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1 Projektziel und -design

Das Projekt Herbsthelfer - Bremer Verbund fiir Seniorendienste zielt darauf
ab, neue Dienstleistungen im Quartier zu erproben, die es dlteren Menschen
mit eingeschrankter Mobilitat erlauben, langer in ihrer Wohnung zu blei-
ben. Die im urspriinglichen Konzept zur Erprobung vorgesehenen Dienste
waren alle analoger Natur!. Im Zuge der zunehmenden Digitalisierung gibt
es jedoch auch hohe Erwartungen, dass das Internet und andere digitale
Technologien diesem Ziel sogar noch besser dienen und die alltagliche Ver-
sorgung und auch die gesellschaftliche Teilhabe alterer Menschen mit kor-
perlichen oder geistigen Einschrankungen fordern konnen. Der breiten
Nutzung dieser Chancen steht jedoch die sogenannte Altersliicke bei der
Internetnutzung entgegen: Der Anteil der adlteren Menschen an den Inter-
netnutzenden ist deutlich niedriger als derjenige jiingerer Menschen (Abb.
1).

Abbildung 1: Die Altersliicke bei der Internetnutzung 2001 bis 2018

Dieser Abstand wird mit zunehmendem Alter immer grofier. Der Wende-
punkt, an dem der Anteil der Offliner grofser wird als der der Onliner, liegt
zwischen 70 und 75 Jahren. Von den iiber 80-Jahrigen hatten 2016 neun von
zehn befragten Personen noch nie das Internet genutzt (Abb.2).

1 Siehe die Projektbeschreibungen auf https://www.finanzen.bremen.de/neue_verwal-
tung/herbsthelfer-61017
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Abbildung 2: Onliner und Offliner nach 5-Jahres-Altersgruppen

Fiir Bremen gab es nach diesen Relationen 2016 ca. 82.000 Offliner im Alter
uber 70 Jahren.

Seit es diese statistischen Erhebungen gibt, gibt es auch Projekte zur Forde-
rung der Medienkompetenz alterer Menschen. Seit einigen Jahren wird da-
bei betont, dass altere Menschen anders lernen, dass es auch darum geht,
Selbstvertrauen zu stiarken, ihnen die Chancen des Internet im Alltag kon-
kret aufzuzeigen und sie so zu motivieren, noch einmal etwas ganz Neues
zu erlernen. Dazu gibt es schon seit langerem Projekte mit Technikbotschaf-
tern, Internetpaten, Technikbegleitern u.d.> Uberwiegend handelt es sich
dabei jedoch um wohnungsnahe stationdre Unterstiitzungsangebote in
Form von Sprechstunden oder regelmafliigen Runden in Begegnungsstat-
ten, Seniorentreffs u.d., die von interessierten Personen mit ihren eigenen
Geraten aufgesucht werden. Nur selten richten sich die Angebote an altere
Menschen, die nicht in der Lage sind, solche Orte aufzusuchen. Aus einem
Projekt in Gelsenkirchen wird berichtet, dass es neben Formaten unter-
schiedlicher Sprechstunden auch Formate fiir Pflegepersonen und Betreu-
ungskrafte der hauslichen Versorgung gab. Diese haben nicht selbst techni-
sche Einfiihrungen oder Unterstiitzung geleistet, sondern die von ihnen be-
treuten Personen motiviert und bei Interesse Techniklots*innen vermittelt,

2 Vgl. Kubicek, Herbert und Barbara Lippa: Nutzung und Nutzen des Internet im Alter.
Empirische Befunde zur Altersliicke und Empfehlungen fiir eine responsive Digitali-
sierungspolitik. Leipzig 2017 sowie: Bubolz-Lutz, Elisabeth und Janina Stiel: Technik-
begleitung. Aufbau von Initiativen zur Starkung der Teilhabe Alterer im Quartier. For-
schungsinstitut Geragogik, Fachhochschule Dortmund. Dortmund 2018



1 Projektziel und -design 3

die auch die Sprechstunden abhalten und dazu geschult wurden.®* Leider
gibt es keine ndheren Angaben, was die Techniklots*innen konkret mit den
aufgesuchten Personen wie lange und wie oft gemacht haben und welche
Erfolge sie erzielt haben.

In Hannover gibt es seit 2017 das Projekt ,,Medien- und Techniklotsen Han-
nover” (MuTH) im Rahmen des kommunalen Seniorenservice der Stadt.*
28 ehrenamtliche Medien- und Techniklots*innen im Alter zwischen 30 und
76 Jahren bieten nach einer umfangreichen Schulung bei der VHS élteren
Menschen Hilfe bei der Nutzung von Smartphones und Tablet PCs an. Dies
geschieht in Form von Sprechstunden in Senior*inneneinrichtungen oder in
der hauslichen Umgebung. Nach einem Bericht vom November 2018 sollen
sie pro Jahr 1.900 Klient*innen bei der Aneignung von neuen Medien sowie
bei der Einrichtung und Bedienung von E-Mailprogrammen, Instant Mess-
enger, Social Media, Videotelefonie oder digitalen Nachbarschaftsplattfor-
men geholfen haben. Die Nutzung dieser digitalen Dienste erscheint geeig-
net, der mit zunehmendem Alter fortschreitenden Einsamkeit zu begegnen.

In beiden Projekten wird allerdings nicht auf das sogenannte Investitions-
dilemma eingegangen. Sie wenden sich nur an Personen, die bereits ein
Smartphone oder einen Tablet PC besitzen. In allen Umfragen liegt der
Hauptgrund fiir die Nicht-Nutzung des Internet darin, dass die &lteren
Menschen fiir sich keinen Nutzen erwarten und/oder es sich nicht zutrauen,
das Internet richtig zu nutzen. Wer an dem Nutzen von etwas Unbekann-
tem zweifelt, wird sich jedoch nicht fiir mehrere hundert Euro das notwen-
dige Smartphone oder Tablet und einen Vertrag fiir einen Internetzugang
anschaffen. Die Stiftung Digitale Chancen, die 2002 mit einem Wegweiser
zu Offentlichen Interneterfahrungsorten gestartet ist, hat vor diesem Hin-
tergrund seit 2012 zusammen mit der E-Plus-Gruppe, spater Telefonica
Deutschland, das Projekt ,, Digital mobil im Alter” gestartet, in welchem Se-
nior*inneneinrichtungen fiir drei Monate Tablet PCs mit einer SIM-Karte
leihweise zur Verfiigung gestellt bekamen, und diese an ihre Besucher*in-
nen in Verbindung mit einem wochentlichen Betreuungsprogramm weiter-
verliehen haben®. 2016 wurde dieses Projekt vom Autor und einer Kollegin
wissenschaftlich begleitet.” 396 altere Menschen hatten bei 30

3 Bubolz-Lutz, Elisabeth und Janina Stiel, a.a.O., S. 95 ff.

“https://www.senioren-in-niedersachsen.de/index.cfm?uuid=01980B139540EE A686054
D352FBB297C&and _uuid=781717248D94443 A8F96A5693009FDF0
5 Kubicek und Lippa, a.a.O., S5.35 ff.

¢ https://www.digitale-chancen.de/content/sdcprojekte/index.cfm/action.show/key.62/

secid.144 /lang.1
7 Kubicek und Lippa, a.a.O., S. 55 ff.
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Senior*inneneinrichtungen in Berlin, Diisseldorf, Hamburg und Miinchen
daran teilgenommen und wurden vor und nach der Ausleihe interviewt. In
der daran ankniipfenden Evaluation nach hat sich das Leihmodell grund-
sitzlich fiir die Uberwindung des Investitionsdilemmas bewahrt. Aber es
gab auch eine Reihe von Fillen, in denen die Befragten gesagt haben, sie
wiirden gerne die Vorteile des Internet weiter nutzen und sich ein eigenes
Gerat anschaffen, aber sie hatten dann niemanden mehr, der ihnen bei Prob-
lemen helfen wiirde und sie hatten mit Sicherheit immer wieder Problem
bei der Nutzung der Tablets. Man kann bildhaft sagen: dltere Menschen in-
vestieren erst in die Voraussetzungen zur Nutzung des Internet und lassen
sich auf ein solches Abenteuer ein, wenn sie an eine Sicherheitsleine ange-
kniipft sind und sicher sein konnen, dass im Notfall ein Rettungsboot in der
Nahe erreichbar ist.

Wenn dies fiir Menschen gilt, die noch Begegnungsstatten aufsuchen, ist bei
den weniger mobilen oder geistig und psychisch eingeschrankten Se-
nior*innen mit einem noch grofieren und vermutlich auch langeren Unter-
stitzungsbedarf zu rechnen. Um diesen ndher bestimmen zu konnen,
wurde zusammen mit den am Herbsthelfer-Verbund beteiligten Dienstleis-
tungszentren das Teilprojekt ,Aufsuchende Digitalassistenz” konzipiert
und von Februar bis Ende Mai 2019 umgesetzt.

Kurzfristig erschien es nicht sinnvoll, ahnlich wie im Gelsenkirchener Pro-
jekt, die bereits tatigen Nachbarschaftshelfer*innen zu Digitalassistent*in-
nen zu qualifizieren. Stattdessen wurde ankniipfend an den Erfahrungen
eines niederlandischen Pflegedienstes beschlossen, Studierende mit guter
Technikkompetenz und sozialem Engagement als Digitalassistent*innen zu
gewinnen. Konkret wurde vereinbart:

- Die DLZ schreiben ihre Kund*innen an, ob sie zusatzlich zu der bis-
herigen Nachbarschaftshilfe Interesse an einer Unterstiitzung bei
der Internetnutzung haben.

- Angeboten wird ein Orientierungsgesprach zu Hause mit einem
mitgebrachten Tablet und vorinstallierten Apps, in dem interes-
sante Nutzungsmoglichkeiten aufgezeigt werden und im An-
schluss eine unentgeltliche Bereitstellung eines Tablet PC mit SIM-
Karte und einer bis zu zwei Stunden dauernden wochentlichen Un-
terstiitzung tiber drei Monate erfolgen kann.

- Ifib consult startet eine Werbeaktion fiir Studierende und schlagt
den DLZ geeignet erscheinende Kandidat*innen vor. Die DLZ beur-
teilen die Eignung speziell hinsichtlich der Kommunikation mit al-
teren Menschen und geben eine Einweisung, ahnlich wie bei den
iiblichen Nachbarschaftshelfer*innen.
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- Aus Projektmitteln wird die erforderliche Anzahl an Tablet PCs als
Leihgerate beschatfft.

- Aus Vereinfachungsgriinden werden die Assistent*innen bei ifib
consult zum {tiblichen Stundensatz als studentische Hilfskrafte be-
schaftigt.

- Beim ersten Mal geht eine Mitarbeiterin des DLZ zusammen mit
den Studierenden zu den Kund*innen, um Vertrauen zu schaffen,
den weiteren Ablauf zu vereinbaren und auch den Leihvertrag zu
erklaren, den die Kund*innen unterschreiben miissen.

- Die Termine fiir die wochentlichen Besuche vereinbaren die Assis-
tent*innen direkt mit ihren Kund*innen. Die DLZ sind daran nicht
beteiligt. Die Kund*innen konnen sich jedoch jederzeit an sie wen-
den, wenn es Probleme mit den Assistent*innen geben sollte.

- Die einzige Gegenleistung der Kund*innen fiir dieses Angebot be-
steht darin, dass sie sich am Ende der Leihdauer fiir ein halbstiindi-
ges Interview zur Verfligung stellen.

- Dann entscheiden auch die DLZ, ob sie dieses befristete Probeange-
bot in das tibliche Nachbarschaftshilfe-Modell tiberfithren, in dem
die Teilnehmenden fiir die Unterstiitzung den tiblichen Stunden-
satz zahlen.

Bei drei am Projekt noch teilnehmenden Tragern wurde von jeweils fiinf
Assistent*innen pro DLZ ausgegangen, die jeweils zwei Kund*innen be-
treuen.

Bei der Umsetzung dieses Planes mussten kleinere Modifikationen vorge-
nommen werden. Im Folgenden wird zunidchst die Gewinnung und Zu-
sammensetzung der Digitalassistent*innen beschrieben und anschliefsend
die der Kund*innen.

2 Die Digitalassistentinnen und -assistenten

Um Studierende fiir die Digitalassistenz zu gewinnen, wurden Anzeigen
auf den Online-Plattformen der Universitat geschaltet und Lehrende in der
Informatik, den Medienwissenschaften sowie den Gesundheits- und Pfle-
gewissenschaften direkt angesprochen, um die Stellenangebote in ihren
Veranstaltungen bekannt zu machen. Daraufhin sind jedoch nur sieben Be-
werbungen eingegangen. Zwei Bewerberinnen haben nach einem Vorstel-
lungsgesprach abgesagt, weil Ihnen der Aufwand im Verhaltnis zur Bezah-
lung nicht attraktiv erschien. Denn bezahlt werden sollte nur die bei den
Kund*innen verbrachte Zeit, ohne An- und Abfahrtszeiten, zu dem tbli-
chen Stundensatz fiir Studentische Hilfskréafte von 11,87 Euro. Daraufhin
haben die DLZ selbst in ihrem Umfeld geworben und vier Interessierte mit
sehr unterschiedlichem Hintergrund und unterschiedlicher Motivation
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gefunden. Das Team der insgesamt neun Digitalassistent*innen (Abb. 3)
setzt sich aus fiinf Studierenden und vier dltere Personen (Mitte 50 bis An-
tang 70) zusammen, die unterschiedliche Transfereinkiinfte beziehen.

Fiir die Dokumentation wahrend des Projekts wurden Pseudonyme ver-
wendet. Danach kann folgende Kurzkennzeichnung erfolgen:

Die Studierenden

»~Anita,” Jg. 1990, hat einen Bachelor-Abschluss in Gesundheitsforderung
und einen Master of Arts in Public Health. Sie hatte zuvor schon ein frei-
williges 6kologisches Jahr absolviert.

,Digital”, Jg. 1992, hat eine Berufsausbildung als Physikalisch Technischer
Assistent und studiert Internationale Medieninformatik an der Hochschule
Bremen. Er schreibt zurzeit seine Bachelorarbeit.

,Frau K” Jg. 1996, studiert Integrierte Europastudien und schreibt ebenfalls
ihre Bachelorarbeit.

