lebt. Da Herr Yilmaz sich weder mit Handys noch mit de-
ren Vertragen auskennt, mochte er sich gerne diesbeziiglich beraten lassen.

6. Szenario Horgerat

Problemstellung

Herr Yilmaz kann aufgrund seines Gesundheitszustandes das Haus fir Zeit nicht ver-
lassen. Er ist zudem schwerhorig und musste nun feststellen, dass sein Horgerat nicht
mehr gut funktioniert. Er brauchte dringend ein neues Gerat, kann jedoch den Horge-
rateakustiker nicht personlich aufsuchen.

7. Szenario Krankenhaus-Entlassung

Problemstellung

Eines Morgens bei schonem Wetter nimmt sich Frau Schulz vor, ihre Fenster zu put-
zen. Da sie jedoch in den nachsten Stunden einen Termin bei ihrer FulBpflegerin hat,
ist sie sehr hektisch, rutscht von ihrer Trittleiter ab und stirzt. Der Krankenwagen
bringt sie ins nachstgelegene Krankenhaus, in dem sie am Kndchel operiert wird. Nach
einigen Tagen kann sie das Krankenhaus schon wieder verlassen. Es fallt ihr jedoch
schwer eine langere Strecke zu gehen. Frau Schulz hat niemanden, der sie aus dem
Krankenhaus abholen und zu Hause unterstitzen kann.

8. Szenario Lieferdienst

Problemstellung

Frau Schulz kann aufgrund ihres Gesundheitszustandes das Haus nicht verlassen. Sie
braucht dennoch Lebensmittel und Batterien fir thr Horgerat. Sie wiirde diese gern
bis in thre Wohnung, in den zweiten Stock, geliefert bekommen. AulBerdem hat sie am
gleichen Tag einen Termin mit ihrer Fulspflege, die sie einmal pro Woche zuhause be-
handelt.

9. Szenario Nicht-barrierefreier Stadtteil

Problemstellung

Aufgrund seines gesundheitlichen Zustandes ist Herr Yilmaz in seiner Mobilitat ein-
geschrankt. Es fallt ihm schwer, Stufen und Treppen zu bewaltigen. Deshalb wird es
fir ihn zunehmend schwieriger, seine Einkaufe zu tatigen. Besonders die Stufen am
Eingang des Supermarktes stellen fiir ihn ein Problem dar.

10.Szenario Sicherheit zu Hause

Problemstellung

Frau Schmidt fihlt sich aufgrund vermehrter Einbriiche in der Nachbarschaft zuneh-
mend unsicher in threr Wohnung. Da sie seit Jahren mit dem Bus zur Arbeit fahrt, hat
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sie nun Angst, abends von der Haltestelle nach Hause zu gehen. Nicht nur sie hat
Angst, auch die Nachbarn fihlen sich unsicher. Ein enger Kontakt besteht zwischen
den Nachbarn jedoch nicht.

11.Szenario Technikpaten

Problemstellung

Beidem neuen Computer von Frau Schulz funktioniert auf einmal der Bildschirm nicht
mehr. Sie ruft den Technikdienstleister an, bei dem sie den Computer gekauft hat.
Der Dienstleister weist auf die Moglichkeit der Hilfe durch Technikbotschafterinnen
und Technikbotschafter hin, mit denen er zusammen arbeite und fir die er Dienstleis-
ter-Pate sei. Er fragt, ob Frau Schulz sich nicht erst einmal an eine Technikbotschaf-
terin bzw. einen Technikbotschafter wenden mochte: dies sei kostenfrei.

12.5zenario Wartezeiten und Terminvergabe

Problemstellung

Herr Nowak ist aufgrund seines Berufes zeitlich sehr eingebunden und versucht seine
freie Zeit deshalb bevorzugt mit seiner Familie zu verbringen. Zudem ist er kaum in
der Lage aulserberuflich Termine, wie zum Beispiel einen Frisdrbesuch, einzuhalten.
Diese misste er nicht selten beispielsweise aufgrund von Notfallen kurzfristig wie-
der absagen. Herr Nowak konnte sich vorstellen spontan zum Frisor zu gehen, mochte
aber dennoch lange Wartezeiten vermeiden.

13.Szenario Wasserohrbruch

Problemstellung

Frau Schmidt entdeckt einen leichten Wasserrohrbruch im Badezimmer und versucht
zunachst mit einem Eimer, das Wasser aufzufangen. In ihrer Not sucht sie auf der
Quartiersplattform nach einer schnellen und vertrauensvollen Hilfe. Frau Schmidt
mochte gerne ein Unternehmen finden, welches moglichst alle Aufgaben aus einer
Hand anbietet, sodass sie selbst moglichst wenig Aufwand hat.

Zu diesen Problemstellungen wurden jeweils alternative Losungsmaoglichkeiten be-
schrieben. Diese sollten das Spektrum zwischen rein ehrenamtlichen, d. h. nicht pro-
fessionellen Hilfen und einer ausschliellich durch professionelle Dienstleister er-
reichten Problemlosung aufzeigen, Anregungen zum Einsatz einer Quartiersplattform
sowie die Moglichkeit zur Reflexion der eigenen Dienstleistungsangebote geben. Un-
terstitzt wurde dies noch durch das Aufzeigen jeweils eines Beispiels aus der Praxis.
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5.6 Szenarienbewertung

Die Validierung der Nutzertypen und Szenarien erfolgte im Rahmen offener, nicht
standardisierter Diskussionen auf den im Jahr 2016 stattgefundenen Quartiers- und
Dienstleistertreffen sowie in einer Themengruppe auf der stadtweiten Quartiers-
NETZ-Konferenz am 2. November 2016. In diesen Treffen wurden die Anwesenden
um eine Rickmeldung hinsichtlich der Stimmigkeit und des Nutzens dieser Szenarien
gebeten. Leitfragen fir die Diskussionen waren:

e 5Sinddie Anwendungsbeispiele fur Sie hilfreich?

e Entsprechen die Anwendungsbeispiele Situationen in threm Geschaftsalltag?

e Kennen Sie Menschen mit vergleichbaren Bedarfen wie die von uns identifizierten
Nutzertypen?

e Kennen Sie weitere Situationen, fir die Sie eine Kooperation verschiedener
Dienstleister oder die Quartiersplattform hilfreich fanden?

Eine Antwort beziglich der Szenarien und Nutzertypen wurde nur von wenigen Anwe-

senden gegeben, diese fiel jedoch immer positiv aus. Die geringe Antwortbereit-

schaft und grundlegend positive Bewertung kann damit zusammenhangen, dass die

Befragung nicht anonym stattfand. Neben den Limitationen der methodischen Her-

angehensweise der statistischen Analysen'®, kdnnen weitere Verzerrungen in der

Bewertung der Szenarien daraus resultieren, dass die Ergebnisse der Diskussionen

der Dienstleistertreffen mit beriicksichtigt wurden. Die Dienstleistertreffen wurden

prinzipiell andere Ziele verfolgt, wie die Information Uber die Quartiersplattform, das

nahere Kennenlernen der professionellen und nich-professionellen Dienstleister un-

tereinander und die Initiierung von Kooperationen.

Sieht man von den Unsicherheiten ab, die in den bereits beschriebenen Verzerrungs-
potentialen, jedoch auch in der Methodik der Szenarienerstellung an sich begriindet
sind, geben die Szenarien die Chance, den Dienstleistern Nutzungsmoglichkeiten und
die Vorteile der Nutzung von Plattformen aufzuzeigen und aufbauend auf diesen ei-
gene Wiinsche und Anregungen hinsichtlich der Plattformgestaltung zu formulieren.
Die Szenarien bieten ferner die Moglichkeit, auf den Dienstleistertreffen konkrete
Losungen hinsichtlich der identifizierten Bedarfsliicken im Quartier, z. B. unter Einbe-
zug der digitalen Quartiersplattform, zu erarbeiten. Da die Bedarfe der alteren Be-
volkerung im Quartier transparent werden, konnen Losungen auf Basis von Netzwer-
ken aus ehrenamtlichen und professionellen Dienstleistern unter Nutzung der Quar-
tiersplattform entwickelt werden. Die Szenarien und Nutzertypen werden im weite-
ren Projektverlauf verwendet, um den Dienstleistern Hilfestellung zu geben, einer-
seits konkrete Anforderungen an die Quartiersplattformen zu stellen und anderer-
seits ihre Geschaftsmodelle dahingehend zu erweitern bzw. zu modifizieren, dass

4" Siehe Fachinger et al. (2016a) und Fachinger et al. (2016b).
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neue Angebote hinsichtlich der spezifischen Bedarfe der Bevolkerung in den vier
Quartieren generiert werden konnen.

6 Abschlussbetrachtung

Mittels einer Szenarienanalyse wird nicht ein einziges als wahrscheinlich einge-
schatztes Bild der Zukunft vorweggenommen; vielmehr geht es darum, eine ganze
Spannbreite von Entwicklungen aufzuzeigen, deren Auswirkungen es potenziell zu
beachten und bei Entscheidungen und Planungen zu beriicksichtigen gilt. Ein derarti-
ges Vorgehen ist dann sinnvoll, wenn mehrere, sich zum Teil einander bedingende
Faktoren einbezogen werden miissen und die kinftigen Entwicklungen innerhalb des
betrachteten Systems von hoher Unsicherheit gekennzeichnet sind (vgl. Braun et al.
(2005): 33; Fink/Siebe (2016): 26 f.). Gerade in Systemen, die einen hohen Vernet-
zungsgrad und starke wechselseitige Beeinflussung verschiedener Faktoren aufwei-
sen, bietet eine Szenarienanalyse eine Form der Komplexitatsreduktion (vgl.
Simon/Gathen (2002): 70; Mietzner (2009): 141 ff.; Fink/Siebe (2016): 107 ff.).

Die Szenarienanalysen in den Projekten PiQ und QuartiersNETZ beziehen sich auf
Dienstleister, fokussieren allerdings unterschiedliche Zielsetzungen: Wahrend mit
der Entwicklung von Basis- und Alternativszenarien im PiQ-Projekt die mit der Im-
plementation digitaler und realer Versorgungsnetzwerke verbundenen Kosten und
Nutzen aus Perspektive der Kostentrager (in diesem Fall: Kranken- und Pflegekassen)
antizipiert werden sollen, dienen die im QuartiersNETZ-Projekt entwickelten Szena-
rien der Veranschaulichung potenzieller Nutzungsmoglichkeiten einer quartiersbezo-
genen digitalen Plattform aus Perspektive ortsansassiger Dienstleister, die eine auf
zukinftige Entwicklungen ausgerichtete Erweiterung und Modifikation ihrer beste-
henden Geschaftsmodelle erleichtert.
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8 Anhang:

Handouts
\o

QuartiersNETZ -’

Vorteile der Quartiersplattform

umsetzbar.