,LB”, Jg. 1995, steht kurz vor ihrem Bachelor-Abschluss in Politikwissen-
schaft. Sie ist hochschulpolitisch engagiert, u.a. als gewahlte Vertreterin im
Autonomen Feministischen Referat des Asta der Universitat Bremen.

,Reinh.”, Jg. 1991, hat einen Bachelor-Abschluss in Wirtschaftsinformatik,
bereits als Business Consultant in einer IT-Firma gearbeitet und beginnt
sein Master-Studium der Wirtschaftsinformatik an der Universitat Bremen.

Abbildung 3: Das Team der Digitalassistent*innen im Rahmen des Bremer Herbsthelferpro-
jekts

Die Alteren

,Mila”, Mitte 50, ist ausgebildete Heilpddagogin, hat ein Zertifikat als
Coach und ist zurzeit arbeitssuchend.
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~Amy” ist pensionierter Vollzugsbeamter, hat bereits als Nachbarschafts-
helfer fiir ein DLZ gearbeitet, findet Digitalassistenz interessanter als die
analogen Unterstiitzungstatigkeiten im Haushalt.

,Asssistent”, Jg. 1964, ist nach verschiedenen Aushilfstatigkeiten seit 1987
aus gesundheitlichen Griinden arbeitslos, jedoch mobil und hat gelegent-
lich schon IT-Unterstiitzung im Bekanntenkreis geleistet.

,Gypsy”, Jg. 1952, hat friiher als freier Handelsvertreter gearbeitet, auf-
grund gesundheitlicher Probleme dann nur noch diverse Aushilfstatigkei-
ten tibernommen. Seit 2000 ist er erwerbsunfahig, hat aber ebenfalls Erfah-
rungen mit IT-Unterstiitzung im Bekanntenkreis.

Fiir die Bezieher von Transfereinkommen musste eine andere Form der Be-
schaftigung gefunden werden. Nach der Abwéagung verschiedener Optio-
nen erfolgte eine Vertragsgestaltung analog zu der der Dienstleistungszen-
tren mit ihren Nachbarschaftshelfer*innen, in Form einer steuer- und abga-
benfreien Aufwandsentschadigung, der sog. Ubungsleiterpauschale fiir pa-
dagogische Tatigkeiten fiir gemeinniitzige Organisationen. Konkret bedeu-
tet dies eine Vergiitung fiir die Betreuung von zwei Kund*innen und die
wochentliche Besprechung in Hohe von 240,00 Euro im Monat.

Im Februar fanden vier Einfithrungssitzungen in den Rdumen des Institut
tiir Informationsmanagement Bremen (ifib) statt, in denen aufgrund einer
fritheren Studie tiber die Erfahrungen mit der Ausleihe von Tablet PCs an
Besucher*innen von Seniorentreffs und Begegnungsstitten bevorzugte
Apps und typische Schwierigkeiten alterer Menschen bei der Benutzung
des Internet mit Tablet PCs vorgestellt und diskutiert wurden.® Dabei wur-
den auch die Probleme oft geringer Selbstwirksamkeit, korperlicher Beein-
trachtigungen und fehlender Lernerfahrung thematisiert und die Assis-
tent*innen wurden darauf vorbereitet, dass sie mit viel Geduld wiederholt
iiben und ihre Kund*innen immer wieder ermutigen sollen. Aufierdem
wurden Handreichungen und Anleitungen der BAGSO zu Anwendungen
wie E-Mail, WhatsApp, Suchmaschinen und Digitalem Fernsehen bespro-
chen, die in der Materialfundgrube des Digitalkompass zur Verfiigung ste-
hen.? Sie sollten bei Bedarf an die Kund*innen weitergegeben und mit ihnen
besprochen werden, da diese erfahrungsgemafs gerne etwas Schriftliches
zum Nachsehen haben mochten.

8 Vgl. Kubicek, Herbert und Barbara Lippa, a.a.O. sowie verschiedene Unterlagen aus dem
Projekt ,Digital mobil im Alter” der Stiftung Digitale Chancen in Kooperation mit Te-
lefonica Deutschland, verfiigbar auf https://digital-mobil-im-alter.de/ und
https://www.digitale-chancen.de/content/sdcprojekte/index.cfm/action.show/ key.62/
secid.144 /lang.1

? https://www.digital-kompass.de/
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Die Assistent*innen sollten selbst zum Zeigen der einzelnen Anwendungen
dieselben Geréte wie die Kund*innen nutzen. Dazu wurden projektseitig 30
Samsung Galaxy 10” Tablets mit SIM-Karten-Vorrichtung beschafft, die in
verschiedenen Tests gut bewertet worden waren. Diese wurden von den
Assistent*innen eingerichtet. Einige, in dem friiheren Projekt gern genutzte
Apps, wie die des lokalen OPNV und der lokalen Tageszeitung, die Medi-
athek von ARD und ZDF, sowie ausgewahlte Spiele wurden vorinstalliert.
Ein Mitarbeiter der Stiftung Digitale Chancen zeigte ein Verfahren, wie die
Apps von einem Master Tablet auf alle Leihgerate {ibertragen werden kon-
nen. Da sich in dem friiheren Projekt gezeigt hat, dass die recht kleinen
Icons der Apps teilweise nicht gut erkannt werden, wurde eine spezielle
Software mit grofSeren Icons installiert.!” Da die meisten Kund*innen keinen
Internetzugang hatten, wurden aufladbare Prepaid-SIM-Karten mit einem
Startguthaben von 10 Euro projektseitig bereitgestellt. Bei der Aktivierung
dieser Karten wurde diskutiert, ob man die seit Jahresbeginn gesetzlich vor-
geschriebene Prozedur der Authentifizierung mit dem Personalausweis in
einem Video-Chat den teilweise dngstlichen Kund*innen zumuten kann.
Da es bei der Nutzung von Prepaid-Karten kein finanzielles Risiko gibt, wa-
ren die Assistent*innen bereit, die Karten auf ihren Namen zu registrieren
und jeden Monat mit einem projektseitig bereitgestellten Guthaben von
ebenfalls 10 Euro aufzuladen.

Dann folgte, von Anfang Marz bis Ende Mai, die auf drei Monate begrenzte
Ausleihe und Assistenzzeit. Neben einem von den Kund*innen zu bestati-
genden Stundenzettel war iiber jeden Besuch ein Protokoll zu erstellen, in
dem kurz zu beschreiben war, was gezeigt und getibt wurde, welche Haus-
aufgaben vereinbart wurden sowie ob bzw. wie diese erledigt wurden und
welcher Lernfortschritt zu verzeichnen war. Einmal in der Woche sind alle
Assistent*innen im ifib zu einem Erfahrungsaustausch zusammengekom-
men und konnten sich gegenseitig hilfreiche Tipps geben.

3 Die Kundinnen und Kunden

Die Kund*innen wurden, wie geplant, {iber die drei beteiligten DLZ gewor-
ben. Grundsitzlich in Frage kommende Kund*innen der Nachbarschafts-
hilfe wurden angeschrieben oder angerufen, ob sie zusatzlich an einer Di-
gitalassistenz mit einem Leihgerat interessiert sind und ein unverbindliches
Orientierungsgesprach wiinschen. So wurden insgesamt 15 Personen ge-
wonnen:

- t1ber das DLZ der AWO in Walle vier Kundinnen,

10 http://novalauncher.com/
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- lber das DLZ des DRL in Mitte und Hastedt vier Kundinnen und
drei Kunden,

- lber das DLZ der Paritatischen Gesellschaft in Horn drei Kundin-
nen und ein Kunde.

Eine Kundin ist kurz nach Beginn des Projekts langfristig erkrankt und
konnte nicht teilnehmen. Die anderen wurden jeweils gemeinsam von einer
Mitarbeiterin des DLZ und der Assistentin bzw. dem Assistenten zu Hause
besucht, um ihnen das Angebot der unentgeltlichen Ausleihe eines Tablet
PC fiir drei Monate und einer wochentlichen Unterstiitzung von bis zu zwei
Stunden zu erldautern und sich personlich vorzustellen. Alle haben das An-
gebot angenommen und einen Leihvertrag unterschrieben. Bei einem Kun-
den hat sich beim zweiten Termin herausgestellt, dass er kein Interesse an
der Benutzung eines Tablet PC hat, sondern Unterstiitzung bei der Erstel-
lung einer PowerPoint Prasentation fiir einen Vortrag wiinscht, den er tiber-
nommen hatte, aber alleine damit nicht zurechtkam. Da es keinen konkur-
rierenden Bedarf gab und der Vertrag mit der Assistentin bereits geschlos-
sen war, wurde dieser atypische Fall zugelassen, in der hier vorgelegten
Auswertung jedoch nicht einbezogen.

Die Besuchstermine wurden individuell vereinbart. Urspriinglich war vor-
gesehen, dass pro Woche zwei Besuche a 45 Minuten stattfinden. In den
meisten Fallen wurde jedoch nur ein Besuch pro Woche von 90 Minuten
vereinbart, zum Teil auf Wunsch der Assistent*innen, um die nicht bezahl-
ten Wegezeiten zu reduzieren, zum Teil aber auch auf Wunsch der
Kund*innen, die gerne auch von sich erzdhlten und/oder mehr Zeit zum
gemeinsamen Uben bendtigten.

Dieser Bericht basiert auf Interviews mit 13 betreuten Personen in deren
Wohnungen. Sie wurden vom Verfasser nach einem einheitlichen Leitfaden
in Anwesenheit der zustandigen Mitarbeiterin des jeweiligen DLZ in der
zweiten Maihalfte durchgefiihrt. Die Protokolle der Assistent*innen dien-
ten der Vorbereitung auf diese Interviews und erlaubten es, gezieltere Fra-
gen zu stellen. Weil bei Antworten zu den erworbenen Fahigkeiten teil-
weise Zweifel an der Selbsteinschatzung der Befragten autkamen, wurden
einzelne Angaben anschliefsend in einem Gesprach mit der jeweiligen As-
sistenz verglichen und Abweichungen festgehalten.

In vier Fallen haben die interviewten Personen zusatzlich in einem kurzen
Videostatement berichtet, was ihnen mit dem Tablet im Internet besonders
Spafs gemacht hat.
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Bei den befragten 13 Personen handelt es sich um
- 10 Frauen und 3 Ménner
- im Alter zwischen 71 und 87 Jahren (Abb.4),
- die bis auf eine Ausnahme in der eigenen Wohnung leben.
- Ein Mann lebt in einer Residenz mit betreutem Wohnen.
- Bis auf eine Dame leben alle alleine in ihrer Wohnung,.

Alter der Teilnehmenden
(n =13)

1
70-74 75-79 80-84 > 85

Abbildung 4: Altersverteilung der Kund*innen

Die Bildungsabschliisse reichen von der einfachen Volksschule bis zum ab-
geschlossenen Hochschulstudium (Abb. 5):



3 Die Kundinnen und Kunden 11

Hochster Bildungsabschluss

(n=13)

7
6
5
4
3
2
1 n _
0

Volksschule Real-/Fachschule Abitur Studium

Abbildung 5: Hochster Bildungsabschluss der Kund*innen

Fiir den Bedarf und das Interesse an bestimmten Anwendungen der Tablet
PCs sind bestimmte Aspekte der Fahigkeiten und Lebensverhaltnisse rele-
vant. Dazu gehort zunachst die Mobilitat:

w

N

=

Die Mobilitat ist tiberwiegend noch gut.

Ein Herr ist auf einen Rollstuhl angewiesen und verlasst das Heim
kaum.

Zwei Damen bewegen sich in der Wohnung und nur in der unmit-
telbaren Nachbarschaft mit einem Rollator.

Fiinf Personen kommen noch iiberall hin, mit dem OPNV oder dem
Fahrrad, und

drei Personen unternehmen noch selbstandig Reisen (Abb. 6).

Selbsteinschatzung der Mobilitat
(n=13)

Kaum aus dem Haus Nur Nachbarschaft Uberall in der Stadt Reisen

Abbildung 6: Grad der Mobilitat der Kund*innen
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Weniger als die Halfte der Teilnehmenden ist demnach nur eingeschrankt
mobil. Die Griinde dafiir, dass sie Nachbarschaftshilfe in Anspruch neh-
men, miissen daher iiberwiegend andere sein.

Fiir die Verallgemeinerung der Befunde ist es auch relevant, welchen Pfle-
gegrad die Teilnehmenden haben. Sechs Teilnehmerinnen haben keinen
Ptlegegrad beantragt oder vor langerer Zeit nach dem alten Stufensystem
keinen bewilligt bekommen, héatten heute aber grofie Chancen auf Pflege-
grad 1. Jeweils drei Personen haben den Pflegegrad 1 oder 2 und ein Herr
hat Pflegerad 3, sitzt im Rollstuhl und hat erhebliche Probleme mit dem Ge-
déachtnis (Abb. 7).

Pflegegrad der Kund*innen

(n=13)
8
6
4
| H B
0 |
Keinen Grad 1 Grad 2 Grad 3

Abbildung 7: Pflegegrade der Kund*innen

Diese Verteilung korreliert mit der der Sinneskréfte. Ein Herr hat nur noch
eine Sehleistung von 25%, vier Frauen sagen, dass sie ihre Hande , eher
schlecht” bewegen konnen und vier Personen raumen ein, dass ihr Ge-
déachtnis “eher schlecht” ist (Abb. 8).

Selbsteinschatzung der Sinneskrafte

(n=13)
8
6
4
0
Sehen Horen Hande Gedachtnis

msehrgut mgut meherschlecht schlecht

Abbildung 8: Selbsteinschatzung der Sinneskrafte der Kund*innen
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Die Assistent*innen bestatigen diese Angaben nicht vollstandig. In drei Fal-
len wird die Gedachtnisleistung aufgrund der Erfahrungen in den drei Mo-
naten eine Stufe schlechter eingeschatzt, in einem Fall sogar zwei Stufen
schlechter, weil bei den Besuchen immer wieder dieselben Bedienungs-
schritte gezeigt und gelibt werden mussten.

Zur sozialen Situation ist festzustellen, dass bis auf einen Herrn alle Teil-
nehmenden Kinder und 10 Personen auch Enkel haben. In vier Féllen erfol-
gen Besuche wochentlich oder haufiger und in sechs Fallen gibt es regelma-
Bige Telefonkontakte. Bei den anderen sind diese Kontakte eher sporadisch
und von konkreten Anldssen abhangig. Nur drei Teilnehmende hatten bis-
her Familienkontakt per E-Mail oder WhatsApp (Abb. 9). Ein Sohn hat sei-
ner Mutter auf einem ausgedienten Laptop eine WhatsApp-Verbindung
ausschlieSlich zu ihm eingerichtet. Alles andere ware zu verwirrend.

Haufigkeit verschiedener Kontaktsmaoglichkeiten

(n=13)

12

10

8

6

4

.

: -

Besuche Telefon E-Mail u.a.

moft mwenig MW nie

Abbildung 9: Haufigkeit der Kontakte mit Kindern und Enkeln

Die bisherige Digitalausstattung besteht
- bei sechs Teilnehmenden aus einem Laptop oder Desktop-PC.
- Sechs haben ein Smartphone.
- Aber nur vier Personen nutzten damit zuvor das Internet
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L Die Nutzung der Tablet PC

Bis auf zwei Ausnahmen wurden die zwei Betreuungsstunden zu einem
Termin von 90 Minuten zusammengefasst. Nur eine Dame meinte nach-
traglich, dass sie sich nicht so lange konzentrieren konnte und man sich
dann unterhalten habe.

Geplant war, dass es bei jedem Besuch Hausaufgaben gibt, die die Kund*in-
nen bis zum néchsten Besuch erledigen. In der Regel sollten nach dem Uben
E-Mails oder WhatsApp Nachrichten an die Assistentin bzw. den Assisten-
ten oder an Angehorige geschickt werden oder bestimmte Informationen
mit einer Suchmaschine gesucht werden. Nur rund die Halfte der Teilneh-
menden hat diese Hausaufgaben meistens erledigt. Ein Teil war alleine
dazu lange Zeit oder auch bis zum Schluss nicht in der Lage. Fiinf Kundin-
nen haben den Tablet PC ausschliefilich wahrend des Besuchs genutzt (Abb.
10).

Haufigkeit der Nutzung

w

N

=

Taglich mehrmals Nur beim Besuch

Abbildung 10: Haufigkeit der Nutzung der Tablet-PC

In dem Interview wurde eine Liste mit verschiedenen Anwendungen des
Internet vorgelegt' und es wurde gefragt, was die Teilnehmenden davon

- probieren wollten,

- was sie weiterhin nur mit Hilfe nutzen konnen,

- bzw. was sie zukiinftig alleine nutzen werden.

Diese Angaben wurden den jeweiligen Assistent*innen spater in getrennten
Gesprachen zur Bestatigung oder Korrektur vorgelegt. Deren Angaben sind
in Tabelle 1 jeweils in Klammern ausgewiesen. In neun Fallen weicht die
Selbsteinschatzung von der Fremdeinschatzung ab, sieben Mal ist die Frem-
deinschatzung schlechter, in drei Fallen aber auch besser. Bei der Diskus-
sion dieser Angaben wurde auch festgestellt, dass den Befragten in einigen
Fallen die verwendeten Bezeichnungen nicht geldufig waren:

11 Entnommen aus Kubicek und Lippa, a.a.O., S. 65
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- So wurde Digitales Fernsehen (Mediathek) mit YouTube verwech-

selt.
- Radio/Musikhoren ebenfalls.

- Videotelefonie/Skype wurde mit der Anwendung innerhalb von

WhatsApp verwechselt.

Das grofte Interesse und die grofiten Lernerfolge sind beim Fotografieren

zu verzeichnen. Fotos Machen und Ansehen wollten elf von dreizehn Teil-
nehmenden und zehn sagen, sie schaffen das in Zukunft alleine. In zwei
Fallen glauben sie Assistentinnen das allerdings nicht. Alle elf wollten diese

Fotos dann auch per WhatsApp verschicken und teilen. Das konnen nach

eigener Einschatzung nur sieben Personen, ein Assistent meint, seine Kun-

din konne das inzwischen auch.

Tabelle 1: Lernversuche und -erfolge bei verschiedenen Anwendungen der Tablet PC

Habe ich mit Kannich | Werdeich
dem Tablet nicht alleine wei-
Anwendung probiert ohne ter nutzen
Hilfe

Fotos machen 11 1(3) 10 (8)
E-Mails senden und empfangen 11 3 (4) 8 (7)
Kurznachrichten und Fotos verschicken (z.B. mit 11 4(3) 7 (8)
WhatsApp)
Verschiedene Informationen suchen z.B. mit 11 5(+/-1) 6 (+/-1)
Google
Informationen zu Reisen und Unterkinften 7 3 4
Videos ansehen uber das Internet (z.B. YouTube) 5(7) 2 3(5)
Lesen von Zeitungen, Zeitschriften oder Magazi- 6 0
nen
Kalender 6 0 6
Spielen 5 0 5
Fahrplane von 6ffentlichen Verkehrsmitteln 5 1 4
Google Earth 5 1 4
Wetter 3 0 3
Informationen Gber Gesundheitsthemen 5 2 3
Informationen zu Waren und Dienstleistungen 5 2 3
(ohne Kauf)
Navigation (z.B. Google Maps) 4 3 1
Kauf von Waren und Dienstleistungen 3 0 3
Skype 3 2 1
Digitales Fernsehen (z.B. ZDF-Mediathek) 3(2) 2 1(0)
Malen 2 0 2
Radio / Musik horen 2 0 2
Teilnahme in sozialen Netzwerken (z.B. Facebook) 1 0 1
Notizen 1 0 1
Informationen von Amtern oder Behérden abrufen 1 0 1
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In allen reprasentativen Studien tiber die Internetnutzung alterer Menschen
wird E-Mail deutlich vor WhatsApp genannt (Tabelle 2):

Tabelle 2: Nutzung von Kommunikationsdiensten in verschiedenen Studien

DIVSI | BIT- |ARD/ZDF D21 Digi- |DeStat

Rang . DmiA KOM | Online |tallIndex | IKT
Anwendung /Internet-Dienst >60 >60 | 2015 (>70) (>70) 2016
(>65) (>65)
E-Mails senden und empfangen 72% 87% @ 91% 69 % 89%
9 Chatten bzw. (Kurz-) Nachrichten 26% | 26% 33% 13% -
und Fotos ver'schlcl'<en Gber In- 28 %
stant-Messaging-Dienste (z.B.
WhatsApp, Snapchat)
15 |(Video-)Telefonieren (z.B. Skype) 13% - 28% - 21%
16 Teilnahme in sozialen Netzwerken - 15% 7% 11% -
(z.B. Facebook, Twitter, Xing, Lin- | 13 %

kedIn)

(Quelle: Kubicek und Lippa, a.a.O., S. 72)

In dieser kleinen Stichprobe wurden beide Mdoglichkeiten etwa gleich hau-
fig probiert. Bei dem Lernerfolg in Bezug auf das Ubersenden von Fotos
liegt WhatsApp hier sogar vor E-Mail (Tabelle 5). Bemerkenswert ist, dass
dabei Datenschutz- und Sicherheitsfragen von den Teilnehmenden nicht
thematisiert wurden. Die Assistent*innen sollten ausdrticklich das Problem
von Phishing-Mails mit ihren Kund*innen besprechen. In den meisten Fal-
len wurde dies jedoch nicht im Detail verstanden und daher die Losung
ausgegeben: Alles was nicht von bekannten Absendern stammt, sofort un-
geoffnet Loschen.

Ebenfalls elf von dreizehn Personen wollten Informationen mit der Such-
maschine Google suchen. Aber nur rund die Halfte sagt nach drei Monaten
Uben, dass sie dies alleine kann und nutzen wird. Die andere Hilfte braucht
immer noch Hilfe.

Bei den konkreteren Fragen nach unterschiedlichen Themen wurden Infor-
mationen zu Reisen und Unterkiinften sieben Mal, Informationen zu Ge-
sundheit und zu Waren und Dienstleistungen je fiinf Mal probiert und In-
formationen von Amtern und Behdrden nur einmal.

Dies deckt sich mit den Ergebnissen der Befragung der Besucher*innen von
Begegnungsstatten und hat unterschiedliche Griinde!?. Bei Gesundheitsin-
formationen vertraut die Mehrheit der Befragten lieber ihren Arzten und
Apotheken und zieht miindliche Informationen mit der Mdoglichkeit der
Riickfrage schriftlichen Informationen vor, die sie vielleicht nicht richtig
verstehen. Die fehlende Nutzung von Informationen von Amtern und Be-
horden liegt auch daran, dass es nur ein geringes Online-Angebot speziell

12 Kubicek und Lippa, a.a.0., S. 112 ff. und 116 ff.
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tiir altere Menschen gibt, das einen Weg zu einem Amt erspart und solche
Kontakte ohnehin nur sehr selten erforderlich sind.

Online-Banking und Bezahlvorgange sollten ausdriicklich nicht gezeigt
und getlibt werden. Kontodaten sollten nicht erfragt werden und erst recht
kein Onlinekonto mit Zugangsdaten eingerichtet werden, weil dann das Ri-
siko entsteht, dass nicht nachvollzogene Transaktionen den Assistent*innen
zu Unrecht angelastet werden. Nur in drei Féllen ist ein Assistent von dieser
Vorgabe nach Riicksprache abgewichen, als z.B. mit der Kundin ein Tablet
im Internet bestellt wurde.

In der friitheren Studie iiber die Nutzung von ausgeliehenen Tablet PC mit
Besucher*innen von Seniorentreffs und Begegnungsstitten war die zweit-
haufigste Nutzung die Navigation'®. Diese spielt bei den Teilnehmenden an
diesem Projekt nur eine nachgeordnete Rolle. Nur vier Personen wollten
die Navigation ausprobieren und nur eine kann es anschliefSend alleine.
Uberraschend ist hingegen die relativ haufige und erfolgreiche Nutzung
von Google Earth. Nachdem in einer der Besprechungen ein Assistent be-
richtete, dass er mit seiner Kundin ihren Geburtsort im Ausland mit Google
Earth gefunden und angeschaut hat, haben dies andere Assistent*innen
ebenfalls angeboten. Fiinf Personen haben es probiert und vier kénnen es
in Zukunft alleine.

Kein Problem war das Spielen, das allerdings fast ausschliefslich mit den
vorinstallierten Apps wie Quiz und Kreuzwortratsel auf dem Tablet PC er-
folgte und nicht iiber das Internet. Die fiinf Teilnehmenden, die spielen
wollten, haben das auch schnell gelernt. Eine Dame hat bei Besuchen ihres
Enkels regelmafSiig mit ihm Quizoid gespielt und ist dafiir sehr gelobt wor-
den.

Schliefslich sei noch auf die Standardfunktionen Kalender und Notizen hin-
gewiesen. Sechs Teilnehmende haben den Kalender genutzt, um an Ter-
mine wie Arztbesuche erinnert zu werden. Eine altere Dame, die ihr Ge-
dachtnis als ,,eher schlecht” einstuft, hat sich mit Notes ihre umfangreiche
Krankheitsgeschichte aufgeschrieben, weil sie befiirchtet, sich bei der Ein-
lieferung in ein Krankenhaus oder dem Besuch eines neuen Facharztes
nicht an alles zu erinnern und eine wichtige Vorerkrankung eventuell zu
iibersehen. Aufserdem hat sie die Daten ihrer fiinf Kinder zusammenge-
stellt, da sie auch hier Details nicht immer erinnert.

Zusatzlich zu der Liste sollten in einer offenen Frage die am haufigsten ge-
nutzten Anwendungen genannt werden. In Tabelle 3 sind diese Favoriten
nach den Rangplitzen gelistet.

13 Kubicek und Lippa, a.a.0., S. 84 ff.
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Tabelle 1: Rangfolge der am haufigsten genutzten Anwendungen

Rang 1 Rang 2 Rang 3 Rangindex
1| E-Mail 4 2 16
2| WhatsApp 2 3 12
3| Spielen 1 1 3 8
4| Google 2 1 7
5| YouTube 1 1 1 6
6 | Fotos 2 1 5
7 | Google Earth 1 1 4
8 | Wetter 1 3
9| Skype 1 3
10| Radio / Musik 1 2
11| Facebook 1 2
12| Kalender 1 1
13| Malen 1 1

Zusatzlich wurde ein Index aus Rangplatz (3 fiir Platz 1) und Haufigkeit
gebildet: Danach stehen die beiden Kommunikationsdienste an der Spitze,
gefolgt von Anwendungen zur Unterhaltung (Spielen und YouTube). Da-
zwischen, an vierter Stelle steht die Suche nach Informationen.

Diese Rangfolge kann mit der Einschdatzung des Nutzens einer Internetnut-
zung verglichen werden. In der Medienforschung spricht man von Gratifi-
kationen (Belohnungen), die die Nutzung eines Mediums bietet. In der
fritheren Studie wurden insgesamt acht Gratifikationen unterschieden'.
Diese Liste wurden auch den Befragten in diesem Projekt vorgelegt: und
um Zustimmung oder Ablehnung der einzelnen Behauptungen gebeten
(Abb.11).

Die grofite Zustimmung findet die Aussage, dass man mit dem Internet
standig dazu lernen und sein Wissen erweitern kann. Bei allen anderen Gra-
tifikationen ist die Varianz der Urteile grofier. Am grofiten bei der Antwort
zu der Moglichkeit, ein Hobby intensiver zu pflegen. Kontakte mit Familie
und Bekannten finden fiinf von dreizehn Befragten eher nicht oder nicht
wichtig.

14 Kubicek und Lippa, a.a.0., S. 141
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Gratifikaionen der Internetnutzung
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Abbildung 11: Gratifikationen der Internet-Nutzung

Angesichts der Heterogenitat der Befragten im Hinblick auf Mobilitat, so-
ziale Kontakte und Hobbys sind solche Unterschiede auch zu erwarten.
Dennoch kann man auch versuchen, eine Gesamteinschatzung der am hau-

figsten genannten Gratifikationen zu ermitteln. Dazu wird in Tabelle 4 ein
Index berechnet, bei dem die gewichteten Ablehnungen von den gewichte-

ten Zustimmungen abgezogen werden.