Durch die kostenlose Nutzung und Mitgestaltung der in Gelsenkirchen entwickelten Plattform
ergeben sich fir Sie als Dienstleister diverse Vorteile, welche im Folgenden dargestellt werden.
Um die Vorteile fir Sie greifbarer zu machen werden Beispiele von Projekten aufgefiihrt, die in

der Praxis bereits erfolgreich umgesetzt wurden. Die folgenden Beispiele sind prinzipiell

1. Nutzung der Plattform fiir Werbezwecke und Prasentation lhres
Unternehmens

Durch die Registrierung auf der Quartiersplattform erhalten Sie die Moglichkeit ein
professionelles Online-Profil Ihres Dienstleistungsangebots zu erstellen und/oder dieses
mit lhrer bereits bestehenden Homepage zu verkniipfen. Zudem bekommen Sie die
Gelegenheit |hre Leistungen mithilfe von Fotos, wie zum Beispiel ,Vorher-Nachher-

Bilder”, und Beschreibungen serios darzustellen. Dies vermittelt |hre Fachkompetenzen

und fihrt zu mehr Vertrauen bei lhren Kunden.

Vorteile fiir Sie als Dienstleister:

Werbung und Prasentation |hrer Produkte, Angebote und Dienstleistungen
Vermittlung von Vertrauen und Seriositat
groRe Reichweite des Internets kann zu einer Erweiterung des Kundenstamms fiihren

erhéhte Auffindbarkeit im Internet

Gewinnung von Kunden durch auf der Plattform ,stébernden” Neukunden

Beispiele aus der Praxis:

treatwell

Soloes gafunde

Medical Body Concepts @

Mdochten Sie hierzu mehr erfahren?
Fir weitere Informationen siehe:
https://www.treatwell.de/

Eine beispielhafte Moglichkeit fir die
Darstellung  eines  Online-Profils
bietet die Plattform ,Treatwell” an.
Die Plattform existiert seit dem Jahr
2012 und bildet derzeit die groRte
Plattform Europas fur die Frisér- und
Kosmetikbranche. Das Ziel ist eine
schnelle und einfache Vernetzung
von Kunden und Salons sowie eine
Entlastung der Salons durch ein
Terminmanagement.
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Vorteile der Quartiersplattform

2. Bewertungsportal/Bewertungsfunktionen

Durch die Bewertungsfunktionen konnen Kunden l|hre Produkte, Leistungen und

Angebote beschreiben und bewerten. Dies kann das Interesse neuer Kunden wecken

und lhre Bekanntheit verbessern. Zudem erhalten Sie eine Rickmeldung liber die

Qualitat Ihrer Leistungen und koénnen somit lhre Starken weiter ausbauen und

Schwéchen entgegenwirken.

Vorteile fiir Sie als Dienstleister:

- Werbung und Weiterempfehlungen durch Ihre Kunden

- Vermittlung von Vertrauen und Seriositat lhres Unternehmens

- Erfassung eines differenzierten Kundenbildes

- ldentifizierung der Kundenbedarfe und -wiinsche

Beispiele aus der Praxis:

KennstDuE

-l = O

L2 8 & 3 34 Bewertungen

A -

Schnell und sehr wirksom

nen? -

erung:  Aktualitdt  Anzahl Bewertungen  Amzahl Sterne  Fmenname

AL

Méchten Sie hierzu mehr erfahren?
Fiir weitere Informationen siehe:

https://www.kennstdueinen.de/

Kundenbewertungen im Internet sind
sehr weit verbreitet und werden
bereitwillig genutzt. Eine beispiel-
hafte Moglichkeit fur die Darstellung
bietet die
,KennstDuEinen”.  Die

eines  Online-Profils
Plattform
Empfehlungs-Plattform existiert seit
dem Jahr 2007 und basiert auf dem
Konzept der ,,Mundpropaganda®“. Das
Ziel ist die Vermittlung von seriGsen
Empfehlungen und Erfahrungen iber

einen Dienstleister.
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3. Vernetzung und Kooperation mit anderen Dienstleistern

Durch die aktive Nutzung der Quartiersplattform kénnen Sie mit anderen Dienstleistern
kooperieren und Informationen austauschen. Durch Kooperationen kdnnen Sie sich
Kosten teilen: Sie kénnen zusammen beispielsweise einen Lieferdienst (Auto oder
Fahrrad mit Anhanger) anbieten und so auch mobil eingeschrankte Personen erreichen.
Auch Werbeaktionen kdnnen gemeinsam organisiert werden, wie zum Beispiel die
Erstellung eines (virtuellen) Adventskalenders auf der Plattform mit Proben, Rabatten
und Gutscheinen.

Vorteile fiir Sie als Dienstleister:

- Austausch von Informationen und Erfahrungen

- Kosteneinsparungen durch Bereitstellung oder Teilen von Raumen, Fahrzeugen,
Materialien oder Materialbestellungen (Mengenrabatt)

- Schaffung neuer Angebote oder gemeinsamer Angebote

- Erweiterung des Kundestamms durch das Erreichen von Kunden mit spezifischen
Bedarfen

Beispiele aus der Praxis:

Eine beispielhafte Moglichkeit flr
die Vernetzung und Kooperation
mit anderen Dienstleistern bietet
die Plattform ,samedi”. Ziel ist es,
die Vernetzung mit allen Akteuren
einfacher, effektiver und umfassen-

der zu gestalten. Die Plattform

samedi® fiir Netzwerke Jetzt Kontakt aufnehmen! Z 5
Optinietur hre Bernisse Antragestllen.. unterstutzt die Dienstleister des

Gesundheitswesens und leistet eine

fachibergreifende Vernetzung von

Arzten und anderen Dienstleistern
A~ = e e S s T ey im Gesundheitswesen.

Mdochten Sie hierzu mehr erfahren?
Fiir weitere Informationen siehe:
https://www.samedi.de/
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4. Nicht-professionelle Dienstleister

Durch eine Kooperation mit nicht-professionellen Dienstleistern (z.B. ehrenamtlich
Tatigen) erhalten Sie die Moglichkeit |hr Leistungsangebot zu erweitern und lhren

Kundenstamm zu vergréRern.

Nicht-professionelle Dienstleister kénnen Einkaufe, Lieferungen und Fahrdienste lhrer
Kunden Ubernehmen. Weiterhin kénnen zum Beispiel Ausfliige in die Stadt organisiert
werden, sodass mobil eingeschrinkte Blrgerinnen und Blirger lhren Laden besuchen

koénnen.

AuBerdem werden in den einzelnen Stadtteilen Technikbotschafter-Initiativen
aufgebaut, die man bei Bedarf um Hilfe anfragen kann. Diese speziell vorbereiteten
Technikbotschafter*innen zeigen Alteren in ihrem Stadtteil den Umgang mit
technischen Gerdten und digitalen Medien, sodass alle die Quartiersplattform nutzen

koénnen.

Vorteile fiir Sie als Dienstleister:

- geringere Kosten

- Schaffung neuer Angebote oder gemeinsamer Angebote

- Erweiterung des Kundestamms durch das Erreichen von Kunden mit spezifischen
Bedarfen

Beispiele aus der Praxis:

ot Gt k| Ko o Eine beispielhafte Moglichkeit fir die
sooto_vior s [N st oo Kooperation mit dem biirgerschaft-

lichen Engagement bietet die Platt-

e Ehrenamtiche finden form ,Ehrenamtsagentur Gelsen-
‘ : kirchen e.V.“. Ziel hierbei ist die
Vermittlung von Ehrenamtlichen und
Organisationen. Verbande und Orga-
nisationen haben die Moglichkeit
Stellen anzugeben, die sie mit Ehren-

amtlichen besetzen wollen.

Maochten Sie hierzu mehr erfahren?
Fur weitere Informationen siehe:
https://ehrenamt.gelsenkirchen.de/
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5. Online-Terminvereinbarungen

Durch eine Ubersichtliche Online-Angabe von (freien) Terminen lhres Unternehmens

konnen Sie die Anzahl |hrer Kunden und damit |hr Arbeitsaufkommen optimal verteilen

und ausgestalten.

Vorteile fiir Sie als Dienstleister:

- Reduzierung von Terminausféllen und damit von Honorarausfillen durch das

Wiedereinstellen (kurzfristig) abgesagter Termine

- optimale Ausschopfung lhrer Ressourcen durch das Einsehen der belegten und

freien Termine

- Anwesenheit fiir Ihre Kunden auch auRerhalb der Offnungszeiten (Kunden buchen

Termine online)

- Leiteinsparung durch geringeres Telefonaufkommen durch Online-Terminbuchung

und damit weniger stérende Unterbrechungen

Beispiele aus der Praxis:

14:00
1410
14:20
14:30
14:40
1450
® 15:00
15:10
15:20
15:30

Termin [

Adresse Terminbuchung - Die FotoGrafen
Die FotoGraten
Donpfeldsuasse 22 | erminauswal
12389 Berdin i) =
Tel.: 03063979090 Bitte wahlen Sie den fur See passenden Termin us.

EMail

e Frele Tormine filr Montag, 01.08.2016:

« o >
" August 201

13:40
15:50
16:00
16:10
16:20
16:30
16:40
16:50
17:00
17:10

Mochten Sie hierzu mehr erfahren?
Fiur weitere Informationen siehe
https://www.terminland.de

Eine beispielhafte Moglichkeit fir die
Vergabe von Online-Terminen bietet
die Plattform ,Terminland”“. Die
Plattform existiert seit dem Jahr 2003
und ist ein branchenubergreifendes
Online-Terminbuchungssystem.  Das
Ziel ist die Vereinfachung der Termin-
vereinbarung zwischen Kunden und
Dienstleistern. So soll ein Wett-
bewerbsvorteil fiir die angemeldeten
Dienstleister in ihrem Geschaftsfeld

erzielt werden.
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6. Kontaktanzeigen (Suche/Biete) und aktive Auftragssuche

Kunden kénnen auf der Plattform durch Kontaktanzeigen (Suche/Biete) ihre Probleme
und Anliegen direkt mit lhnen als Dienstleister teilen. Dies konnte durch eine einfache
Problembeschreibung oder mithilfe von Fotos, welche das Problem darstellen,
umgesetzt werden. Sie konnen hiermit aktiv nach Auftrdgen fiir |hr Unternehmen

suchen.

Eine weitere Funktion, die es den Kunden ermdglichen soll |hre Leistungen bzw. Hilfe
schnell zu finden, stellt der sog. ,,Notfallbutton“ dar. Dieser wird dann genutzt, wenn der
Kunde schnelle Hilfe bendtigt, wie zum Beispiel bei einem Wasserrohrbruch. Viele
Kunden wissen in solchen Situationen nicht, wen sie kontaktieren k&nnen, um das
Problem schnellstmoglich zu beheben. Sie als Dienstleister sind demnach wesentlich

besser auffindbar fur lhre Kunden.