Tabelle 2: Rangfolge der Gratifikationen der Internet-Nutzung

(4) (3) (2) (1)
Gratifikationen der Inter- Trifft | Trifft | Trifft | Trifft Index*)
netnutzung zu eher e'her nicht
zu nicht zu
Zu
Mit dem Internet kann ich mein Wis- 9 4 0 0 22
sen erweitern und immer noch dazu
lernen
Mit dem Internet kann ich mich geistig | 8 4 1 0 16
fit halten und aktiv bleiben
Das Internet bietet mir gute Moglich- 7 1 4 1 9
keiten der Unterhaltung und des Zeit-
vertreibs.
Am Internet ist fir mich besonders 8 0 3 2 9
wichtig, dass ich mit meiner Familie,
Freunden und Bekannten in Kontakt
bleiben kann.
Das Internet erspart viel Lauferei. 5 2 2 4 2
Das Internet ist fir mich zu einem tag- | 2 4 2 5 0
lichen Begleiter fiir alle moglichen Fra-
gen und Themen geworden.
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Das Internet ermoglicht es mir, mein 3 2 4 4 - 4
Hobby intensiver zu pflegen
Durch das mobile Internet kann ich 1 2 4 6 - 12

mich in neuen Umgebungen schneller
zurechtfinden.

*) Index Berechnung: gewichtete Zustimmung minus gewichtete Ablehnung = (4) x 2 + (3) —
(2)-(1)x2

Danach steht die Gewinnung von Wissen an erster Stelle der moglichen
Gratifikationen. Der Aussage, dass man mit dem Internet sein Wissen er-
weitern kann, stimmen alle Befragten zu und es widerspricht niemand. Wie
aus Tabelle 2 ersichtlich ist, wollten dies auch alle probieren. Aber nur die
Halfte kann es am Ende des Projektes alleine. Insofern besteht hier keine
Abweichung zwischen Worten und Taten. An zweiter Stelle steht die Mog-
lichkeit, sich geistig fit zu halten und aktiv zu bleiben. Auch hier gibt es eine
hohe Zustimmung und nur einen leichten Widerspruch (,,eher nicht”). Die
Moglichkeit der Unterhaltung und des Zeitvertreibs entspricht der Nut-
zung von Spielen und YouTube und die Kontaktmoglichkeiten der Nut-
zung der Kommunikationsdienste.

5 Lernerfolge

Die Kund*innen wurden anschliefsend gefragt, was sie nach der dreimona-
tigen Ubungsphase problemlos kénnen und was teilweise oder immer noch
ein Problem ist. Auch diese Angaben wurden anschlieffend mit den Assis-
tent*innen erortert. Abweichungen sind wieder in Klammern angegeben
(Tabelle 5). Die Fragen beziehen sich sowohl auf die Bedienung der Geréte
als auch auf die Benutzung bestimmter Anwendungen.

Unerwartet ist die Aussage von zwei Personen, dass das An- und Ausschal-
ten des Tablet teilweise oder immer noch ein Problem fiir sie darstellt. Dies
bezieht sich auf die Starke und Dauer des Driickens der entsprechenden
Taste. Beim Schreiben von Texten geben ebenfalls zwei Personen an, dass
ihnen dies — auch bei Benutzung des zur Verfiigung gestellten Stifts — Prob-
leme bereitet. Ein Assistent sieht dies auch bei einer weiteren Kundin. Die
Spracheingabe benutzen nur zwei Personen ohne Schwierigkeiten, fiinf
bzw. sechs Personen haben damit teilweise oder immer ein Problem.

Drei Personen erinnern sich ,,manchmal” oder , oft” nicht, wie sie zuriick
zum Startbildschirm gelangen, wenn sie auf unerwartete Seiten gestofSen
sind. Dies geben sie nach drei Monaten zu, obwohl ihnen seit dem ersten
Besuch ein Blatt mit der Erlauterung der drei wichtigsten Tasten gezeigt
und immer wieder in Erinnerung gerufen wurde (Abb. 12).
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Die wichtigsten Drei

1. An- und Aus-Schalter

== Einmaliges kurzes Driicken des

obersten Knopfes.

(Darunter befinden sich die Knopfe
zum lauter und leiser schalten)

2. Das Entsperren

Mit einem Finger
wischt man von unten

nach oben um das Ge-

rét zu entsperren und
gelangt so zum Start-
bildschirm (Bild
rechts).

3. Der Startknopf

Mit einem kurzen
Driicken auf den
Startknopf in der
Mitte des Gerits
gelangt man aus jeder
O App wieder zuriick
zum Startbildschirm.

Abbildung 12: Handout "Die wichtigsten Drei*

Allgemein wird angenommen, dass die direkte Navigation durch Wischen
und Beriihren einfacher ist als die Benutzung einer Maus, die eine indirekte
Koordination erfordert. Fiir drei bzw. - nach Einschatzung der Assistent*in-
nen - vier Personen ist dies jedoch immer noch ein Problem. Zu Beginn hat-
ten fast alle das Problem, dass sie entweder zu kurz oder zu lange auf die
Icons gedriickt hatten. Erst mit Hilfe von Stiften kamen die meisten damit

zurecht.

Tabelle 3: Lernerfolge und verbliebene Schwierigkeiten

Kein Prob- | Teilweise Immer
Gelernt (noch Schwierigkeiten) lem noch ein
Problem

An- und Ausschalten 11 1 1
Texte mit der Bildschirmtastatur schreiben (z.B. E- 11 (10) 1(2) 1
Mails)
Zurtck zum Start-Bildschirm 10 2 1
Berthren und Wischen 10 (9) 3(4) 0
Apps erkennen und unterscheiden 8 (6) 3 2 (4)
Lesen und GroRe der Schrift verdndern 9 2 2
E-Mails empfangen(2 x nicht probiert) 9 0 2
Ein bestimmtes Video bei der Mediathek oder YouTube | 6 (7) 1(0) 2
finden (4 x nicht probiert)
E-Mails versenden (2 x nicht probiert) 7 1(0) 3(4)
Fotos bei E-Mails anhédngen (2 x nicht probiert) 7 (6) 0 4 (5)
Suchmaschine Treffer einordnen 7 (8) 1 5(6)
Fotos mit WhatsApp verschicken (2 x nicht probiert) 6 (6) 4 (3) 1(2)
Phishing Mails erkennen (2 keine E-Mail) 2 (1) 3 6(7)
Die Spracheingabe nutzen (5 nicht probiert) 2 (1) 4 (5) 2
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Haufiger sind inhaltliche Probleme. Fiinf bzw. sechs Personen haben noch
Schwierigkeiten, eine gewiinschte App anhand der Icons schnell und rich-
tig zu finden. Die Icons und die oft englischsprachigen Kurzbezeichnungen
konnen sie sich nicht gut merken. Die Benutzung von Google mit der Not-
wendigkeit einer Eingabe von Suchbegriffen und der angezeigten Treffer-
liste ist noch fiir die Halfte der Teilnehmenden ein Problem. Mit YouTube
haben weniger Teilnehmende dieses Problem. Bemerkenswert ist, dass
mehr Personen Schwierigkeiten bei Anhangen von Fotos an E-Mails ange-
ben als bei WhatsApp.

6 Zufriedenheit mit der Assistenz

Mit ihrer jeweiligen Assistenz waren acht Befragte sehr und fiinf tiberwie-
gend zufrieden (Abb. 13).

Zufriedenheit mit der Assistenz
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Abbildung 13: Zufriedenheit mit der Assistenz

Eine ndhere Aufschliisselung zeigt, dass die Befragten die verbliebenen und
selbst eingeraumten Schwierigkeiten tiberwiegend nicht den Assistent*in-
nen, sondern sich selbst zugerechnet haben (Tabelle 6). Elf von dreizehn
Befragten stimmen zu, dass ihnen alles erklart wurde, was sie wissen und
tun wollten, und acht bestitigen ein ausreichendes Uben. Die Aussage, dass
ihnen jemand anderes etwas schon einmal besser erklart hat, weisen bis auf
eine Ausnahme alle zuriick. Bis auf zwei Ausnahmen wird den Assis-
tent*innen auch bestatigt, dass sie Mut gemacht haben, und zehn Personen
stimmen ganz oder teilweise zu, dass sie mehr Selbstvertrauen gewonnen
haben. Nur vier Personen haben sich manchmal unter Druck gesetzt ge-
tiihlt. Fiir neun Personen war die wochentliche Unterstiitzung tiber drei
Monate zu kurz. Im Ergebnis stimmen sieben Personen ganz und drei teil-
weise zu, dass sie vieles Niitzliches fiir ihren Alltag gelernt haben. Nur drei
sagen, dass dies ,eher nicht” oder ,nicht” der Fall war.
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Tabelle 4: Zufriedenheit mit der Assistenz

. Trifft Trifft e- . .
Trifft cher her nicht Trifft nicht
zu U U zu
Wir wurde alles gut erklart, was ich wissen und 11 2
tun wollte
Andere haben mir schon einmal etwas besser 1 12
erklart
Mir wurde Mut gemacht, wenn ich schon aufge- 9 2 2
ben wollte (2 x , trifft nicht zu” weil sie nie auf-
geben wollten)
Wir haben auch zwischen den Besuchen geiibt 9 2 1 1
Mir wurde alles sehr genau gezeigt und mit mir 8 5
gelbt
Ich habe vieles Nitzliches fiir meinen Alltag ge- 7 3 1 2
lernt
Ich habe Selbstvertrauen gewonnen 5 5 3
Die Zeit war viel zu kurz 6 4 3
Ich habe mich manchmal unter Druck gesetzt 1 3 1 8
gefiihlt

Diese tiberwiegend positive Beurteilung spiegelt sich auch in dem Wunsch
wider, weitermachen zu wollen.

7  Wie soll und kann es weitergehen?

Schon bei den ersten Beratungen zu diesem Projekt wurde von den DLZ die
Frage aufgeworfen, wie es nach der dreimonatigen Leihgabe weitergehen
kann. Im Fall positiver Erfahrungen sollte noch innerhalb der Leihfrist eine
neutrale Beratung zur Anschaffung eines eigenen Gerats und Vertrags,
nach Moglichkeit unter Einbeziehung der Verbraucherzentrale, erfolgen.
Ob und wie es mit der Assistenz weitergehen kann, wollten die DLZ von
den gewonnenen Erfahrungen abhangig machen.

7.1 Die Kundinnen

Schon nach wenigen Wochen hatten drei Kundinnen den Wunsch bzw. die
Gelegenheit, ein eigenes Tablet zu erwerben. Da sie mit dem Leihgerat bis
auf einen Fall zufrieden waren, fiel ihnen die Wahl nicht schwer. In einem
Fall hatte die Kundin Probleme mit ihren Handen beim Greifen und Halten
und empfand das Leihgerat beim Halten zum Fotografieren als zu schwer.
Da ein vergleichbares Gerat mit deutlich geringerem Gewicht jedoch dop-
pelt so viel kostet, hat sie sich dann auch fiir dieses Gerat entschieden. Die
Bitte um eine Beratung durch die Bremer Verbraucherzentrale wurde ab-
schlagig beschieden, weil eine Produktberatung ausdriicklich untersagt ist.
Es wurde jedoch bestatigt, dass die eingesetzten Samsung Galaxy Geréte in
Tests stets gut abgeschnitten haben.
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In den Diskussionen der Assistent*innen mit ihren Kund*innen haben sich
vier verschiedene Optionen herauskristallisiert, die aufgrund der ersten In-
terviews noch um zwei weitere erganzt werden mussten (Abb. 14).

Wie weiter mit Tablet und Internet?

Brauche kein Tablet |

Kann mir Weitermachen nicht leisten

Mochte Leihgerat und Unterstiitzung

Habe eigenes Gerat, méchte weiter
Unterstitzung

Komme alleine zurecht

o
=
N
w
>
(6]

Abbildung 14: Aussagen zur Fortsetzung der Tablet-Nutzung

Fiir den Erfolg des Projekts spricht, dass nur eine Teilnehmerin erklart hat,
dass ihr ein Tablet keinen Nutzen bringt. Ihr Hobby ist es, 3-D-Karten aus
Karton zu erstellen. Diese will sie nicht tiber das Internet verkaufen. Der
Kontakt mit Tochter und Enkel in Bremen konnte nicht intensiviert werden.
Eventuell schafft sie sich ein Smartphone an.

Auf der anderen Seite hat niemand angegeben, dass er oder sie das Internet
weiter nutzen will und dabei alleine zurechtkommt. Alle zwolf Teilneh-
menden, die einen Nutzen fiir sich erkannt haben, hétten gerne weitere Un-
terstiitzung. Angesichts der mehrfachen Aussage, dass die drei Monate zu
kurz waren, wurde eine Verlangerung der Leihfrist bis Ende September an-
geboten. Allerdings ist die Assistenz dann nicht mehr unentgeltlich, son-
dern von den Kund*innen mit dem tiblichen Satz der Nachbarschaftshilfe
von 8,50 Euro pro Stunde direkt zu bezahlen. Dieses Angebot hitten gerne
alle zwolf Personen angenommen, aber drei haben erklart, dass sie sich dies
finanziell nicht leisten konnen. Dies ist nachvollziehbar, weil sie von
Grundsicherung leben, bei der im aktuellen Warenkorb fiir das Jahr 2019
ebenso wie bei Hartz IV in dem monatlichen Regelsatz von 424 Euro nur
37,92 Euro fiir ,Nachrichteniibermittlung” vorgesehen sind.’® Das reicht
kaum fiir einen Festnetz- und einen Mobilfunkvertrag mit Internetzugang
und auf jeden Fall nicht fiir eine wochentliche Assistenz zu einem Preis von

15 https://www.hartziv.org/regelbedarf.html
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4 x 8,50 Euro pro Monat. Ein Kunde, der viel Geld fiir nicht erstattete Me-
dikamente ausgeben muss, kann sich noch nicht einmal einen Festnetzan-
schluss mit WLAN und Internetzugang oder einen kombinierten Mobil-
funkvertrag leisten, mit dem er den hohen Datenbedarf fiir das Anschauen
von Musikvideos decken kann.

Tabelle 5: Aussagen zur Fortsetzung der Tablet-Nutzung

Wie soll es fiir Sie konkret weitergehen?
1 | Ich méchte nicht weitermachen. Ich brauche kein Tablet. 1
Ich habe ein eigenes Gerit /besorge mir eines und komme alleine zurecht.
3 | Ich habe ein eigenes Geréat /besorge mir eines und mdchte weiter von meiner Assister| 2
Assistenten unterstiitzt werden. Das regeln wir untereinander.
4 | Ich habe ein eigenes Gerat /besorge mir eines mdchte weiter von unterstitzt werden| 2
Assistent / meine Assistentin das Projekt verlasst, hatte ich gerne iber das Dienstleist

eine andere eine andere Person vermittelt.
5 | Ich moéchte das Leihgerat noch bis September behalten und weiter von meiner As- 5
sistentin / meiner Assistenten unterstiitzt werden. Das regeln wir untereinander
6 | Ich moéchte das Leihgerat noch bis September behalten und wiirde gerne weiter von | 2
meiner Assistentin / meiner Assistenten unterstitzt werden. Ich kann mir das aber
finanziell nicht leisten

7 | Ich wiirde gerne weitermachen, kann mir aber keinen Internetanschluss leisten 1

Fiir die praktische Bedeutung dieser Befunde erscheinen vor allem drei
Punkte relevant:

- Esbestanden zwar von Anfang an Zweifel an der weit verbreiteten
These, dass die Altersliicke vor allem ein Bildungsproblem sei und
man nur allen dlteren Offlinern digitale Kompetenzen vermitteln
miisse, damit sie die Chancen der Digitalisierung nutzen konnen
und niemand ausgeschlossen oder abgehangt werde. Aber dass es
in diesem Projekt in keinem einzigen Fall gelungen ist, in drei Mo-
naten qualifizierender Unterstiitzung eine Befdhigung zu selbstan-
diger Nutzung relativ einfacher Anwendungen wie E-Malil,
WhatsApp, Google und YouTube zu bewirken, war nicht erwartet
worden und zeigt die Notwendigkeit, dass neben einer befristeten
qualifizierenden Assistenz auch die Moglichkeit einer dauerhaft
unterstiitzenden Assistenz geschaffen werden sollte.

- Noch grofser ist die Herausforderung, die Fahigkeit und das Selbst-
vertrauen zur Nutzung komplexer Anwendungen wie Warenbe-
stellung, Online-Banking oder Videosprechstunden mit Arzten zu
vermitteln, die geeignet sind, wenig mobilen &lteren Menschen ein
langeres Verbleiben in ihrer eigenen Wohnung zu ermoglichen.
Denn dann geht es um die online Tatigung von Rechtsgeschaften,
Beauftragungen und Vollmachten, die u.a. Haftungsfragen aufwer-
fen und ganz andere Vereinbarungen zwischen Kund*innen und
Assistent*innen erfordern.
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Ebenfalls unerwartet sind die Finanzierungsprobleme jeglicher Art
von Assistenz, gerade von den Menschen, die am meisten von einer
Internetnutzung profitieren konnen, und die nur {iber ein geringes
finanzielles und soziales Kaptal fiir gesellschaftliche Teilhabe verfii-
gen. Hier ist eine Anpassung des Warenkorbs fiir die Grundsiche-
rung und HartzIV ebenso erforderlich wie die der Kataloge fiir die
erstattungsfahigen Hilfen zur Pflege. Diese sind landerspezifisch
im Einzelnen unterschiedlich, haben jedoch alle Leistungskom-
plexe, die sich auf Teilhabe, Gesellschaft, Begleitung, Einkaufen u.a.
beziehen. Nur in der Anlage zum Rahmenvertrag in Thiiringen fin-
det sich im Leistungskomplex 30 , Pflegerische Betreuungsmafinah-
men” neben , Unterstiitzung von Aktivitaten im hauslichen Um-
feld, die dem Zweck der Kommunikation und der Aufrechterhal-
tung sozialer Kontakte dienen” und ,, Unterstiitzung und Beglei-
tung bei Finanz- und Behdrdengangen,” auch , Unterstiitzung im
Bereich technischer Hilfen (bspw. Internet, Skype, Telefon, Handy)
16 In Bremen ist dies noch nicht der Fall.

7.2 Die Assistent*innen

Auch die Assistent*innen wurden gefragt, ob sie weitermachen wollen. Von
den finf Studierenden sind zwei bereit, ihre Kund*innen, die dies win-
schen, noch ein paar Wochen zu besuchen. Niemand kann oder will sich
jedoch langer verpflichten. Von den vier Alteren haben nur zwei Interesse,
diese Tatigkeit langerfristig auszuiiben. Die Griinde sind in beiden Grup-
pen individuell unterschiedlich:

,Anita,” mochte sich auf Ihr Master-Studium konzentrieren.

,Digital” findet eine Tatigkeit als studentische Hilfskraft relevanter
und ergiebiger fiir sein Studium.

,Frau K” arbeitet neben ihrem Studium schon langer bei der Staats-
und Universitatsbibliothek und findet den Aufwand fiir die aufsu-
chende Assistenz im Vergleich dazu im Verhaltnis zur Vergilitung
als weniger giinstig.

,LB” wechselt den Studienort und hat ein Problem mit der person-
lichen Nahe dieser aufsuchenden Assistenz.

1ehttps://www.aok-gesundheitspartner.de/ imperia/md/gpp/thr/pflege/ambulant/ leis-

tungskomplexe_ab_20170601.pdf
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,Reinh.” ist auf einen Nebenverdienst angewiesen und hat ein an-
deres Angebot, bei dem er als Consultant sehr viel mehr verdienen
kann.

Die Alteren

- ,Mila” ist von dem Anteil an ,Sozialarbeit” im privaten Umfeld
und in der Wohnung der Kunden nicht angetan. Sie sieht sich in
Zukunft eher als Trainerin oder Coach fiir die Personen, die aufsu-
chende Unterstiitzung durchfiihren.

- Gypsy” kann aufgrund gesundheitlicher Einschrankungen nur we-
nige Stunden leisten und hat festgestellt, dass er diese lieber fiir
eine Unterstiitzung bei der Nutzung von PCs als fiir Tablets ein-
setzt. Daher will er in diesem Rahmen nicht weitermachen.

Nur ,Amy” und , Assistent” wollen weitermachen:

- ,Amy” hat eine auskommliche Pension und hat bereits als Nach-
barschaftshelfer fiir ein DLZ gearbeitet. Wie erwartet findet er Digi-
talassistenz interessanter als die analogen Unterstiitzungstatigkei-
ten im Haushalt und mochte mit der Digitalassistenz weiterma-
chen. Die personliche Dimension stort ihn nicht. Dies sei bei diesen
Kund*innen im Projekt fiir ihn kein Problem nach seinen Erfahrun-
gen mit den Haftlingen.

- ,Asssistent”, Jg. 1964 lebt von Grundsicherung, ist nur sehr einge-
schrankt arbeitsfahig, kann aber wenige Stunden pro Woche gut be-
waltigen und hat Erfolgserlebnisse bei dieser Art von Tatigkeit, so
dass er diese in geringem Umfang gerne fortsetzen mochte.

Konkret werden ,,Amy” und , Assistent” die beiden Kund*innen weiter be-
treuen, die ,Reinh.” und , Gypsy” nicht weiter betreuen wollen. Fiir die
drei Falle, die bisher an der Finanzierung scheitern, muss noch eine Losung
gefunden werden.

Als generelles Fazit bleibt festzuhalten, dass die Anforderungen an erfolg-
reiche aufsuchende digitale Assistenz deutlich unterschatzt werden. Es
geht nicht nur um gute Kenntnisse digitaler Techniken und deren padago-
gische Vermittlung an altere Menschen, die zum Teil kein Englisch konnen
oder Probleme mit dem Gedéachtnis haben. Einige der Teilnehmenden ha-
ben die Assistent*innen auch als Abwechslung aus ihrer Einsamkeit in An-
spruch genommen. Darauf waren diese im Gegensatz zu den iiblichen
Nachbarschaftshelfer*innen und Alltagsassistent*innen nicht vorbereitet.
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Man mag argumentieren, dass klarere Grenzen gezogen werden miissen,
dass Digitalassistenz eben nur Assistenz bei Digitalem ist. Doch das wird
vielfach nicht funktionieren, weil solche latenten Funktionen nur begrenzt
explizit verhandelbar sind. Vielmehr sprechen diese Erfahrungen dafiir, Di-
gitalassistenz nicht als separate Dienstleistung zu konzipieren und zu or-
ganisieren, sondern sie, wo immer moglich, in die bestehende Nachbar-
schaftshilfe und aufsuchende Altenarbeit zu integrieren und die dort tati-
gen Menschen nach dem Train-the-Trainer-Prinzip digital so kompetent zu
machen, dass sie ihren Kund*innen auch auf diesem Gebiet die erwiinschte
und notwendige Unterstiitzung gewahren konnen. Um diese Moglichkeit
genauer zu priifen, wurde mit den vier Tragern der Bremer DLZ vereinbart,
im Rahmen des Herbsthelfer-Verbunds in einer schriftlichen Umfrage bei
allen derzeit aktiven Nachbarschaftshelfer*innen die derzeitigen Tatigkei-
ten zu erheben und zusatzlich zu fragen, ob sie diese heute bereits um Un-
terstiitzung in digitalen Angelegenheiten erganzen konnen oder Interesse
an einer Qualifizierung haben, die ihnen dies ermoglicht.

7.3 Die Dienstleistungszentren

An dem Projekt waren die AWO, das DRK und die Paritatische Gesellschaft
jeweils mit ein oder zwei DLZ beteiligt.

- Die Paritatische Gesellschaft hatte von Anfang an angegeben, dass
sie das Experiment sehr interessant findet, aber derzeit keine Mog-
lichkeit sieht, im Falle positiver Ergebnisse aufsuchende digitale As-
sistenz in eigener Regie anzubieten.

- Das DRK hingegen hat ein abgewandeltes Konzept fiir die drei von
ihm betriebenen DLZ entwickelt, in dem ein stationdres Angebot in
einer Begegnungsstatte mit aufsuchender digitaler Assistenz ver-
bunden wird (Anlage 4). Das DLZ Mitte tibernimmt auch die beiden
Assistenten ,Amy” und , Assistent” als reguldare Nachbarschaftshel-
fer mit besonderen Einsatzmoglichkeiten, hat bereits weitere
Kund*innen und potenzielle Assistent*innen. Fiir deren Einsatz wer-
den zehn Tablet PCs aus dem Bestand zur Verfiigung gestellt. Die
Kombination aus stationdrer und aufsuchender Assistenz erscheint
als eine gute Losung fiir die beiden Falle, in denen die aufsuchende
Assistenz nicht finanziert werden kann, die Personen aber noch so
mobil sind, dass sie eine Sprechstunde in einer Einrichtung durchaus
aufsuchen konnen.

- Die AWO sieht sich noch nicht in der Lage zu einer dauerhaften Er-
weiterung des Angebots bevor nicht einige grundsatzliche Fragen
geklart sind:



7 Wie soll und kann es weitergehen? 29

e Diirfen innerhalb des geltenden vertraglichen Rahmens mit der
Stadt Bremen personelle Ressourcen der DLZ fiir den Bereich Di-
gitalassistenz eingesetzt werden?

e Wie miissen die Vertrage mit den Kund*innen erganzt werden?

e Wie kann sichergestellt werden, dass sich auch Amtskunden die-
ses Angebot leisten konnen? Besteht Bereitschaft Digitalassistenz
in den Leistungskatalog aufzunehmen?

e Wie kann das Risiko des Missbrauchs minimiert und abgesichert
werden?

e Wie werden fortlaufend erforderliche Schulungen organisiert
und finanziert?

Diese Fragen miissen in der Tat fiir eine Uberfithrung in ein Regelangebot
geklart werden.

7.4 Weitere Trager

Aus eigener Initiative hat sich der Verein Ambulante Versorgungsbriicken
im April 2019 tiber die Vorsitzende Elsbeth Riitten gemeldet und Interesse
an einer Teilnahme bekundet. Der Verein bietet allerdings auf privatwirt-
schaftlicher Basis dhnliche Betreuungsleistungen an wie die DLZ,'” und seit
mehreren Jahren auch PC-und Tablet-Sprechstunden sowie gelegentliche
Hilfe zu Hause bei Problemen mit dem eigenen PC oder Tablet der
Kund*innen. Frau Riitten mochte gerne den Kreis der Kund*innen auf Per-
sonen ausdehnen, die noch zogern, sich ein eigenes Gerat anzuschaftfen.

Da bereits beschlossen war, die Projektlaufzeit bis September zu verlangern
und einige Tablet-PCs zuriickgegeben worden waren, konnte eine Uberlas-
sung von je fiinf Tablet PC fiir Kund*innen und Assistent*innen angeboten
werden. Fiir die Zielsetzung des Projektes ist es forderlich, die Moglichkei-
ten aufsuchender Digitalassistenz noch in einem etwas anderen Kontext zu
erkunden. Daher wurde die Uberlassung der Gerite mit der Verpflichtung
verbunden, dass nach der ebenfalls dreimonatigen Leihdauer dhnliche In-
terviews mit den Kund*innen und Assistent*innen durchgefiihrt werden
konnen, wie sie diesem Bericht zugrunde liegen und die empirische Basis
so verbreitert werden kann. Nach dieser Zusage hat Frau Riitten Ende Mai
2019 fiinf Kund*innen und vier zusatzliche Assistent*innen gewonnen. Die
Assistenzgruppe wurde vom Verfasser iiber die Erfahrungen und Erkennt-
nisse aus dem vorliegenden Projekt informiert (Abb. 15).

Dabei handelt es sich um
- die Leiterin Elsbeth Riitten, die langjahrige Erfahrung mit Compu-
ter- und Tablet-Kursen fiir dltere Menschen hat und dieses Projekt

17 https://ambulante-versorgungsbruecken.de/
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nicht nur koordinieren, sondern selbst auch aktiv als Assistentin
mitwirken wird,

- eine Praktikantin, die eine Ausbildung zur Kauffrau im Gesund-
heitswesen absolviert,

- einen 69-jahrigen Arzt, der nach der Aufgabe seiner Praxis in dem
Verein bereits Begleitdienste iibernommen hat und seine IT-Kennt-
nisse gerne in aufsuchender Unterstiitzung weitergeben mochte,

- einen ehemaligen Service-Techniker fiir Bliromaschinen, der schon
seit langerer Zeit das WLAN-Cafe des Vereins betreut und gele-
gentlich auch Kund*innen zu Hause bei PC-Problemen hilft sowie

- einen Mitarbeiter des Vereins, der regelmafiig traditionelle Nach-
barschaftshilfe leistet und diese mit seinen IT-Kenntnissen nun auf
Digitalassistenz ausweiten mochte.