Vorteile fiir Sie als Dienstleister:

- direkte Darstellung der Kundenanliegen bzw. direkte Problemdarstellung der
Kunden und damit bessere Planung oder Anpassung lhrer Leistungen

- aktive Gewinnung von neuen Kunden durch die Suchfunktion nach lukrativen
Auftragen

- Gewinnung von neuen Kunden durch den Notfallbutton

Beispiele aus der Praxis:

Eine beispielhafte Moglichkeit fur die

MyHammer
Darstellung von Auftragen bietet die

Plattform von ,MyHammer”. Die
ﬂ Plattform existiert seit dem Jahr 2006

Qswien und ist  Deutschlands  gréRtes
- bl i | Handwerksportal. Das Ziel ist zum
- : e einen das Angebot und die Darstellung

Versetzen von 2 Spiegel im Dachboden . TI31008

qualifizierter Dienstleister. Zum
anderen soll die Plattform bei der
Auftragssuche unterstiitzen, indem

Kunden ihre Probleme und Anliegen

e D —— beschreiben koénnen. Die Kunden

kénnen dabei mit den auf der
: Plattform empfohlenen Dienstleistern
Méochten Sie hierzu mehr erfahren? | in Kontakt treten.

: Fur weitere Informationen siehe: \'
; https://www.my-hammer.de/ ‘
I
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7. Online- Auftragsbestellung von Produkten

Da nicht alle Dienstleistungen und Produkte direkt vor Ort oder auf der
Quartiersplattform angeboten werden, besteht fiir die Kunden die Gelegenheit tiber
andere externe Online-Plattformen die benétigten Produkte zu erwerben. Allerdings ist
nicht jeder mit solchen Plattformen vertraut, sodass einige Kunden nur ungern bei
fremden Anbietern bestellen mochten.

Sie als Unternehmer haben nun die Moglichkeit derartige Bestellungen fiir Ihre Kunden
zu Ubernehmen. Damit gewahrleisten Sie Sicherheit und erhohen das Vertrauen lhrer
Kunden.

Die Kunden koénnen, neben der in Auftrag gestellten Bestellung, gleichzeitig auch in
lhrem Geschaft einkaufen.

Vorteile fiir Sie als Dienstleister:
- Gewinnung und Bindung von Kunden
- Werbung und Prasentation lhrer Produkte, Angebote und Dienstleistungen

- Vermittlung von Vertrauen und Seriositat
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Beispiel: Apotheke

Problemstellung:

Der Gesundheitszustand von Herrn Yilmaz hat sich verschlechtert, weshalb er seine
Wohnung nicht verlassen kann. Sein Hausarzt hat ihn in seiner
Wohnung besucht und ihm Medikamente verschrieben, die er von der
Apotheke abholen muss, Da er keine Freunde und Bekannte im
Stadtteil hat, kann auch niemand anderes fur ihn die Medikamente
abholen. Allerdings hat er am gleichen Tag noch einen Termin bei

seinem Friseur, der regelmaRig zu ihm nach Hause kommt.

Losungsmoglichkeit I: , Lieferung liber nicht-professionelle Dienstleister”

Sie konnen die Quartiersplattform gemeinsam mit Mitarbeiter*innen aus dem
QuartiersNETZ Projekt so einrichten, dass lhre Waren und Dienstleistungen online angezeigt
und auch Gber die Plattform bestellt werden kénnen.

Beispiel Apotheke:

Sie, als Apotheker*in, kénnen Uber die Plattform Herrn Yilmaz die Mdoglichkeit bieten,
Medikamente online zu bestellen. Sie, als nicht-professioneller Dienstleister, kénnen Herrn
Yilmaz einen Lieferdienst anbieten. Uber die Plattform kénnen sich alle professionellen und
nicht-professionellen Dienstleister miteinander vernetzen.

Entweder kann Herr Yilmaz sich selber einen nicht-professionellen Dienstleister Gber die
Plattform suchen oder Sie kénnen Herrn Yilmaz anbieten, bei der Bestellung anzugeben, ob
er einen Lieferservice bendtigt. Bei der Online-Bestellung der Medikamente kann der
Lieferdienst sodann gleichzeitig kontaktiert werden, sodass er die bestellten Waren bei
Ilhnen abholt.

Ebenso kann auch ein Senioren- oder ein Technikbegleiter, der mit Herr Yilmaz verabredet
ist, gebeten werden, die bestellte Ware mitzubringen.

Vorteile fiir Sie als Dienstleister:

- Gewinnung und Bindung von Kunden, die nicht (mehr) persénlich bei lhnen einkaufen
kénnen

- Sie helfen aktiv mit, dass andere Quartiersbhewohner |ldnger und selbststandig in ihrem
Zuhause leben kénnen
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Losungsmaoglichkeit Il: , Lieferung liber andere mobile Dienstleister”

Sie konnen Herrn Yilmaz die Moglichkeit bieten, Waren direkt Gber die Quartiersplattform zu
bestellen. AuBerdem sind Sie liber die Plattform mit anderen Dienstleistern vernetzt, die
Herrn Yilmaz an bestimmten Tagen zuhause besuchen, wie z. B. der Friseur.

Durch die Kooperation mit anderen Dienstleistern, kdnnen die ohnehin mobilen Dienste
Herrn Yilmazs Bestellung bei lhnen abholen und mit zu ihm nehmen.

Vorteile fiir Sie als Dienstleister:
- Gewinnung und Bindung von Kunden, die nicht (mehr) persénlich bei lhnen einkaufen
gehen kénnen

- Gewinnung von neuen Kunden durch Kooperation mit anderen Dienstleistern

Losungsmoglichkeit lll: ,,Dienstleister teilen sich die Lieferung”

Um Herrn Yilmaz Ihre Waren naher zu bringen, kénnen Sie ihm tber die Quartiersplattform
die Moglichkeit bieten, Waren zu bestellen. So kann Herr Yilmaz bei Ihnen die Medikamente
und bei einem anderen Dienstleister weitere Waren, wie z. B. Lebensmittel, bestellen. Durch
eine Kooperation mit anderen Dienstleistern, die Waren Uber die Quartiersplattform
anbieten, konnen Sie Herrn Yilmaz anbieten, alle Waren zusammen von einem Lieferdienst

bringen zu lassen.

Vorteile fiir Sie als Dienstleister:

- Gewinnung und Bindung von Kunden, die nicht (mehr) persénlich bei lhnen einkaufen
gehen kdnnen

- Reduzierung des Lieferaufwandes durch Kooperation mit anderen Dienstleistern

- Kundengewinnung durch |hre Werbung auf dem Lieferdienst
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Beispiel: Apotheke

Losungsmoglichkeit IV: , Lieferung durch Versandapotheken”

Sie kénnen Ihre Waren und Dienstleistungen direkt auf der Quartiersplattform anbieten oder
lhre Internetseite mit der Plattform verlinken. So hat Herr Yilmaz die Maoglichkeit seine
benotigten Medikamente online zu bestellen. Sie, als Versandapotheke, kénnen sodann die

bestellte Ware Herrn Yilmaz zusenden.

Beispiele aus der Praxis:

[+]
DocMorris
Meine . Apotheke Begnt, PN, Medkament

[ Procux  schochens Prege  Angebote  Ratgeber  Servce  Rezeptsiniosen
Jetzt auch als App flr
Phone und iPad

Prarmazeutische Vigooberatung ive.

EEZZEI | WIE KANN ICH IHNEN

HELFEN?

ST =

VP Razsprservics

Mochten Sie hierzu mehr erfahren?
Fir weitere Informationen siehe:
https://www.docmorris.de/

Vorteile fiir Sie als Dienstleister:

Eine beispielhafte Moglichkeit fur die
Lieferung durch Versandapotheken
bietet die Plattform ,DocMorris”. Hier
kénnen Kunden die gewiinschten
Medikamente bestellen und nach
Hause liefern lassen.

- Gewinnung und Bindung von mobil-eingeschrankten Kunden
- Gewinnung von Neukunden, die durch lhre Prasenz auf der Plattform auf Ihre Apotheke
aufmerksam werden und durch Angebote gezielt angeworben werden kénnen
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Beispiel: Augenoptiker

Problemstellung:

Herr Yilmazs Gesundheitszustand hat sich in den letzten Tagen
verschlechtert, weshalb er nicht mehr das Haus verlassen kann. Eines
Morgens wacht er auf und bemerkt, dass er vor dem Fernseher
eingeschlafen ist. Seine Brille ist ihm dabei auf den Boden gefallen und
die Glaser sind zerbrochen. Seine Brillenglaser waren auch langst nicht
mehr passend fiir seine derzeitige Sehstdrke. Herr Yilmaz braucht

schnell eine neue Brille.

Lésungsmoglichkeit I: ,,Fahrdienst von nicht-professionellen Dienstleistern”
Auf der Quartiersplattform kénnen Sie als Optiker Ihre Waren und Dienstleistungen online
anbieten. AuRerdem konnen Sie sich mit nicht-professionellen Dienstleistern vernetzen und

z. B. einen Fahrdienst anbieten.

Entweder kann sich Herr Yilmaz selber Uber die Quartiersplattform einen nicht-
professionellen Dienstleister suchen, der ihn zu seinem Optiker fahrt und spater die fertige
Brille bei |hnen abholt oder Sie kénnen Herrn Yilmaz einen Fahrdienst anbieten. Der
Fahrdienst konnte von nicht-professionellen Dienstleistern durchgefiihrt werden. Durch die
Kooperation mit nicht-professionellen Dienstleistern knnen Sie den Aufwand und die Kosten
fiir den Fahrdienst gering halten und Herr Yilmaz hat gleichzeitig einen Austausch mit bspw.

ehrenamtlich Engagierten.

Zudem: Ein ehrenamtlich engagierter Technikbotschafter kann dabei behilflich sein, Herrn
Yilmaz die Nutzung der Quartiersplattform zu zeigen, damit er dort Hilfe findet und moglichst

schnell eine neue Brille erhalt.

Vorteile fiir Sie als Dienstleister:

- Sie helfen aktiv mit, dass éltere Menschen langer und selbststandig in ihrem gewohnten
Umfeld leben konnen

- Sie konnen altere Stammkunden weiter an |hr Unternehmen binden

- Gewinnung von Kunden, die mobil eingeschrénkt sind
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Losungsmoglichkeit II: ,,Fahrdienst von professionellen Dienstleistern*

Auf der Quartiersplattform kénnen Sie als Optiker Ihre Waren und Dienstleistungen online
anbieten. Aullerdem konnen Sie sich mit anderen professionellen Dienstleistern vernetzen
und z. B. einen eigenen Lieferdienst anbieten.

Herr Yilmaz kann Uber die Quartiersplattform seinen Optiker kontaktieren, dass er schnell eine
neue Brille braucht und diese nicht personlich bei lhnen abholen kann.

Sie konnen Herrn Yilmaz einen eigenen Lieferservice anbieten oder Sie konnen mit anderen
professionellen Dienstleistern aus Gelsenkirchen kooperieren. So kénnen Sie den Aufwand
und die Kosten fiir den Lieferservice geringer halten.

Beispiele aus der Praxis:

Eine beispielhafte Mdoglichkeit fiir einen
Lieferservice bietet das Unternehmen
,Optik Bloch”. Die Leistungen umfassen
neben dem Richten, Reparieren und
Aussuchen der Brille auch Beratungen wie
z. B. tiber Lupen.

Hauslieferdienst

Wir ki a Thnen.

1
Méchten Sie hierzu mehr erfahren? |
Fur weitere Informationen siehe: .
http://www.optikbloch.ch/hauslieferdienst |
/index.html !