Abbildung 15: Die Digitalassistenzgruppe der ambulanten Versorgungsbriicken

Sie unterstiitzen seit Anfang Juni 2019 wenig mobile Kund*innen des Ver-
eins einmal wochentlich bei der Erkundung des Internet mit einem geliehe-
nen Tablet PC zu Hause und treffen sich einmal monatlich fiir einen Erfah-
rungsaustausch mit dem Verfasser dieses Berichts.

Daneben fand Anfang Juni eine erste Kontaktaufnahme mit der Freiwillige-
nagentur statt, um zu klaren, inwieweit Digitalassistenz bereits in deren Ar-
beit stattfindet und welche Moglichkeiten der Zusammenarbeit bei entspre-
chenden Angeboten bestehen.
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8 Zusammenfassung und Schlussfolgerungen fiir eine
Digitale Daseinsvorsorge

8.1 Die Vielfalt als Herausforderung

Die Befunde dieser qualitativen Studie mit einer recht kleinen Stichprobe
reichen aus, um die vorherrschende Auffassung zu widerlegen, die Verrin-
gerung der Altersliicke sei in erster Linie eine Aufgabe der Vermittlung di-
gitaler Kompetenzen. Stattdessen konnte ein vielfaltigeres und differenzier-
teres Bild der Bediirfnisse, Moglichkeiten, Barrieren und Herausforderun-
gen in Bezug auf die Internetnutzung alterer Menschen geschaffen werden,
das auf einen ergdnzenden bisher nicht thematisierten Handlungsbedarf
begriindet. Hier wurden Personen mit korperlichen und/oder geistigen Ein-
schrankungen erreicht, die aus verschiedenen Griinden aus eigener Initia-
tive keinen Tablet-Kurs und keine Seniorengruppe aufsuchen, weil sie es
nicht konnen oder sich nicht trauen. Diese Binnendiversitat der Gruppe al-
terer Menschen wird in der tabellarischen Gegeniiberstellung der Teilneh-
menden in Anlage 1 deutlich. Die personlichen Bediirfnisse und Fahigkei-
ten, die soziale Situation und die finanziellen Moglichkeiten sind von Fall
zu Fall unterschiedlich und erfordern daher auch unterschiedliche Unter-
stiitzungsangebote. Ebenfalls aufschlussreich fiir die Gestaltung solcher
Angebote sind die ergdnzenden individuellen Erfahrungsberichte der As-
sistent*innen in Anlage 2.

Weil der Zugang zu diesen sehr unterschiedlichen Personen und Situatio-
nen liber die DLZ erfolgte, ist ihnen gemeinsam, dass sie bereits Unterstiit-
zung in Alltagsangelegenheiten in Anspruch nehmen. Durch diese Koope-
ration mit den DLZ wurde eine Teilmenge der alteren Offliner erreicht, die
in bisherigen Untersuchungen nicht erscheint, aber besonders von Online-
Angeboten profitieren kann. Durch diese Kooperation konnte auch fallbe-
zogen und erfahrungsgestiitzt nach praxisgerechten Losungen gesucht
werden, die es ermoglichen den politisch formulierten Anspruch auf Teil-
habe aller an dem digitalen Wandel einzulosen. Dazu ist mehr erforderlich
und geboten als lokale Initiativen ehrenamtlicher aufsuchender Unterstiit-
zung. Es geht um die Fortschreibung bestehender gesetzlicher Verpflich-
tungen gegeniiber alteren Menschen in die digitale Welt.

Digitale Angebote der Kommunikation und der Informationssuche sind heute we-
sentliche Elemente gesellschaftlicher Teilhabe fur alle Generationen. Altenhilfe hat
den gesetzlichen Auftrag, die gesellschaftliche Teilhabe &lterer Menschen zu er-
maoglichen und zu férdern. Daraus folgt die Aufgabe der Ermdglichung von Zugang
und Nutzung entsprechender digitaler Teilhabemoglichkeiten. Dies muss situa-
tions- und bedarfsgerecht erfolgen. Fast alle zur Definition der Altenhilfe in §
71 SGB XII genannten Leistungen werden inzwischen nicht nur im direkten
personlichen Kontakt erbracht, sondern teilweise sogar wirkungsvoller o-
der weniger aufwendig iiber das Internet ermoglicht (siehe Kasten). Die
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Studie der Stiftung Digitale Chancen belegt ebenso wie die vorliegende,
dass mit einem Tablet die Verbindung zu nahestehenden Personen tiiber das
Internet vertieft oder erweitert werden kann. Ebenso hat sich gezeigt, dass
Angebote im Internet der Unterhaltung, der Bildung und kulturellen Be-
diirfnissen dienen. Die Bedeutung fiir gesellschaftliches Engagement, Infor-
mationen zu Wohnen und Pflege (z.B. Nutzung des Pflegenavigators) und
tiir alters- gerechte Dienstleistungen (z.B. Videosprechstunden) wird mit
Sicherheit im Zuge der weiteren Digitalisierung noch zunehmen.

§ 71 SGB XII Altenhilfe

(1) Alten Menschen soll aufler den Leistungen nach den iibrigen Bestimmungen dieses Bu-
ches Altenhilfe gewdhrt werden. Die Altenhilfe soll dazu beitragen, Schwierigkeiten, die
durch das Alter entstehen, zu verhiiten, zu tiberwinden oder zu mildern und alten Men-
schen die Moglichkeit zu erhalten, selbstbestimmt am Leben in der Gemeinschaft teilzu-
nehmen und ihre Fahigkeit zur Selbsthilfe zu starken.

(2) Als Leistungen der Altenhilfe kommen insbesondere in Betracht:

1. Leistungen zu einer Betdtigung und zum gesellschaftlichen Engagement, wenn sie vom
alten Menschen gewiinscht wird,

2. Leistungen bei der Beschaffung und zur Erhaltung einer Wohnung, die den Bediirfnis-
sen des alten Menschen entspricht,

3. Beratung und Unterstiitzung im Vor- und Umfeld von Pflege, insbesondere in allen
Fragen des Angebots an Wohnformen bei Unterstiitzungs-, Betreuungs- oder Pflegebedarf
sowie an Diensten, die Betreuung oder Pflege leisten,

4. Beratung und Unterstiitzung in allen Fragen der Inanspruchnahme altersgerechter
Dienste,

5. Leistungen zum Besuch von Veranstaltungen oder Einrichtungen, die der Geselligkeit,
der Unterhaltung, der Bildung oder den kulturellen Bediirfnissen alter Menschen die-

nen,

6. Leistungen, die alten Menschen die Verbindung mit nahestehenden Personen ermég-
lichen.

(3) Leistungen nach Absatz 1 sollen auch erbracht werden, wenn sie der Vorbereitung auf
das Alter dienen.

(4) Altenhilfe soll ohne Riicksicht auf vorhandenes Einkommen oder Vermdgen geleistet
werden, soweit im Einzelfall Beratung und Unterstiitzung erforderlich sind.

(5) Die Leistungen der Altenhilfe sind mit den iibrigen Leistungen dieses Buches, den Leis-
tungen der ortlichen Altenhilfe und der kommunalen Infrastruktur zur Vermeidung sowie
Verringerung der Pflegebediirftigkeit und zur Inanspruchnahme der Leistungen der Ein-
gliederungshilfe zu verzahnen. Die Ergebnisse der Gesamtplanung nach § 58 sowie die
Grundsitze der Koordination, Kooperation und Konvergenz der Leistungen nach den Vor-
schriften des Neunten Buches sind zu berticksichtigen.
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Die Befunde bestatigen die im einzelnen unterschiedliche Bediirftigkeit und
den Bedarf an verschiedenen Varianten einer aufsuchenden Digitalassis-
tenz. In einem Masterplan der Stiftung Digitale Chancen werden sechs Bar-
rieren unterschieden, Kubicek und Lippa sprechen von einer responsiven
Digitalisierungspolitik und unterscheiden sechs Barrieren, die mit unter-
schiedlichen Mafsnahmen tiberwunden werden konnen und die es zu er-
moglichen gilt. (Abb. 16).

Eine aufsuchende Digitalassistenz ist die passende Antwort auf alle sechs
Bedarfe.

Abbildung 16: Unterschiedliche Barrieren als Herausforderungen fiir eine
responsive Digitalisierungspolitik (Kubicek und Lippa, a.a.0., S. 196)

8.2 Differenzierung von Assistenzstufen

Aufsuchende Digitalassistenz sollte aufgrund unterschiedlicher Bedarfsla-
gen allerdings in unterschiedlichen Stufen organisiert und erbracht werden.
Aufgrund der Erfahrungen in diesem Pilotprojekt konnen programmatisch
neben den tiiblichen stationdren Bildungs- und Unterstiitzungsangeboten
vier Stufen aufsuchender Assistenz unterschieden werden, bei denen in Ab-
hangigkeit von der geistigen und psychischen Leistungsfahigkeit der Anteil
der Aktivitdten und Entscheidungen, den die Betroffenen leisten (konnen),
schrittweise abnimmt und der Anteil der Assistent*innen entsprechend
steigt (Abb. 17):

Wie schon in Abschnitt 7.1 erwahnt, ist die wichtigste politische Konse-
quenz aus den hier gewonnenen Erkenntnissen, das ein nennenswerter Teil
alterer Offliner nur dann online titig wird, wenn sie mit einer dauerhaften
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Unterstiitzung, bildhaft einer Rettungsleine oder zumindest einem gut er-
reichbaren Rettungsboot, rechnen konnen.

Fiir die noch mobilen &lteren Menschen eignen sich dazu Sprechstunden in
den Einrichtungen, die diese Menschen bereits zu anderen Zwecken der
Geselligkeit oder Weiterbildung aufsuchen. Man kann von einer einladen-
den Assistenz oder von Digitalambulanzen sprechen, wie sie in der aktuel-
len Koalitionsvereinbarung in Bremen genannt werden.

Abbildung 17: Assistenzstufen im Rahmen einer responsiven Digitalisierungsstrategie fiir al-
tere Menschen

Fiir die alteren Menschen, die aufgrund korperlicher oder geistiger Ein-
schrankungen solche Einrichtungen nicht aufsuchen kénnen oder wollen,
sind aufsuchende Angebote erforderlich. Nach den Befunden aus diesem
Pilotprojekt muss dabei zwischen zwei grundlegend verschiedenen Ange-
boten unterschieden werden:

e Zum einen ist die durch so genannte Internetbotschafter oder Tech-
niklotsen allgemein anerkannte aufsuchende Unterstiitzung erfor-
derlich, die tiber einen begrenzten Zeitraum die Zielpersonen in die
Lage versetzen soll, anschlieffend digitale Dienste selbstandig zu
nutzen (qualifizierende Digitalassistenz).

e Dasichjedoch in diesem Projekt gezeigt hat, dass ein nennenswerter
Anteil alterer Menschen diese Lernziele nicht mehr erreichen kann
und deshalb auf eine dauerhafte Unterstiitzung bei der Nutzung di-
gitaler Angebote angewiesen ist, muss zum anderen ergénzend eine
dauerhaft helfende Digitalassistenz geschaffen werden.
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Bei der Konkretisierung dieser dauerhaften helfenden Unterstiitzung wird
eine weitere Differenzierung notwendig. Die aufsuchenden Digitalassis-
tenz in diesem Projekt war bewusst und aus guten Griinden auf Anwen-
dungen in den Bereichen Kommunikation, Information und Unterhaltung
begrenzt. Die iiberwiegend ehrenamtlich erbrachte Unterstiitzung stofst
namlich an Grenzen, wenn es um rechtlich und finanziell relevante Onli-
netransaktionen geht, um Online Einkdufe und Online-Dienstleistungen
(Fahrkarten, Reisen, Versicherungen), Verwaltungsangelegenheiten, Vi-
deosprechstunden und anderes, was mit Registrierungen und Passwortern
und einem eventuellen Missbrauch zu tun hat. Davon wiirden aber gerade
die alteren Menschen mit den grofieren Einschrankungen am meisten pro-
fitieren. Dafiir bendtigen sie jedoch auch eine entsprechende rechtlich gere-
gelte Unterstiitzung, die es bisher offiziell nicht gibt. Heute ist es Nachbar-
schaftshelfer*innen in der organisierten Nachbarschaftshilfe oder der auf-
suchenden Altenhilfe und den Fachkraften in der ambulanten Pflege unter-
sagt, fiir die betreuten Personen mit deren EC-Karte Bargeld zu holen. Nach
den Berichten der DLZ findet solche Unterstiitzung jedoch immer wieder
in einer rechtlichen Grau- und auch Verbotszone statt. Die Allgemeinen Ge-
schaftsbedingen der Banken untersagen die Weitergabe der PIN und schlie-
3en fiir diesen Fall eine Haftung aus.

In der analogen Welt gibt es fiir den Fall, dass jemand ein Rechtsgeschaft
nicht selbst vornehmen mochte oder kann, die Moglichkeiten der Beauftra-
gung, der Vollmacht und der gesetzlichen Betreuung. Letztere kommt fiir
die Personen in Frage, die geistig nicht mehr in der Lage sind, selbst genau
zu bestimmen, was sie wollen. Hier geht es jedoch um die Fille, in denen
die Betroffenen noch sehr gut entscheiden und sagen konnen, welches
Rechtgeschift fiir sie online getdtigt werden soll, es aber nicht selbst sicher
und korrekt technisch durchfithren konnen. Fiir diese Félle sollte eine be-
auftragte oder bevollmichtigte Digitalassistenz geschaffen werden.

Dies sind nicht nur neue Rechtsfiguren, sondern auch zwingend erforderli-
che neue Leistungen in den Leistungskatalogen der ambulanten Pflege und
der wirtschaftlichen Hilfen und neue Tétigkeitsfelder fiir Menschen, die im
Bereich der Altenhilfe oder Pflege aktiv sind, mit einem entsprechenden
Qualifizierungsbedarf.

Zwischen Vollmacht und Auftrag bestehen relevante Unterschiede fiir
beide Seiten, Vollmacht- bzw. Auftraggeber und Vollmachtempfanger und
Auftragnehmer, deren praktische Bedeutung in diesem Kontext noch nicht
untersucht worden ist. Angesichts der problematischen Grauzonen ist dies
jedoch dringend geboten, u.a. damit die hohen Erwartungen an digitale
Dienste der Telemedizin und E- Health sowie eine Teilhabe am gesellschaft-
lichen und speziell auch wirtschaftlichen Leben (Nahversorgung) gerade
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fiir die Personen umgesetzt werden konnen, die damit einen langeren Ver-
bleib in ihren eigenen vier Wanden bewirken konnten — wie es das Haupt-
anliegen des gesamten Herbsthelferverbundes ist.

Eine konkrete praktische Frage in diesem Zusammenhang betrifft die An-
forderungen an und den Status der Unterstiitzer*innen und deren ange-
messene Bezeichnung. Wie eingangs erwahnt ist in bisherigen Projekten
von Technikbotschaftern, -lotsen oder -begleitern die Rede, die alle ehren-
amtlich tatig sind und keine vertragliche und verpflichtende Beziehung zu
den unterstiitzten Personen eingehen. In diesem Projekt wurde in Anleh-
nung an die vertraglich geregelte organisierte Nachbarschaftshilfe und All-
tagsassistenz von Digitalassistenz und Digitalassistent*innen gesprochen.
Sie erfolgt in Bremen durch ein bezahltes Ehrenamt im Rahmen der
Ubungsleiterpauschale. Wenn es um rechtlich verbindliche Auftrage oder
Vollmachten geht, kommt eine unverbindliche ehrenamtliche Alltagsunter-
stiitzung nicht mehr in Frage. Wieweit der derzeitige Rahmen der organi-
sierten Nachbarschaftshilfe und Alltagsassistenz tragfahig ist, muss noch
mit allen Beteiligten diskutiert werden. Von den DLZ wurde u.a. auf die
Gefahr des Missbrauchs hingewiesen. Eventuell miissen weitere Auswahl-
kriterien und Nachweise definiert werden, bevor Alltagsassistent*innen
Auftrage oder Vollmachten ihrer Kund*innen entgegen nehmen diirfen.
Dariiber hinaus konnen diese Leistungen auch von Pflege(hilfs)kraften und
Fachkraften im Bereich haushaltsnaher Dienstleistungen erbracht wer-

den.18

Auf jeden Fall erscheint hierfiir die Bezeichnung beauftragte bzw. bevoll-
machtigte Digitalassistenz zutreffend, weil damit die professionelle und
rechtlich geregelte Art der Unterstiitzung betont wird. Bei der qualifizie-
renden und helfenden aufsuchenden Unterstiitzung, die sich auf die digi-
tale Kommunikation, Information und Unterhaltung beschrankt und die
iiberwiegend ehrenamtlich erbracht wird, wird der Assistenzbegriff teil-
weise als nicht passend und nicht attraktiv eingeschatzt. Die Bremer Frei-
willigenagentur mit grofsen Erfahrungen in der Gewinnung und Qualifizie-
rung von Ehrenamtlichen auf verschiedenen Gebieten argumentiert, dass
sich die fiir diese Unterstiitzung gesuchten Ehrenamtlichen nicht als Assis-
tent*innen begreifen und nicht so bezeichnet werden mochten. Fiir die auf
Dauer angelegte Unterstiitzung passen die iiblichen Bezeichnungen Bot-
schafter und Lotse jedoch auch nicht. Stattdessen wurde die Bezeichnung
Digitalpate und -patin vorgeschlagen, weil eine Patenschaft eine auf Dauer
angelegte, aber rechtlich nicht verbindliche Beziehung kennzeichnet.
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8.3 Konkrete Vorschlage fiir zwei Folgeprojekte

Im gerade geschlossenen Koalitionsvertrag der drei Regierungsfraktionen
in der Bremischen Biirgerschaft findet sich folgender fiir die Weiterarbeit
an den hier behandelten Fragen relevanter Passus (Seite 47 Zeile 1960-
1970):

Wir wollen dafur sorgen, dass bei der Digitalisierung moglichst niemand ab-
gehangt und ausgeschlossen wird, der teilhaben méchte. Wir werden dazu ein Pro-
gramm auflegen, das alters- und situationsgerechte Erfahrungsangebote in Begeg-
nungszentren und -treffs sowie in Wohn- und Pflegeinrichtungen fordert, das durch
die befristete Ausleihe von Tablet-PCs mit einem Betreuungsprogramm zur Uber-
windung von Berlhrungsangsten beitragt, und das fir die immer wieder auftreten-
den Probleme bei der Nutzung "digitale Ambulanzen™ schafft, die aufgesucht oder
angerufen werden kdnnen. Die Stadtbibliothek bietet bereits digitale Sprechstunden
an. Wir wollen Begegnungszentren und -treffs, Internet-Cafés und andere Einrich-
tungen bei ahnlichen Angeboten unterstitzen. Die Digitalisierung darf aber auch
nicht zum faktischen Ausschluss von Menschen fuhren. Daher muss es neben der

Unterstutzung bei der digitalen Abwicklung auch weiterhin analoge Wege geben.
18

Unter Wiirdigung fritherer Erkenntnisse zu stationdren Angeboten fiir al-
tere Menschen und der konkreten Erfahrungen mit aufsuchender Unter-
stiitzung kann nach intensiven Diskussionen mit dem Auftraggeber dieser
Studie ein zweigleisiges Vorgehen empfohlen werden."

Auf der einen Seite spricht alles dafiir, mit stationdren und auch nied-
rigschwelligen aufsuchenden Angeboten in die breite praktische Umset-
zung zu gehen. Auch wenn in diesem Projekt der Fokus auf den bisher
schwer erreichbaren dlteren Menschen gelegen hat, darf man nicht iiberse-
hen, dass die Mehrheit der alteren Offliner sehr wohl in der Lage ist, stati-
ondre Hilfen in Anspruch zu nehmen, wenn diese gut erreichbar sind und
gezielt auf ihre Bediirfnisse und Bedenken eingehen. Bevor konkrete For-
dermafinahmen fiir den Ausbau dieser Angebote geplant werden, erscheint
es sinnvoll, einen Uberblick iiber vorhandene Angebote zu gewinnen und
Mafinahmen zu deren Effektivitit, Professionalisierung und Sichtbarkeit zu
ergreifen. Dies kann durch ein Netzwerk der oben erwahnten Digitalambu-
lanzen geschehen. Der Vorschlag, die vorhandenen Angebote miteinander

18 https://www.bmfsfj.de/blob/93264/1a03566d76745fa7cb4e02ff97a212d9/anbieter- haus-
haltsnaher-dienstleistungen-in-deutschland-data.pdf

19 Ich danke Herrn Niels Winkler fiir viele zielfithrende Anregungen und konstruktive
Diskussionen, die zu dem folgenden gemeinsam vertretenen Vorschlag gefiihrt haben
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zu vernetzen, kam von mehreren teilnehmenden Einrichtungen. Dazu fand
Anfang Juni auch eine erste Kontaktaufnahme mit der Freiwilligenagentur
Bremen statt, um zu erkunden, ob und wie sie an der Koordination der
iiberwiegend ehrenamtlichen Kurs- und Sprechstundengeber oder aufsu-
chenden Helfer (Digitalpat*innen) mitwirken kann.

Daneben soll dem erwédhnten Klarungsbedarf fiir die beauftragte und be-
vollmdchtigte Assistenz Rechnung getragen werden. Vor einem Pilotpro-
jekt konnte zunachst angestrebt werden, in einem interdisziplinaren Work-
shop mit den Pflegewissenschaften und anderen einschlagigen Disziplinen
sowie den verschieden Akteuren aus der Altenhilfe und ambulanten Pflege
die verschiedenen Unterstiitzungsbedarfe, Arten von Hilfen und potenzi-
elle Leistungserbringer zu klaren und zu systematisieren, um auf dieser Ba-
sis ein Pilotprojekt zu konzipieren. Im Gegensatz zu dem ersten Projektvor-
schlag wiirde damit bundesweit Neuland betreten und es ware eine ent-
sprechend grofie Aufmerksamkeit und Ausstrahlung zu erwarten.

Die folgende Abbildung soll als Einstieg und Anregung fiir die Diskussion
dieser Uberlegungen dienen (Abb. 18):

Abbildung 18: Vorschlag fur zwei Folgeprojekte
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A.2 Ubersicht Teilnehmer*innen

Die grofle Binnendiversitat dlter Menschen wird in der Stichprobe dieser Studie
sehr gut deutlich. Sie erfordert entsprechend diversifizierte Mafsnahmen und Vor-
gehensweisen.

Name Al- | Bil- Famili- | Kontakte Mobilitat Sinneskrifte / Pflege-
ter | dungs- are grad
ab- Situa-

schluss | tion
Frau F 81 | Studium | 4 Kin- Kaum Besuche, | Wenig mo- | Halt ihr Gedachtnis fir

der wenig Telefon, | bil ganz gut, ihr Assistent
und 4 | Whats App - flr schlecht. Er muss
Enkel Verbindung auf jede Woche einzelne
im einem alten Anwendungen wieder
Aus- Laptop zu ei- von vorne zeigen.
land nem Sohn Pflegegrad 2
Frau M 74 | Abitur 5 Kin- Waéchentl. Kon- | Mobil, Beweglichkeit der
der, 2 takt, Besuche macht Rei- | Hande eher schlecht,
Enkel und sen Gedachtnis gut.
Telefon Pflegegrad 1
Frau B 76 | Abitur 1 Kind, | Wochentl. Kon- | Mobil, Halt ihr Gedachtnis
3 Enkel | takt, Besuche noch mit noch fir ,,gut”, Assis-
und Telefon Fahrrad tent halt es fur ,,eher

unterwegs | schlecht”.
Kein Pflegegrad

Herr 75 | Abitur 1Kind, | Gelegentl. Te- Mobil Sehen eher schlecht
Sch 2 Enkel | lefonate, Skype (Gr. Star), Gedachtnis
und WhatsApp auch eher schlecht.
ofter Pflegegrad 2
FrauJ 71 | Volks- 1Kind | Wenig Kontakt, | Mobil Sinne gut bis sehr gut.
schule kein gutes Ver- Kein Pflegegrad
haltnis
Frau W | 87 | Volks- 3 Kin- | Wenig Kontakt | Geht kaum | Sinne alle sehr gut
schule der, 2 aus dem
Enkel Haus,
braucht in
der Woh-
nung den

Rollator
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Frau R 82 | Volks- 2 Kin- Regelm. Kon- Geht kaum | Sinne alle sehr gut.
schule der takt Besuche aus dem Pflegegrad 2
und Telefon Haus
Frau St 76 | Abitur 2 Kin- Wenig Kontakt, | Ist mobil, Hort eher schlecht und
der nur bei Anlas- lebt mitih- | schatzt ihr Gedachtnis
und 4 sen rem Mann | zwischen eher und sehr
Enkel im Ein-fa- schlecht ein.
milienhaus
Herr S 73 | Studium | 3 Kin- | Wenig Kon- Wohnt im Beweglichkeit der
der takte, auch per | Heim, im Hande und Gedéachtnis
und 3 E-Mail Rollstuhl eher schlecht, Pflege-
Enkel mit groBen | grad 3
Gedacht-
nisproble-
men. Seine
Frau ist
stets dabei
HerrW | 75 | Volks- Keine Gelegentlicher | Einge- Sehkraft 25%, Gedacht-
schule Kinder | Kontakt mitei- | schrankt nis eher schlecht
ner Schwester mobil
Frau K 81 | Volks- 1 Haufiger Kon- Einge- Beweglichkeit der
schule Toch- takt schrankt Hande und Gedachtnis
ter mobil gut
(Pro- (Rollator)
fesso-
rin), 2
Enkel

A.3 Personliche Erfahrungsberichte und Eindriicke der
Assistent*innen

Amy
Zu meiner Person: Justizvollzugsbeamter im Ruhestand

Durch ein Inserat bei Bremen Online bin ich auf das Angebot des Instituts fiir Informati-
onsmanagement Bremen, kurz Ifib, gestofSen. Hier wurden fiir eine Studie Digitalassisten-
ten gesucht, welche in einem vier monatigen Kurs dlteren Menschen den Umgang mit Tab-
let und Smartphone niaherbringen sollten.

Nach mehreren Treffen in den Rdumen des Ifib, bei dem die Tablets, hier Samsung Galaxy
Tab A, seniorengerecht eingerichtet wurden, bekam ich durch die Vermittlung des Dienst-

leistungszentrums Mitte zwei Kundinnen zugeteilt.
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Die Damen, beide in der Mitte des siebten Lebensjahrzehnts, waren sehr neugierig und
voller Vorfreude auf die Ihnen bisher unbekannte Technik. In den ersten Besuchen wurden
das Tablet und dessen Funktionen erklart. Dabei erwies sich der Touchscreen als grofes
Problem, denn die Kundinnen hatten kein Gefiihl fiir die richtige Bedienweise, mal wurde
zu kriftig gedriickt, dann wieder zu wenig. Hier half dann ein Stift, und nach einigem
Uben klappte es ganz gut.

Zuerst brachte ich ihnen das World Wide Web naher und erklarte die vielen Moglichkei-
ten, wie zum Beispiel die Suchmaschine Google. Hier suchten wir nach Verbindungen im
Offentlichen Nahverkehr, schauten bei Wikipedia rein, wanderten mit Streetview durch
Bremen, schauten bei Maps verschiedene Routen an. Dann wurde ein Googlekonto zum
Nutzen des Playstore erstellt sowie eine Alternativadresse bei GMX. Der Playstore mit den
vielen Apps war besonders interessant.

Dann wurde die Kamera des Tablets ausprobiert, Bilder wurden bearbeitet und diese dann
im Anhang als Mail versendet. Auch YouTube war von grofiem Interesse; hier wurde zum
Beispiel nach Backrezepten oder Musikstiicken gesucht.

Ich richtete dann gemeinsam mit den Kundinnen WhatsApp ein. Auf diese Weise konnte
der Kontakt mit Freunden und Bekannten im Ausland hergestellt werden. Es wurden Ter-
mine im Google-Kalender eingetragen, und die Damen lernten mit Note umzugehen. Hier
erstellte die eine Kundin zum Beispiel, nach meiner Einfiihrung, ganz allein mehrere Lis-
ten.