Vorteile fiir Sie als Dienstleister:
- Sie kdnnen altere Stammkunden weiter an |hr Unternehmen binden
- Steigerung der Kundenzufriedenheit

- Gewinnung von Kunden, die mobil eingeschrankt sind
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Beispiel: Augenoptiker

Losungsmoglichkeit Ill: ,Mobiler Hausbesuch”
Auf der Quartiersplattform kénnen Sie als Optiker lhre Waren und Dienstleistungen online
anbieten. Um auch mobil eingeschrankten Kunden lhre Leistungen anbieten zu kdnnen,

konnen Sie auf der Quartiersplattform mit einer mobilen Beratung werben.

Herr Yilmaz kann mit Ihnen Gber die Plattform einen Beratungstermin bei ihm zu Hause
vereinbaren, um die veranderte Sehstdrke auszumessen. Wenn die neue Brille fertig ist,
kdnnen Sie mit Herrn Yilmaz einen neuen Termin bei ihm zu Hause ausmachen, um die neue

Brille anzupassen und zu tibergeben.

Beispiele aus der Praxis:

Hasko
Kaphengst /

Wir kommen zu lhnen

F 3 Sie bendtigen eine neus Brille und kemmen nicht zum Augenarzs oder Optiker ?
b Ihr mobiler Augenoptiker in Hamburg kommt zu Ihnen.

Maochten Sie hierzu mehr erfahren?
Fir weitere Informationen siehe:
http://augenoptik-mobil-
kaphengst.de/mobiler-augenoptiker-
hamburg/

Vorteile fiir Sie als Dienstleister:

Eine beispielhafte Moglichkeit fir einen
mobilen Hausbesuchsservice bietet das
Unternehmen ,Hasko Kaphengst-Augen-
optikermeister/Optometrist”.
Neben  Augenprifungen, Augendruck-
messung und anderen Leistungen, arbeitet
das Unternehmen eng mit einem
Augenarzt zusammen, sodass im Bedarfs-
fall auch eine ophthalmologische Betreu-
ung des Patienten durchgefiihrt werden

kann.

- Sie kénnen altere Stammkunden weiter an lhr Unternehmen binden

- Steigerung der Kundenzufriedenheit

- Gewinnung von Kunden, die Schwierigkeiten mit der Abholung Ihrer Ware haben
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Beispiel: Biirokratie

Problemstellung:

Herr Yilmaz ist sehr verzweifelt, da sein Vermieter die Miete erhoht hat, die er sich bisher
mit seiner kleinen Rente gerade so leisten konnte. Er fihlte sich in
seiner Wohnung bislang immer wohl und kann auch aufgrund seines
gesundheitlichen Zustandes zurzeit nicht in eine andere Wohnung
ziehen. Er mochte staatliche Hilfe beantragen, um seine Miete weiter
bezahlen zu k&nnen. Da er sich allerdings mit der deutschen

Biirokratie nicht gut auskennt, wiinscht er sich Beratung und Hilfe bei
der Antragstellung.

Losungsmoglichkeit I: ,,Beratung durch professionelle Dienstleister”

Sie, als professioneller Dienstleister, konnen |hre Beratungsangebote auf der
Quartiersplattform online anbieten. Dabei konnen Sie Ihre Angebote entweder direkt auf der
Quartiersplattform inserieren oder Sie verlinken Ihre Homepage mit dieser. Herr Yilmaz
hatte dann die Moglichkeit Sie zu kontaktieren und ein telefonisches oder persénliches

Beratungsgesprach mit lhnen zu vereinbaren.

Ein ehrenamtlich engagierter Technikbotschafter kann dabei behilflich sein, Herrn Yilmaz zu
zeigen, wie er sich lber die Online-Plattform Hilfe suchen und den Kontakt zu lhnen
herstellen kann.

Beispiele aus der Praxis:

Eine beispielhafte Moglichkeit fur die
— “@wsmcon | Beratung durch professionelle Dienstleister

e e ist das Beratungsangebot der ,Techniker

Krankenkasse”. Das Beratungsgesprach

kann telefonisch, personlich oder per E-

8 nuntasngen Mail erfolgen.

Beratungsan-
gebole

Mochten Sie hierzu mehr erfahren?
Flr weitere Informationen siehe:
https://www.tk.de/tk/leistungen-und-
services/ beratungsangebote/40276
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Vorteile fiir Sie als Dienstleister:

- erhohte Popularitat lhres Unternehmens durch Prasenz auf der Quartiersplattform

- erhohte Kundenbindung, da Beratungsangebote dem Kunden das Gefiihl geben, ernst
genommen und verstanden zu werden

Losungsmoglichkeit Il: ,,Beratung durch nicht-professionelle Dienstleister”

Sie, als nicht-professioneller Dienstleister, konnen lhre Beratungsangebote auf der
Quartiersplattform anbieten und z. B. in der Rubrik ,Biete” inserieren. So kann sich Herr
Yilmaz fiir das passende Angebot entscheiden und mit Ihnen Kontakt aufnehmen, um ein
Beratungsgesprach zu vereinbaren.

Beispiele aus der Praxis:

Eine beispielhafte Moglichkeit fir die
Beratung durch nicht-professionelle
N s Dienstleister ist das Beratungsangebot des
,Caritasverbandes”. Hier bieten nicht-

professionelle Dienstleister Hilfe bei der

Ausfillung von Antrdgen an. Die Beratung

o e | kann dabei telefonisch oder wahrend der
Hilfe bei Fragen zu Antragen,
Amtern, Schulden, Migration Sprechstunden erfolgen.

Sracenan SieHat b ce Besrragung von “Harz &, Rert, Womngea. .7 i S gurace & Beechioturg Cartshos
&

Rechnungen bazahlen solien?

asbecgiviatonsech co

Cartasverband OffonbachMain eV,

Méochten Sie hierzu mehr erfahren?

; Fir weitere Informationen siehe:

i http://www.caritas-offenbach.de/beratung-und-hilfe/stadt-
. offenbach/hilfe-bei-fragen-zu-antraegen-aemtern-schulden-
]
1
1
1
1

migration/hilfe-bei-fragen-zu-antraegen-aemtern
-schulden-migration

Vorteile fiir Sie als Dienstleister:

- erhohte Popularitdit l|hres Vereins oder I|hrer Person durch Prasenz auf der
Quartiersplattform

- Sie helfen aktiv mit, dass auch &ltere Menschen eine unabhéngige Beratung erhalten
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Beispiel: Gliihbirne

Problemstellung:

Bei Frau Schulz im Wohnzimmer ist eine Glihbirne defekt und sie
braucht schnell eine Neue. Sie kann aufgrund ihres gesundheitlichen
Zustandes die Wohnung nur eingeschrankt verlassen und das
selbststandige Wechseln der Gliihbirne fallt ihr schwer. Sie hat am
gleichen Tag einen Termin mit ihrer FuBpflege, die sie einmal pro Woche
zuhause behandelt.

Losungsmoéglichkeit I:
Dienstleister”

2

,Lieferung und Installation iiber nicht-professionelle

Sie, als professioneller Dienstleister, k&énnen dber die
Quartiersplattform Frau Schulz die Méglichkeit bieten, Glihbirnen
online zu bestellen. Sie, als nicht-professioneller Dienstleister,
konnen Frau Schulz einen Lieferdienst und das Auswechseln der
Gliihbirne anbieten. Uber die Plattform kdnnen sich alle
professionellen und nicht-professionellen Dienstleister miteinander

vernetzen.

Fur Frau Schulz gibt es 2 Moglichkeiten:

1) Erstens kann Frau Schulz sich selber einen nicht-professionellen

Dienstleister {iber die Plattform suchen oder

2) Sie konnen Frau Schulz anbieten bei der Bestellung anzugeben, ob sie Hilfe bei der

Lieferung und dem Auswechseln der Birne bendtigt.

Vorteile fiir Sie als Dienstleister:

- Gewinnung und Bindung von Kunden, die nicht (mehr) persénlich bei lhnen einkaufen

gehen kénnen

- Sie helfen aktiv mit, dass andere Quartiersbewohner langer und selbststandig in ihrem

Zuhause leben kénnen
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Losungsmoglichkeit II: , Lieferung und Installation liber andere mobile
Unternehmen”

Sie konnen lber die Quartiersplattform Frau Schulz die Moglichkeit bieten, Waren zu
bestellen. Uber die Plattform sind Sie mit anderen Dienstleistern vernetzt, die Frau Schulz an
bestimmten Tagen zu Hause behandeln, wie z. B. die FuRpflege. Durch die Kooperation mit
anderen Dienstleistern, kénnen die ohnehin mobilen Dienste die Bestellung von Frau Schulz
bei Ihnen abholen und ausliefern. Zudem kénnen diese Frau Schulz beim Auswechseln der
Gluhbirne helfen.

Ebenso kann auch ein Senioren- oder ein Technikbegleiter, der mit Frau Schulz verabredet

ist, gebeten werden, eine Glihlampe mitzubringen und einzusetzen.

Vorteile fiir Sie als Dienstleister:

- Gewinnung und Bindung von Kunden, die nicht (mehr) personlich bei Ihnen einkaufen
gehen kénnen

- Kundengewinnung und héherer Bekanntheitsgrad fiir kooperierende Dienstleister

Losungsmaoglichkeit Ill: , Lieferung und Installation liber andere Dienstleister”
Sie kdnnen Uber die Plattform mit anderen Dienstleistern wie z. B. Hausmeisterdiensten aus

dem Quartier vernetzt sein.

So kann Frau Schulz bei lhnen z. B. die Glihbirne und bei einem anderen Dienstleister das
Auswechseln der Glihbirne bestellen. Durch eine Kooperation mit anderen Dienstleistern,
kénnen Sie Frau Schulz anbieten, dass der Hausmeisterdienst die Glihbirne bei lhnen abholt,

zu Frau Schulz bringt und auswechselt.

Vorteile fiir Sie als Dienstleister:

- Gewinnung und Bindung von Kunden, die nicht (mehr) persénlich bei lhnen einkaufen
gehen kénnen

- der Aufwand der Lieferung wird geringer

- Kundengewinnung und hoherer Bekanntheitsgrad fur kooperierende Dienstleister
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Beispiel: Beratung Handyvertrag

Problemstellung:

Aufgrund des Gesundheitszustandes von Herrn Yilmaz haben ihm seine Verwandten
geraten, sich ein Handy anzuschaffen, damit er sich im Notfall Hilfe
holen kann. Herr Yilmaz findet die Idee, sich ein Handy zu kaufen,
sinnvoll. Angesichts seiner kleinen Rente Uberlegt er, ob es besser
wadre anstatt eines Handys und eines Festnetz-Telefons, den Festnetz-
Vertrag zu kiindigen, um Kosten zu sparen. Zudem hétte er gerne
einen Tarif mit dem man glinstig ins Ausland telefonieren kann, weil

ein Teil seiner Familie in der Turkei lebt. Da Herr Yilmaz sich weder
mit Handys noch mit deren Vertragen auskennt, mochte er sich gerne
diesbezlglich beraten lassen.

Losungsmoglichkeit I: ,,Beratung durch unabhangige professionelle
Dienstleister”

Sie konnen auf der Quartiersplattform online Ihre Beratungsleistungen anbieten, indem Sie
z. B. lhre Homepage mit der Plattform verlinken oder lhre Beratungsangebote direkt auf
dieser integrieren. Herr Yilmaz kann einen persénlichen Beratungstermin online buchen oder
Sie telefonisch kontaktieren.

Ein ehrenamtlich engagierter Technikbotschafter kann dabei behilflich sein, Herrn Yilmaz zu
zeigen, wie er sich iber die Online-Plattform Hilfe suchen und den Kontakt zu lhnen
herstellen kann.

Beispiele aus der Praxis:

([ verbraucheczantrie [T oRTTRY | o | Eine  beispielhafte Maoglichkeit fur eine

Beratung bietet die ,Verbraucherzentrale
(Nordrhein-Westfalen)“. Ziel dieses Vereins
ist es, den Verbraucher zu unterschied-
lichen Themen zu beraten und zu

Unsere Beratungsangebote im ey informieren. Der Verbraucher kann
Uberblick @ e toen o
s Sl _ | zwischen Telefonberatung, E-Mail-

Vernsstungen

Beratung und personlicher Beratung
wahlen.

Méchten Sie hierzu mehr erfahren?
Fir weitere Informationen siehe:
http://www.verbraucherzentrale.nrw/
beratung
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Vorteile fiir Sie als Dienstleister:

- Sie konnen durch lhre Prasenz auf der Plattform neue Fordermitglieder gewinnen und
lhre Mitgliederzahl ausweiten

- Sie helfen aktiv mit, dass auch altere Menschen eine informierte Entscheidung treffen

kénnen und ihr Unwissen tber neue Technologien nicht ausgenutzt wird

Losungsmoglichkeit Il: ,,Beratung durch nicht-professionelle Dienstleister”

Als nicht-professioneller Dienstleister konnen Sie auf der Quartiersplattform eine Rubrik
,Biete” erstellen lassen, auf der Sie lhre Leistungen, wie z. B. Beratungsangebote, anbieten
konnen. Herr Yilmaz kann in dieser Rubrik nach einem geeigneten Angebot suchen und den
entsprechenden nicht-professionellen Dienstleister direkt kontaktieren, um einen Termin fir
das Beratungsgesprach zu vereinbaren. Weiterhin kann Herr Yilmaz auch in der Rubrik
,Suche” angeben, dass er eine Beratung bendtigt. Auf seine Anzeige kdnnen Sie sich

wiederum melden, wenn Sie meinen, Herrn Yilmaz helfen zu kénnen.

Zudem: Ein ehrenamtlich engagierter Senioren- oder Technikbegleiter kdnnte dabei
behilflich sein, den Umgang mit dem Handy zu lben, bis er sich sicher im Umgang fihlt.

Vorteile fiir Sie als Dienstleister:

- Sie helfen aktiv mit, dass auch &ltere Menschen eine informierte Entscheidung treffen
konnen und ihr Unwissen Uber neue Technologien nicht ausgenutzt wird

- ferner helfen Sie aktiv mit, dass altere Menschen langer selbststindig in ihrer

gewohnten Umgebung leben kdnnen
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Losungsmoglichkeit llI: ,,Beratung durch professionelle Dienstleister”
Sie,
,Handyvertrag” auf der Quartiersplattform online anbieten oder |hre Webseite darauf

als professioneller Dienstleister, kénnen |hre Beratungsdienste zum Thema

verlinken. Herr Yilmaz kann Sie kontaktieren und mit Ihnen einen Termin zur personlichen
Beratung zuhause oder lber Telefon vereinbaren. Aufgrund der individuellen Beratung
konnen Sie Herrn Yilmaz einen speziellen Vertrag anbieten, der zu seinem Bedarf passt.

Beispiele aus der Praxis:

— [R——— =— ¢ Eine beispielhafte Moglichkeit fir die

w

Mobifurk | intemet & Telefon Hilfe

Beratung durch professionelle Dienst-

Duist ner:

Vodaione Berater finden

leister ist das Beratungsangebot von

,Vodafone”. Auf der Internetseite sucht
man zunachst einen Vodafone Berater in
seiner Ndhe. Danach kann man diesen
kontaktieren und einen Termin fiir ein

personliches Beratungsgesprach zuhause

earvemienns|  VETEinbaren. Ziel der Beratung ist die Wahl
suate Kausnummer fepe——————

des individuell am besten geeigneten
Tarifs.

Eingabe loschen

Mdochten Sie hierzu mehr erfahren?
: Flr weitere Informationen siehe:
: https://zuhauseplus.vodafone.de/
i vodafone-berater-finden/

Vorteile fiir Sie als Dienstleister:

- héhere Kundenzufriedenheit und Gewinnung von neuen Kundengruppen, dadurch dass
im Kundengesprach Bedarfe der Kunden transparent werden und ihnen daraufhin
individuelle Vertrage angeboten werden kénnen

- Kundengewinnung und Bindung von Kunden, die Ihr Geschaft nicht mehr personlich fur
eine Beratung aufsuchen konnen
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Beispiel: Horgerat

Problemstellung:

Herr Yilmaz kann aufgrund seines Gesundheitszustandes das Haus fur
eine langere Zeit nicht verlassen. Er ist zudem schwerhérig und stellte
fest, dass sein Horgerat nicht mehr so gut funktioniert. Er brauchte
dringend ein neues Gerat, kann jedoch den Horgerateakustiker nicht

personlich aufsuchen.

Losungsmoglichkeit I: , Lieferdienst Uiber professionelle und nicht-
professionelle Dienstleister”

Sie kénnen gemeinsam mit den Mitarbeiter*innen des QuartiersNETZ-Projektes die
Plattform so gestalten, dass |hre Waren oder Dienstleistungen online angezeigt werden und
auch Uber die Quartiersplattform bestellt werden kénnen.

Sie, als professioneller Dienstleister, kénnen lber die Quartiersplattform Herrn Yilmaz die
Moglichkeit bieten, Horgerate online zu bestellen. Sie, als nicht-professioneller Dienstleister,
kénnen Herrn Yilmaz bspw. einen Lieferdienst anbieten. Uber die Plattform kénnen sich alle
professionellen und nicht-professionellen Dienstleister miteinander vernetzen.

Entweder kann Herr Yilmaz sich selber einen nicht-professionellen Dienstleister tiber die
Quartiersplattform suchen oder Sie kénnen Herrn Yilmaz anbieten bei der Bestellung
anzugeben, ob er einen Lieferservice bendtigt. Bei der Online-Bestellung des Horgerates
kann der Lieferdienst sodann gleichzeitig kontaktiert werden, sodass er die bestellten Waren
bei Ihnen abholt.

Zudem: Ein ehrenamtlich engagierter Technikbotschafter kann dabei behilflich sein, Herrn
Yilmaz zu zeigen, wie er sich lber die Online-Plattform ein Gerat bestellen kann, sodass er es
moglichst schnell nutzen kann.

Vorteile fiir Sie als Dienstleister:

- Gewinnung und Bindung von Kunden, die |hr Geschéft nicht (mehr) persdnlich besuchen
konnen

- Sie kénnen altere Stammkunden weiterhin an ihr Unternehmen binden

- Sie helfen aktiv mit, dass andere Quartiersbewohner langer und selbststandig in ihrem

Zuhause leben kénnen
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Losungsmoglichkeit Il: ,,Mobiler Hausbesuch“

Sie konnen die Quartiersplattform so einrichten lassen, dass lhre Waren oder
Dienstleistungen angezeigt werden und auch Uber die Plattform bestellt werden kdnnen.
AuBerdem konnen Sie auf der Quartiersplattform mit Hausbesuchen werben, bei denen Sie

Kunden beraten und ihre Horgerate anpassen sowie testen konnen.

Beispiele aus der Praxis:

Eine beispielhafte Moglichkeit fur einen
mobilen Hausbesuchsservice bietet das

Hérgeritee Reichel™
,f,ra‘,(

( Rufen Sie uns an:

. Unternehmen ,Horgerdte Reichel” an. Zu
HOR den mobilen Leistungen gehdéren neben
- einer Uberpriifung der Horsysteme eine
Beratung, der Verkauf von Batterien und
Zubehor, sowie eine Wartung und die
Reparatur der Horsysteme.

. Maochten Sie hierzu mehr erfahren?

: Fir weitere Informationen siehe:

| https://www.hoergeraete-reichel.de/
I

Vorteile fiir Sie als Dienstleister:

- Gewinnung und Bindung von Kunden, die Ihr Geschaft nicht (mehr) personlich besuchen
kénnen

- Sie kénnen altere Stammkunden weiterhin an ihr Unternehmen binden

- verstarkte Kundenbindung durch den erweiterten Kundenservice
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Losungsmoglichkeit lll: ,,Fahrdienst”

Auf der Quartiersplattform kénnen Sie lhre Waren und Dienstleistungen anbieten.
AuBerdem konnen Sie sich mit anderen professionellen und nicht-professionellen
Dienstleistern vernetzen und z. B. einen Fahrdienst anbieten.

Entweder kann sich Herr Yilmaz selber iber die Quartiersplattform einen nicht-
professionellen Dienstleister suchen, der ihn zu lhrem Geschaft fahrt und spater das fertige
Hérgerat bei lhnen abholt oder Sie konnen Herrn Yilmaz einen Fahrdienst anbieten. Der
Fahrdienst kann von nicht-professionellen Dienstleistern durchgefiihrt werden oder Sie
bieten zusammen mit anderen Hérgerateakustikern einen Fahrdienst an. Durch die
Kooperation mit nicht-professionellen oder professionellen Dienstleistern, kénnen Sie den
Aufwand und die Kosten fiir den Fahrdienst gering halten.

Vorteile fiir Sie als Dienstleister:

- Sie konnen sich als Fahrdienst ein kleines Taschengeld verdienen

- Sie helfen aktiv mit, dass altere Menschen ldnger und selbststandig in ihrem gewohnten
Umfeld leben kénnen

- Sie kdnnen dltere Stammkunden weiterhin an ihr Unternehmen binden

- Gewinnung von Kunden, die mobil eingeschrankt sind
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Beispiel: Krankenhaus-Entlassung

Problemstellung:

Eines Morgens bei schénem Wetter nimmt sich Frau Schulz vor ihre Fenster zu putzen. Da
sie jedoch in den nachsten Stunden einen Termin bei ihrer FuBpflegerin
hat, ist sie sehr hektisch, rutscht von ihrer Trittleiter ab und stiirzt. Der
Krankenwagen bringt sie ins nachstgelegene Krankenhaus, in dem sie
am Knoéchel operiert wird. Nach einigen Tagen kann sie das
Krankenhaus schon wieder verlassen. Es fallt ihr jedoch schwer eine
langere Strecke zu gehen. Frau Schulz hat niemanden, der sie aus dem

Krankenhaus abholen und zu Hause unterstitzen kann.

Losungsmoglichkeit I: ,,Hilfe von nicht-professionellen Dienstleistern”

Sie konnen die Quartiersplattform gemeinsam mit den Mitarbeiter*innen des QuartiersNETZ
Projektes so einrichten, dass Sie lhre Hilfeleistungen liber die Quartiersplattform online
anbieten und sich mit anderen Dienstleistern untereinander vernetzen und austauschen
konnen. AuBerdem konnen Sie, wenn Sie durch das Krankenhaus oder von Frau Schulz auf
der Plattform auf ihre Situation aufmerksam geworden sind, anbieten, ihr zu helfen.

Zudem: Ein ehrenamtlich engagierter Senioren- oder Technikbegleiter kann Frau Schulz
dabei behilflich sein, Uber die Plattform eine Moglichkeit zu finden, wie sie aus dem
Krankenhaus in ihre Wohnung gelangt und auch dort Unterstiitzung erhalt.

Beispiele aus der Praxis:

F . EIETEE n einer Kolner Klinik konnen sich Eh
= M Kliniken K&ln en
Beste Medizin fiir alle. CI Cﬂ C. C‘ L L]

amtliche melden, um kleinere Aufgaben

fir Patientinnen und Patienten zu Uber-
nehmen.

. Maochten Sie hierzu mehr erfahren?
i Fur weitere Informationen siehe:

: http://www.kliniken-
1
1
1

koeln.de/Karriere_Ehrenamt.htm
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Vorteile fiir Sie als Dienstleister:
- Sie helfen aktiv mit, dass dltere Menschen Hilfe in Notsituationen bekommen
- ferner helfen Sie aktiv mit, dass dltere Menschen langer selbststandig in ihrer gewohnten

Umgebung leben kénnen

Losungsmdglichkeit Il: ,Hilfe von unabhangigen professionellen
Dienstleistern”

Sie kénnen die Quartiersplattform so einrichten lassen, dass lhr Angebot an Dienstleistungen
auf der Plattform angezeigt wird. AuBerdem konnen Sie Uber die Plattform mit
Ehrenamtlichen kooperieren, um zu gewéhrleisten, dass Patientinnen und Patienten nach
einem Krankenhausbesuch zu Hause gut versorgt sind.

Beispiele aus der Praxis:

Auf der Webseite des Gertrudis-
Hospitals Westerholt wird ein Uberblick
Uber die Leistungen des Sozialdienstes

gegeben.

Mochten Sie hierzu mehr erfahren?
Fiir weitere Informationen siehe:
http://www.kkrn.de/index.php?

id=soialdienst

Vorteile fiir Sie als Dienstleister:
- Sie helfen aktiv mit, dass altere Menschen Hilfe in Notsituationen bekommen
- ferner helfen Sie aktiv. mit, dass &ltere Menschen langer selbststandig in ihrer

gewohnten Umgebung leben kénnen
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Lésungsmoglichkeit lll: , Hilfe von professionellen Dienstleistern”
Sie kénnen die Plattform so einrichten lassen, dass lhre Leistungen und Produkte, wie z. B.
Lebensmittel, mobile Dienste (Friseur, FuBpflege, etc.) sowie Medikamente, angezeigt

werden und auch tiber diese nach Hause bestellt werden kénnen.

Ferner kénnen Sie sich tber die Plattform mit Ehrenamtlichen vernetzen, die z. B. Waren bei
lhnen abholen und zu Frau Schulz liefern. Dabei kann sich Frau Schulz entweder selbst einen
nicht-professionellen Dienstleister iber die Plattform suchen oder Sie kénnen Frau Schulz
anbieten bei der Bestellung anzugeben, ob sie einen Lieferservice benotigt.

Beispiele aus der Praxis:

Eine Fulpflegerin bietet auf ihrer Web-

ST seite einen Uberblick ihrer Leistungen

’ ‘ und macht auf ihren Fahrservice auf-
¢
Home ProDuUKTE oen uns Phise HONTAKT merksam.

ABHOL- UND BRINGDIENST / FAHRSERVICE

I
Méchten Sie hierzu mehr erfahren? i
Fir weitere Informationen siehe: !
http://www.terralua.ch/angebote/ I
abhol-und-bringdienst-fahrservice i

Vorteile fiir Sie als Dienstleister:
- Gewinnung und Bindung von Kunden, die (vorlibergehend) nicht personlich bei Ihnen
einkaufen konnen

- Ausweitung lhres Kundenstammes durch Ihre Online-Prasenz auf der Plattform
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Beispiel: Lieferdienst

Problemstellung:

Frau Schulz kann aufgrund ihres Gesundheitszustandes das Haus nicht
verlassen. Sie braucht jedoch natirlich Lebensmittel und zudem
unverhofft Batterien flr ihr Horgerat. Sie wirde diese gern bis in ihre
Wohnung, in den zweiten Stock, geliefert bekommen. AuBerdem hat sie
am gleichen Tag einen Termin mit ihrer FuRpflege, die sie einmal pro
Woche zuhause behandelt.

Losungsmoglichkeit I: ,Lieferung liber nicht-professionelle Dienstleister”

Sie konnen gemeinsam mit den Mitarbeiter*innen aus dem QuartiersNETZ die
Quartiersplattform so gestalten, dass Ihre Waren oder Dienstleistungen den Birgerinnen
und Biirgern aus Gelsenkirchen online angezeigt werden und Uber die Plattform bestellt

werden kénnen.

Sie, als professioneller Dienstleister, koénnen dadurch Frau Schulz Uber die
Quartiersplattform die Moglichkeit bieten, Lebensmittel zu bestellen. Sie, als nicht-
professioneller Dienstleister, kdnnten Frau Schulz bspw. einen zusatzlichen Lieferdienst
anbieten. Uber die Plattform konnen sich alle professionellen und nicht-professionellen

Dienstleister miteinander vernetzen und absprechen.

Entweder kann Frau Schulz sich selber einen nicht-professionellen Dienstleister iber die
Plattform suchen oder Sie, als professioneller Dienstleister, konnen Frau Schulz anbieten bei
der Bestellung anzugeben, ob sie einen Lieferservice benotigt. Bei der Online-Bestellung der
Lebensmittel kann der Lieferdienst gleichzeitig kontaktiert werden, sodass er die bestellten
Waren abholt.

Zudem: Ein ehrenamtlich engagierter Senioren- oder Technikbegleiter konnte dabei
behilflich sein, Online-Bestellungen auf den Weg zu bringen und dies solange mit Frau Schulz
einzuliben, bis sie sich sicher im Umgang mit der Plattform fiihlt.

Beispiele aus der Praxis:

RE/inite.v m'« Die Taschengeldbérse ist bereits in Gelsenkirchen
e aktiv. Ziel ist es, alteren Blrgerinnen und Birgern
:N.ESE.!!E!‘..[?..E-!'BPBRSEW bei einfachen alltaglichen Aufgaben die Unter-

stitzung durch Schiilerinnen und Schiiler zu er-
. moglichen.

= Maochten Sie hierzu mehr erfahren?
1 Fir weitere Informationen siehe:

! http://www.reinit.de/projekte/pasob/ 1
]
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Vorteile fiir Sie als Dienstleister:

- Gewinnung und Bindung von Kunden, die nicht (mehr) personlich bei Ihnen einkaufen
gehen kénnen

- Sie helfen aktiv mit, dass andere Quartiersbewohner langer und selbststandig in ihrem

Zuhause leben konnen

Losungsmoglichkeit Il: , Lieferung iliber andere mobile Dienstleister”

Sie konnen Uber die Quartiersplattform Frau Schulz die Moglichkeit bieten, Waren zu
bestellen. Uber die Plattform sind Sie mit anderen Dienstleistern vernetzt, die Frau Schulz an
bestimmten Tagen zuhause behandeln, wie z.B. die FuBpflege. Durch die Kooperation mit
anderen Dienstleistern, knnen die ohnehin mobilen Dienste Frau Schulz Bestellung bei

lhnen abholen und mit zu ihr nehmen.

Vorteile fiir Sie als Dienstleister:

- Gewinnung und Bindung von Kunden, die nicht (mehr) personlich bei lhnen einkaufen
gehen kénnen

- Gewinnung von neuen Kunden durch die Kooperation mit anderen Dienstleistern

Lésungsmoglichkeit lll: ,,Dienstleister teilen sich die Lieferung”

Um Frau Schulz ihre Waren néher zu bringen, konnen Sie ihr Gber die Quartiersplattform die
Moglichkeit bieten, Waren zu bestellen. So kann Frau Schulz bei lhnen die Lebensmittel und
bei einem anderen Dienstleister die Batterien bestellen. Durch eine Kooperation mit
anderen Dienstleistern, die Waren Uber die Quartiersplattform anbieten, kdnnen Sie Frau
Schulz anbieten, alle Waren zusammen von einem Lieferdienst bringen zu lassen.

Ihre Werbung auf dem Lieferfahrzeug. Vorteile fiir Sie als Dienstleister:
N

- Gewinnung und Bindung von Kunden, die
nicht (mehr) persoénlich bei lhnen

‘ einkaufen gehen kénnen

Ihre - der Aufwand der Lieferung wird geringer

rb“ng - Kundengewinnung durch Ihre Werbung auf
“e dem Lieferfahrzeug

-
v

=
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Beispiel: Nicht-barrierefreier Stadtteil

Problemstellung:

Aufgrund seines gesundheitlichen Zustandes ist Herr Yilmaz in seiner
Mobilitat eingeschrankt. Es fallt ihm schwer, Stufen und Treppen zu
bewaltigen. Deshalb wird es fir ihn zunehmend schwieriger, seine
Einkdufe zu tatigen. Besonders die Stufen am Eingang des Super-
marktes stellen fiir ihn ein Problem dar.

Losungsmoglichkeit I: ,,Einrichtung eines Abhol- und Lieferservice durch pro-
fessionelle und nicht-professionelle Dienstleister”

Sie, als professioneller Dienstleister, kdnnen uber die Quartiersplattform Herrn Yilmaz
anbieten, Waren online zu bestellen. Sie, als nicht-professioneller Dienstleister, kdnnen
Herrn Yilmaz einen Abhol- und Lieferservice zur Verfiigung stellen.

Uber die Plattform kénnen sich professionelle und nicht-professionelle Dienstleister
miteinander vernetzen. So kann sich Herr Yilmaz entweder selbst einen nicht-professionellen
Dienstleister Gber die Plattform suchen, der ihm die Waren bringt, oder Sie kénnen Herrn

Yilmaz direkt einen Lieferservice anbieten, den er bei seiner Bestellung hinzubuchen kann.

Nicht-professionelle Dienstleister kdnnen Herrn Yilmaz auch tiber die Plattform anbieten, ihn
von zuhause abzuholen, zum Supermarkt zu bringen, bei der Bewaltigung der Stufen zu
helfen und ihn dann wieder nach Hause zu fahren.

Ein ehrenamtlich engagierter Technikbotschafter kann dabei behilflich sein, Online-
Bestellungen auf den Weg zu bringen oder Herrn Yilmaz zu zeigen, sich selbst einen nicht-

professionellen Dienstleister Gber die Plattform zu suchen, der ihm die Waren bringt.

Beispiele aus der Praxis:

real- Eine beispielhafte Moglichkeit fiir einen
solchen Hol- und Bringdienst ist der

Kostenloser Busshuttle-Service fahrt Senioren zum kostenlose Shuttle-Service von ”realﬂ und
Einkauf

dem Taxi-Unternehmen ,Schaumburg” in
Celle. Dieser Shuttle-Service holt Senioren
direkt vor lhrer Haustiir ab und bringt sie
zum Supermarkt. Auch der Rickweg und

das Tragen der Einkaufstasche werden
tibernommen.
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1
Méochten Sie hierzu mehr erfahren? |

Far weitere Informationen siehe: |
http://www.real.de/unternehmen/unternehmensverantwortung |
/kunde-gesellschaft/generationenfreundliches- .
einkaufen/senioren-shuttle.html )

Vorteile fiir Sie als Dienstleister:

- Gewinnung und Bindung von Kunden, die mobil eingeschrankt sind
- Kundengewinnung durch Prasenz auf der Plattform

- hohere Popularitat durch biirgerschaftliches Engagement

Losungsmoglichkeit Il: ,,Barrierefreier Umbau*

Sie, als professioneller Dienstleister, kénnen lhr Geschéaft barrierefrei umbauen lassen. Zum
Beispiel indem Sie eine Rampe vor dem Eingang aufbauen, die Stufen zum Eingang absenken
oder die Gange in lhrem Geschift breiter gestalten. Auf der Quartiersplattform kénnen Sie
dann lhr Geschéft als barrierefrei ausweisen, sodass Herr Yilmaz auf |hr Geschift
aufmerksam werden kann und seine Einkdufe fortan bei lhnen tatigt.

Vorteile fiir Sie als Dienstleister:

- Kundengewinnung durch Prasenz auf der Quartiersplattform

- Gewinnung und Bindung von Kunden, die ohne barrierefreier Einrichtung nicht (mehr)
bei lhnen einkaufen kénnen
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Losungsmoglichkeit Ill: ,,Kooperation zwischen professionellen Dienstleistern

und der Kommune”

Von der Kommune kann ein ,Stadtfiihrer” auf der Quartiersplattform integriert werden, der
anzeigt, wo sich barrierefreie Geschifte und Einrichtungen im Stadtteil befinden. Wenn Sie
als professioneller Dienstleister ein barrierearmes Geschaft haben oder dieses barrierefrei

umbauen, konnen Sie |hr Geschaft in den Stadtfiihrer aufnehmen lassen.

Herr Yilmaz kann in der Datenbank nach barrierefreien Geschéften suchen und sich fir |hr

Geschaft entscheiden.

Beispiele aus der Praxis:

Eine beispielhafte Moglichkeit fiir einen
solchen Stadtfihrer ist der ,Stadtflihrer
barrierefreies Bremen®. Ziel hierbei ist

WIRTSCHAFT MARKTPLATZ

STADTFUHRER BARRIEREFREIES BREMEN . es, Menschen mit Mobilitdtsbeein-

3 S N " trachtigungen Einrichtungen aufzuzeig-
Mﬁi i‘m‘ en, die barrierefrei zugidnglich und

nutzbar sind. Dies geschieht anhand

einer Suchfunktion.

Méchten Sie hierzu mehr erfahren?

I

! Flir weitere Informationen siehe:
! http://www.bremen.de/leben-in-
1
I
]

bremen/stadtteile/barrierefrei

Vorteile fir Sie als Dienstleister:

- Gewinnung und Bindung von Kunden, die ohne barrierefreie Einrichtung nicht (mehr)
bei lhnen einkaufen kénnen

- Kundengewinnung durch lhre Prasenz auf der Quartiersplattform
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Beispiel: Sicherheit zu Hause

Problemstellung:

Frau Schmidt fihlt sich aufgrund vermehrter Einbriiche in der
Nachbarschaft zunehmend unsicher in ihrer Wohnung. Da sie seit Jahren
mit dem Bus zur Arbeit fdhrt, hat sie nun Angst, abends von der
Haltestelle nach Hause zu gehen. Nicht nur sie hat Angst, auch die
Nachbarn fihlen sich unsicher. Ein enger Kontakt besteht zwischen den
Nachbarn jedoch nicht.

Losungsmoglichkeit I: ,,Nicht-professionelle Dienstleister”

Sie, als nicht-professioneller Dienstleister, konnen die Quartiersplattform gemeinsam mit den
Mitarbeiter*innen aus dem QuartiersNETZ-Projekt so einrichten, dass Sie in den Rubriken
,Suche” und ,Biete” Ihre Hilfe - wie z. B. nach dem Rechten zu schauen, die Blumen zu gieRen
oder den Briefkasten zu leeren, wenn Bewohner aus dem Quartier im Urlaub sind - anbieten
kénnen.

Beispiele aus der Praxis:

Auf der Plattform ,wirnachbarn” kénnen
sich Nachbarn und nicht-professionelle
Dienstleister online registrieren lassen,
damit sie sich untereinander austauschen,
kennenlernen  und sich  gegenseitig
unterstiitzen kénnen.

Mochten Sie hierzu mehr erfahren?
Fir weitere Informationen siehe:
https://wirnachbarn.com/
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Vorteile fiir Sie als Dienstleister:
- Sie helfen aktiv mit, dass |hr Quartier ein lebenswertes und sicheres Wohnumfeld bleibt

- Sie kdnnen lhre Freizeit sinnvoll und aktiv nutzen, um anderen Menschen zu helfen

Losungsmoglichkeit II: ,,Beratung von unabhéngigen professionellen

Dienstleistern”

Auf der Quartiersplattform kénnen Sie lhre Beratungsleistungen, z.B. zur Sicherheit in der
Wohnung, online anbieten oder Ihre Webseite mit der Plattform verlinken. AuRerdem kénnen
Sie lhren Kunden eine E-Mail-Beratung oder die Online-Buchung von telefonischen/
persénlichen Beratungsterminen anbieten. So kann sich Frau Schmidt bequem von zuhause
aus Uber |hre Leistungen informieren und einen Beratungstermin vereinbaren.

Beispiele aus der Praxis:

Auf der Plattform ,zuhause-sicher” hat die
Polizei ihre Beratungsstellen aufgelistet.

Durch Eingabe der Postleitzahl kénnen

e

Beratungsstellen in lhrer Nahe gefunden

Ihre polizeiliche Beratungsstelle

werden.

| o o i
Beratungestelien-Suche
Architektensucha 12

Handworkersuche Radiv
Partnertbersichien der
Schutzgemeinschaften

Sachwerstandige

Videoclp:

Lassen e sich beraten!

(=]}

1

M&chten Sie hierzu mehr erfahren? i

Flur weitere Informationen siehe: 1

http://www.zuhause-sicher.de/beratung- |

montage/polizeiliche-beratungsstellen :
-suche/

Vorteile fiir Sie als Dienstleister:

- Sie helfen aktiv mit, die Sicherheit im Quartier zu verbessern

- Sie helfen aktiv mit, dass Quartiersbewohner eine unabhangige, nicht-kommerzielle
Beratung liber Sicherheitstechnik erhalten und eine informierte Entscheidung beziglich
der Anschaffung eines Produkts treffen kdnnen
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Losungsmoglichkeit llI: ,Hilfe von professionellen Dienstleistern”

Sie kénnen die Quartiersplattform so einrichten lassen, dass Sie |hre Leistungen auf der
Plattform anbieten und/oder Ihre Webseite auf diese verlinken kénnen. AuRerdem kénnen Sie
Ihren Kunden eine E-Mail-Beratung oder die Online-Buchung von telefonischen/persénlichen
Beratungsterminen anbieten. So kann sich Frau Schmidt bequem von zuhause aus tber |hre
Leistungen informieren und einen Beratungstermin vereinbaren.

Beispiele aus der Praxis:

Die Firma , TELENOT“ wirbt und informiert

'I
R auf ihrer Internetseite Uber Sicherheits-

technik und Beratungsangebote zur

= WIR MACHEN DEUTSCHLAND SICHER, - awong . :
OND FaNGEN B eN . [ - hauslichen Sicherheit.

BESUCHEN SIE UNS! AUSZEICHNUNG TELENOT SPOT

Mochten Sie hierzu mehr erfahren?
Fir weitere Informationen siehe:
https://www.telenot.com/de/home/

Vorteile fiir Sie als Dienstleister:
- Ausweitung Ihres Kundenstammes durch Ihre Online-Prasenz auf der Plattform
- héhere Kundenzufriedenheit durch Online-Beratung/Online-Terminbuchung fiir Kunden

mit wenig Zeit
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Beispiel: Technikpaten - Kooperation zwischen Technikbotschafterin-

nen sowie -botschaftern und professionellen Technikdienstleistern

Problemstellung:

Bei dem neuen Computer von Frau Schulz funktioniert auf einmal der
Bildschirm nicht mehr. Sie ruft den Technikdienstleister an, bei dem sie
den Computer kurzlich gekauft hat. Der Dienstleister stellt sich als
Dienstleister-Pate fiir Technikbotschafterinnen und Technikbotschafter
vor. Er fragt, ob Frau Schulz es nicht erst einmal mit einer
Technikbotschafterin bzw. einem Technikbotschafter probieren méchte:
sie bzw. er sei kostenfrei und komme auf Wunsch auch ins Haus.

Losungsmoglichkeit I: ,Die ehrenamtliche Technikbotschafterin bzw. der

e
D

hrenamtliche Technikbotschafter kann das Problem losen*

as Problem ist fir die ehrenamtliche Technikbotschafterin bzw. fir den ehrenamtlichen

Technikbotschafter einfach zu losen, da Frau Schulz lediglich ein Kabel nicht richtig mit dem
Bildschirm verbunden hat. Die ehrenamtliche Technikbotschafterin bzw. der ehrenamtliche
Technikbotschafter sieht dieses Problem und kann es beheben. Frau Schulz ist zufrieden und
bietet ihr bzw. ihm als Dank einen Kaffee an und die beiden unterhalten sich noch eine Weile
miteinander. Dabei erfdhrt sie auch von einem Computer-Kurs, der nachste Woche in ihrer

N

ahe beginnt und an dem sie gerne teilnehmen wird.

Vorteile fiir Sie als Dienstleister:

Sie konnen dltere Stammkunden weiter an ihr Unternehmen binden

hohere Kundenzufriedenheit durch einfache Losungen, die sogleich die Technikkompetenz
der Kundinnen und Kunden schulen und das Vertrauen zu ihrem Unternehmen starken
eine erhohte Technikkompetenz ihrer Kundinnen und Kunden kann wiederum zu einem
erhéhten Absatz an Technikgeraten fihren

weniger Ressourcenaufwand

Vorteile fiir Sie als ehrenamtliche Technikbotschafterin bzw. ehrenamtlicher
Technikbotschafter:

Sie helfen aktiv Frau Schulz bei ihrem Technik-Problem und schulen Sie, sodass Sie
zukiinftig einfache Probleme selbststandig l6sen kann

Sie lernen neue Mitmenschen aus dem Quartier kennen und erfahren hautnah, wie diese
leben und denken

die Angebote der Technikbotschafterinnen und Technikbotschafter werden personlich
bekannter gemacht

Sie helfen mit, dass Bewohner des Quartiers |anger zufrieden in ihrem Zuhause leben
kénnen

y/

4
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Losungsmoglichkeit Il: ,,Die Technikbotschafterin bzw. der Technikbotschafter

kann das Problem nicht I6sen”

Das Problem bei Frau Schulz ist von komplizierter Natur und die engagierte ehrenamtliche
Technikbotschafterin bzw. der Technikbotschafter kann das Problem zwar sehen, aber nicht
selber l6sen. Sie oder er gibt dem Technikdienstleister Rickmeldung Uber die
Problemsituation und dieser kann nun die fir Frau Schulzes Problem richtige
Lésungsmoglichkeit erwdgen und z. B. eine Technikerin bzw. einen Techniker schicken.

Vorteile fur Sie als Dienstleister:

- effizientere Planung des technischen Supports

- Kundengewinnung durch Werbung als Dienstleister-Pate Uber das Netzwerk der
Technikbotschafterinnen und Technikbotschafter

Vorteile fiir Sie als ehrenamtliche Technikbotschafterin bzw.

Technikbotschafter:

- Sie kennen professionelle Dienstleister flr verschiedene Anliegen, an die Sie sich wenden
und an die Sie weitervermitteln konnen, wenn das Problem ihr Kénnen, Wissen oder lhre
Zeit Ubersteigt

- Sie erhalten dadurch mehr Sicherheit, dass Sie wissen: wenn ich selbst ein Problem nicht
l6sen kann, habe ich die Méglichkeit, mich bei einem Dienstleister-Paten ,,schlau zu
machen”
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Beispiel: Wartezeiten und Terminvergabe

Problemstellung:

Herr Nowak ist aufgrund seines Berufes zeitlich sehr eingebunden und versucht seine freie
y Zeit deshalb bevorzugt mit seiner Familie zu verbringen. Zudem ist er
kaum in der Lage auRerberuflich Termine, wie zum Beispiel einen
Frisérbesuch, einzuhalten. Diese musste er nicht selten - beispiels-
weise aufgrund von Notfallen - kurzfristig wieder absagen. Herr
Nowak konnte sich vorstellen spontan zum Frisér zu gehen, mochte

aber dennoch lange Wartezeiten vermeiden.

Losungsmoglichkeit I: ,,Einsehbare Wartezeiten”

1. ,Die einsehbaren Wartezeiten durch Kundenmeldungen*
Sie kénnen auf der Quartiersplattform |hre Leistungen als Frisérsalon online anbieten. Die
bereits in |hrem Salon wartenden Kunden kdnnen sich auf der Plattform einloggen und
dort angeben wie besucht |hr Salon derzeit ist. Bei geringem Kundenaufkommen kann
sich Herr Nowak dann spontan fiir einen Besuch in lhrem Salon entscheiden und so

langere Wartezeiten vermeiden.

Eine beispielhafte Moglichkeit fir aktive Kundenmeldungen sind die Verkehrsmeldungen im
Radio, die durch die Radiozuhérer telefonisch angegeben werden.

2. ,Die einsehbaren Wartezeiten durch Wartesysteme*
Sie konnen auf der Quartiersplattform lhre Leistungen als Frisérsalon online anbieten. In
Ihrem Salon kénnen Sie sogenannte ,Wartemarken” ausgeben bzw. die Kunden eine
Nummer ziehen lassen. Die Nummer wird auf der Quartiersplattform oder iiber eine App
angezeigt. Herr Nowak kann durch die Anzahl der Kunden im Wartezimmer die

bevorstehende Wartezeit besser abschatzen und seinen Besuch besser planen.

Zudem: Ein ehrenamtlich engagierter Technikbotschafter kann dabei behilflich sein, Herrn
Nowak zu zeigen, wie er tiber die Online-Plattform die Wartezeiten einsehen kann, damit er in

Zukunft spontan und/oder ohne lange Wartezeiten Ihren Salon besuchen kann.
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Beispiel: Wartezeiten und Terminvergabe

Beispiele aus der Praxis:

Warteliste suchen

R Anbieter Suchen

1 Dienstleister gefunden

Kopfsache Tempelhof

B wartetiste

Offnungszeiten
Mo 10:00
DI 10:

1

' Mdchten Sie hierzu mehr erfahren?
\ Fir weitere Informationen siehe:

| https://www.waitingsystem.com/
1

Vorteile fiir Sie als Dienstleister:

Eine beispielhafte Moglichkeit fiir das
Online-Wartesystem ist der Salon
,Kopfsache” auf der Plattform
,Waitingsystem“. Die Plattform stellt
Wartelisten im Internet zur Ver-
fugung, die von den beteiligten
Dienstleistern verwaltet und ver-
offentlicht werden kénnen.

- optimaler Einsatz lhrer Ressourcen durch die einsehbaren Wartezeiten

- Gewinnung von Kunden, die nur kurzfristig Termine wahrnehmen kénnen oder lange

Wartezeiten vermeiden wollen
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Beispiel: Wartezeiten und Terminvergabe

Losungsmoglichkeit Il: ,,Online-Vergabe von Terminen*

Sie konnen lhre Leistungen als Frisorsalon online auf der Quartiersplattform anbieten. In
diesem Rahmen kdénnen Sie lhre Terminplanung in die Quartiersplattform integrieren. Herr
Nowak hat nun die Moglichkeit seinen Termin online zu buchen bzw. wieder abzusagen. Bei
einer Absage kdnnen andere Kunden den frei gewordenen Termin einsehen und nutzen.

Beispiele aus der Praxis:

treatwell

Zurock Datum und Uhrzeit auswéhlen

° Hairplanes by Matthias Zorn

Rebecca

Damen - First Class Farbe
Juli 2016 mittellange Haare 64 €

09:30 sae

-13:05 sa6e
Gesamtsumme
14:00 sa6 64€

Méchten Sie hierzu mehr erfahren?
Flr weitere Informationen siehe:
https://www.treatwell.de/

Vorteile fiir Sie als Dienstleister:

Eine beispielhafte Moglichkeit fiir die
online Vergabe von Terminen ist die
Plattform , Treatwell”. Das Ziel ist eine
schnelle und einfache Vernetzung von
Kunden und Dienstleistern. Diese gibt
den Kunden die Modglichkeit die
gewlinschte Leistung und einen Friseur
auszuwahlen und sich online fir einen
Termin einzutragen. Auch der Preis

wird direkt mit angegeben.

- optimaler Einsatz lhrer Ressourcen durch das Einsehen der Terminbelegungen

- geringeres Telefonaufkommen und somit weniger stérende Unterbrechungen durch die

Online-Terminvergabe

- Vermeidung eines Ausfallhonorars bei abgesagten Terminen durch schnelle Neubelegung

- Gewinnung von Kunden, die nur kurzfristig Termine wahrnehmen kénnen
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Beispiel: Wasserrohrbruch

Problemstellung:

Frau Schmidt entdeckt einen leichten Wasserrohrbruch im Badezimmer
und versucht zunichst mit einem Eimer, das Wasser aufzufangen. In
ihrer Not sucht sie auf der Quartiersplattform nach einer schnellen und
vertrauensvollen Hilfe. Frau Schmidt mochte gerne ein Unternehmen
% finden, welches méglichst alle Aufgaben aus einer Hand anbietet, sodass

sie selbst moglichst wenig Aufwand hat.

Losungsmaoglichkeit I: ,Notfall-Button”
Als Hausverwalter, Versicherer oder Handwerker kénnen Sie auf der Quartiersplattform einen

,Notfall-Button” und Notfallnummern fiir verschiedene Situationen gut sichtbar platzieren.

Dadurch, dass sich Frau Schmidt schnell bei lhnen tiber den , Notfall-Button” meldet, kénnen
Sie weitere Schritte einleiten und bspw. direkt weitere Dienstleister aus dem Handwerk und
Sanitérbereich fir Frau Schmidt kontaktieren. Diese konnen zeitnah das Problem beheben

und groRere Schaden verhindern.

Durch einen ehrenamtlich engagierten Technikbotschafter kann Frau Schmidt die Quartiers-

plattform nutzen und weil3, wie man sich dariiber méglichst schnell Hilfe suchen kann.

Vorteile fiir Sie als Dienstleister:
- fur alle: héhere Kundenzufriedenheit und Kundenbindung
- flr Versicherungen: geringere Kosten durch schnellere Problemlésung und Verhinderung

von groBeren Schaden
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Lésungsmaoglichkeit Il: , Informationen sammeln, teilen und sich vernetzen”
Sie kénnen die Plattform so einrichten lassen, dass Sie oder Kunden Fotos von dem
entstandenen Schaden oder der Beseitigung des Schadens hochladen kénnen.

Uber die Plattform kénnen Sie Frau Schmidt anbieten, vom entstandenen Problem ein Foto
hochzuladen. Sie kénnen als Fachunternehmen direkt und vor dem Eintreffen bei Frau
Schmidt beurteilen, um was fiir ein Problem es sich genau handelt und geniigend Personal
sowie das richtige Werkzeug zum Einsatz mitnehmen. Alternativ kénnen Sie mit Frau Schmidts
Einwilligung vor Ort ein Foto machen und dies auf der Plattform in Ihrem personlichen Bereich
abspeichern. Daraufhin kdnnen Sie, zusammen mit der Versicherung und/oder weiteren
Dienstleistern (z. B. dem Maler), das weitere Vorgehen absprechen und einleiten. Mit Frau
Schmidts Einwilligung kénnen Sie nach erfolgreicher Arbeit ein ,Vorher-/Nachher-Bild“
hochladen, damit sich andere Quartiersbewohner einen Einblick von lhrer Arbeit machen

kénnen.

Beispiele aus der Praxis:

L“ymmr Eine beispielhafte Moglichkeit fiir die

UUUFORTN preise & Leistungen  Existenzgrinder  So funktioniert’s  Voraussetzungen T

Darstellung von Auftragen bietet die

vvvvvvv SRPRR— Plattform ,MyHammer”. Das Ziel ist zum
lﬂiva;iva;ﬁh;aé;?l ‘ !

einen die Darstellung  qualifizierter

Dienstleister. Zum anderen soll die

[ e e e .| Plattform bei der Auftragssuche unter-
Auftrige

Fater

stutzen, indem Kunden ihre Probleme und

Versetzen von 2 Spiegel im Dachboden A TIRIO08

Anliegen beschreiben kénnen. Die Kunden

kdnnen dabei mit den auf der Plattform
.. | €mpfohlenen Dienstleistern in Kontakt
treten.

Klingelanlagenemeuerung 13 Parteienhaus . TRR9616

Mochten Sie hierzu mehr erfahren?
-lir weitere Informationen siehe:
https://www.my-hammer.de/

Vorteile fiir Sie als Dienstleister:

- bessere Planbarkeit, Zeitersparnis und effektiver Ressourceneinsatz

- héhere Kundenzufriedenheit und Kundenbindung

- ,Vorher-/Nachher-Bild” als Werbung.und Referenz flir Ihre gute Arbeit
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