Die beiden Kundinnen waren in ihrer Auffassungsgabe sehr unterschiedlich. Wahrend
Kundin A alles sehr schnell begriff und auch allein anwenden konnte, vergafs Kundin B
von Woche zu Woche das vorher Erlernte. Dies besserte sich allerdings zum Ende der
Ubungsstunden. Beide haben zum Ende des Projektes noch viel Wissensdurst und Neugier
bei sich festgestellt, so dass die Damen sich mit Hilfe meiner Beratung je ein Tablet zugelegt
haben. Mein personliches Resiimee ist positiv und ich kann nur befiirworten, solche Pro-

jekte zu wiederholen.
Dieter Borschardt
Frau K

Im Rahmen des Projekts ,Herbsthelfer” habe ich neben meinem Studium von Februar bis

Mai 2019 als Digitalassistentin gearbeitet. Das Projekt umfasste die Betreuung und
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Unterstiitzung von Senioren im Umgang mit Tablet PCs sowie eine Einfiihrung in die Nut-
zung des Internets und der elektronischen Kommunikation.

Ich beteiligte mich an diesem Projekt, da mich der soziale Aspekt und die damit verbun-
dene Gemeinniitzigkeit in besonderer Weise ansprachen. Die Senioren, die sich fiir die
Teilnahme an dem Projekt gemeldet hatten, sollten von den ihnen zur Verfligung gestell-
ten Gerdten im Alltag profitieren: Erleichterte Kommunikation mit Angehdrigen und
Freunden, Internetrecherche und Zugang zu unmittelbaren Informationen, Weiterbildung
und Beschiftigung mit den eigenen Interessen, Alltagsorganisation sowie Zeitvertreib, Fo-
tos, Unterhaltung und Spiele.

Zu Beginn des Projekts stellte ich es mir schwierig vor, einer dlteren Person den Umgang
mit der neuen Technologie zuganglich zu machen. Meine grofite Sorge war, dass es der
Kundin schwerfallen konnte, ein Vertrauensverhaltnis zu mir aufzubauen, doch das Ge-

genteil erwies sich bereits nach kiirzester Zeit.

An unserem ersten gemeinsamen Termin war zunédchst eine Betreuerin des Dienstleis-
tungszentrums anwesend, um mich der Kundin vorzustellen. Wir verstanden uns von An-
fang an und harmonierten in der Zusammenarbeit. Frau W. ist Mitte 80, trotzdem legte sie
eine bemerkenswert offene, humorvolle und schlagfertige Art an den Tag, mit der sie mir
sofort sympathisch war. Wir trafen uns bis zu zweimal wochentlich, um mit dem Tablet
zu arbeiten und die verschiedenen Funktionen und Anwendungen zu lernen. Fiir mich
war es zuerst ungewohnt, jemandem die grundlegendsten Handgriffe rund um Digitales
zu vermitteln. Meine Kundin verfiigte {iber keinerlei Vorkenntnisse in dem Bereich. Dem-
entsprechend erklarte ich ihr, wie man einen Touchscreen bedient, ein Gerét ein- und aus-
schaltet, was eine App und was das Internet ist. Heute kann sie eigenstdndig E-Mails
schreiben. Sie kommuniziert mit mir und ihrer Familie und Freunden tiber WhatsApp, sie
ladt sich selbststandig Spiele aus dem Play Store herunter, sucht Strickanleitungen im In-
ternet und schaut Videos von Roland Kaiser auf YouTube.

Jede Woche wiederholten wir das Verfassen von E-Mails, die Bedienung von Google Maps
und Streetview. Wir stoberten nach Rezepten bei Chefkoch, recherchierten Bilder und In-
formationen auf Google, iibten mit dem Sprachassistenten und hatten die gesamte Zeit
iiber ein entspanntes und freundschaftliches Verhiltnis. Mit Geduld und viel Ubung er-
zielten wir gemeinsam Erfolgserlebnisse und ich versuchte meine Kundin zu motivieren,
wann immer sie an sich und ihren Fahigkeiten zweifelte. Den Elan und den Enthusiasmus,
den Frau W. dem gesamten Lernprozess entgegengebracht hat, bewundere ich sehr. Sich
in diesem fortgeschrittenen Alter an die Herausforderung der digitalen Welt zu wagen,
kostet Uberwindung und Mut und dies hat mich wahrend der gesamten Projektphase be-
geistert. Frau W.’s Dankbarkeit fiir meine Hilfe hat mich motiviert, auch nach Abschluss
des Projekts weiterhin wochentlich mit ihr zu arbeiten und uns unter der Woche per Kurz-
nachrichten auszutauschen.

Pia Tepperies

Gypsy
Manche Menschen in einem hoheren Lebensalter haben ein sehr schlechtes Ged&dchtnis und

es gelingt ihnen nur schwer, neue Erfahrungen in das Langzeitgedachtnis zu bringen. Fiir
diese Menschen ist eine zeitlich begrenzte Unterstiitzung durch einen Digitalassistenten
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zu wenig. Sie brauchten eine dauernde Begleitung durch jemand, der sie bei der Arbeit mit
dem digitalen Gerat unterstiitzt, berat und notfalls korrigiert.

Nur durch zigfaches Wiederholen jedes einzelnen Arbeitsschrittes und durch standige so-
fortige Korrektur jedes noch so kleinen Fehlers gelingt es irgendwann, das Gelernte im
Langzeitgedachtnis zu integrieren. So etwas kann ein Digitalassistent, der nur zwei Stun-
den in der Woche zur Verfiigung steht, nicht leisten.

Manche Menschen in dieser Lage haben das Gliick, dass sie oft von Enkeln besucht wer-
den, die dabei etwas helfen konnen. Aber sehr oft ist das nicht der Fall, und dann kommen
die Betroffenen in eine Situation, wo ziemlich schnell die Frustrationsgrenze erreicht wird
und sie dann jegliche Lust an dem Gerét verlieren.

Frau F. ist einer von diesen Menschen mit schlechtem Gedachtnis. Sie hat jedoch einen
starken Willen und beif$t sich durch. Seit sie ein eigenes Gerét hat, ldsst sie sich auch nicht
mehr entmutigen. Dafiir macht es ihr einfach zu viel Freude. Trotz ihrer Einschrankung
hat sie es geschafft, dass sie nach drei Monaten vier Apps so weit bedienen kann, um ihre
gesteckten Ziele zu erreichen.

Ich bin mit der Erwartung an diese Aufgabe heran gegangen, dass meine Kunden nach
den drei Monaten ein Tablett perfekt bedienen konnten. Aber schon nach den ersten Stun-
den merkte ich, wie stark ich diese Aufgabe unterschétzt hatte. Ich musste oft wieder von
vorne anfangen, weil viele Sachen, die fiir mich selbstverstidndlich waren, fiir Frau F. eben
nicht selbstverstandlich waren. Es fiel mir manchmal schwer, die notige Geduld zu bewah-
ren, aber sie war wichtig, um {iberhaupt ein positives Ergebnis zu bekommen. Und dann
stellten sich doch so langsam die Erfolge ein. Als mir Frau F. das erste Mal eine E-Mail
schrieb, obwohl ich damit noch gar nicht gerechnet habe, war ich total {iberrascht und habe
mich riesig gefreut.

Auf dem folgenden Bild sieht man, wie Frau F. mit Hilfe von Google Earth ein Museum in
Wien gefunden hat, das sie auf eine ihrer fritheren Reisen besucht hat. Da sie wegen ihrem
schlechten Gesundheitszustand nicht mehr reisen kann, verbessern solche virtuelle Reisen
ihre psychische Verfassung erheblich.

Da die Sohne von Frau F. alle beruflich stark eingespannt sind, haben diese am Telefon fast
nie Zeit. Dadurch war die Kommunikation mit ihnen nie so, wie es Frau F. es gerne gehabt
hatte. Aber seit sie Gmail bedienen kann, ist der Kontakt wieder erheblich besser gewor-
den.
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Auf dem obigen Bild hat Frau F. mit Hilfe ihres Webbrowsers eine Picasso-Ausstellung
gefunden, auf der sie auch schon einmal war. Solche Momente bedeuten ihr sehr viel.

Frau F. hort gerne klassische Musik. Wenn nichts im Radio kommt, was ihr zusagt, sucht
sie sich mit YouTube ein Konzert aus, das ihr geféllt. Auch diese App verbessert erheblich
ihre Lebensqualitat.

Da einer ihrer Sohne Frau F. ein Tablett zu Ostern geschenkt hat, ist sie auch nicht mehr
auf ein Leihgerit angewiesen und arbeitet mit viel Freude daran, ihre digitalen Kenntnisse
zu verbessern. Ich selbst mochte sie dabei allerdings nicht weiter unterstiitzen. Ich bleibe
jedoch bei einer zweiten Kundin, die {iberwiegend mit ihrem PC gearbeitet hat und mit
der ich deutlich grofiere Erfolgserlebnisse hatte.

Assistent

Im Februar 2019 meldete ich mich fiir ein Forschungsprojekt des Ifib Bremen, in dem es
um die Vermittlung der Tabletnutzung an &ltere Menschen geht. Zusammen mit 8 weite-
ren Digitalassistenten sollten wir Kunden der Dienstleistungszentren dabei betreuen fiir

sie interessante Anwendungen des Internet zu erlernen.

Im Februar fand die Einweisung statt. Es wurden Lehrtechniken und eine grofle Auswahl
an Apps erlautert. Ende Februar wurden dann die Leihtablets fiir die Kunden eingerichtet.

Im Mérz begann die Kundenbetreuung, die bis Ende Mai reichen sollte. In dieser Zeit fan-
den weiter wochentliche Besprechungen im Ifib statt, die dem Erfahrungsaustausch dien-
ten. So bekam man einen allgemeinen Uberblick iiber die Tatigkeit als Digitalassistent. Die
Schwierigkeiten dhnelten sich sehr. Diese lagen im Gedéchtnis der Kunden und ihrem Ge-
fiihl fiir den Touchscreen. Ich hatte ein sehr gutes Verhiltnis zu meiner Kundin und konnte
ihr einiges Vermitteln. Wir haben sogar zusammen fiir sie ein eigenes Tablet online gekauft
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Aufgrund meiner Erfahrungen mochte ich zukiinftigen Digitalassistenten folgende Rat-
schlage mit auf den Weg geben:

1. Viel Geduld mitbringen. Das standige Wiederholen der Anwendungsschritte kann mo-
noton sein. Zuhoren von privaten Geschichten der Kunden zwischendurch kann die Lehr-
situation auflockern, die Motivation steigern und das Lernergebnis verbessern. AufSerdem
wirkt es einer Uberforderung entgegen.

2. Man sollte zu hohe Erwartungen an das Lernziel reduzieren. Nur einige wenige wich-
tige, auf die Kunden zugeschnittene Apps sollten vermittelt werden. Kundenwiinschen

sollte man diesbeziiglich nachgeben.

3. Man sollte alles einfach und praktisch halten und keine Theorie vermitteln. Ich habe die
Apps auf dem Startbildschirm z.B. umbenannt von Google Maps in Stadtplane. Wichtig
und gleichzeitig das grofite Problem sind die grundlegenden Schritte wie: in Begriffe in die
Suchleiste tippen und dann Suchergebnis anwahlen, aber auch Texte mit dem Touchscreen
schreiben.

4. Uberlasse den Kunden die praktische Ausfiihrung der Arbeitsschritte. Gebe dem Kun-
den den Rat, sich dazu Notizen zu machen. Dies hilft ungemein.

Wir haben selbst zahlreiche Anleitungen und Handreichungen von www.digital-kom-
pass.de fiir uns und andere fiir unsere Kunden bekommen (Anleitungen 1, 4, und 13,
Handreichungen 2, 3, und 7).

Insgesamt sind sie sehr gut verstandlich, allerdings teilweise auch sehr theoretisch ge-
schrieben. Die Bebilderung zur praktischen Anwendung finde ich sehr gut. Der Umfang
und die Ausfiihrlichkeit werden aber viele Kunden iiberfordern. Der Kundenwunsch ist
haufig ein schnelles Erfolgserlebnis. Digitalassistenten werden aber das meiste bzw. alles
meistens schon kennen.

Fiir Kunden wire eine Kurzanleitung wie bei den Schnell-Start-Anleitungen fiir Elektro-

gerédte sinnvoll. Ein Beispiel fiir Internet, Googlen, Surfen, Browser, Suchmaschinen ist:

1. Auf Firefox auf dem Startbildschirm tippen (Bild)

2. Indie Suchzeile ( = Findezeile ) tippen ( Bild )
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Tastatur klappt hoch (Bild)

3
4. Wunschtext eingeben ( Bild )

5. Auf , Offnen”- Schaltfliche tippen, bzw. auf die ,Lupe” (Bild )
6. Die ersten Beitrdge antippen ( Bild )

7

erfolgreich ?
Meiner Meinung nach ist dies die Grundlage fiir die Digitalwelt und gilt fiir fast alle Apps.

Gleichzeitig ist das Verstidndnis dieses Zusammenhanges ( der o.g. 7 Punkte ) das Haupt-
problem. Der Focus sollte auf diese grundlegende Technik gelegt werden.

Mila

Ich bin der festen Uberzeugung, dass dieser Leitsatz genau der Ansatz sein kann und
auch sein sollte, um die Digitalisierung den dlteren Generationen vertraut zu machen, in-
dividuell den Nutzen zu erarbeiten und dabei den Menschen im Fokus zu haben, seine
personliche Unabhangigkeit zu starken, um sein Leben in der digitalen Welt so frei und
selbststandig wie moglich gestalten zu konnen. Daher habe ich mich an diesem Projekt
beteiligt.

In einem Zeitraum von drei Monaten, mit jeweils 2 Terminen a 45 Minuten in der Woche
bzw. einem zusammengefassten Zeitfenster habe ich meine Kundin mit den Grundlagen
der Handhabung eines Tablets (Samsung Galaxy A10) vertraut gemacht: Frau K., 81 Jahre
alt, aus Bremen ist aus gesundheitlichen Griinden in ihrer gesamten Mobilitdt einge-
schréankt.

Frau K. hatte Vorerfahrungen im Umgang mit einem Laptop. Auf diesem schrieb sie {iber
20 Jahre Texte und Gedichte im Rahmen einer Schreibwerkstatt. Es waren dafiir keine On-

lineerfahrungen notwendig, und somit auch nicht bekannt und vertraut.

Entsprechend des oben angefiihrten Leitsatzes lebte der wochentliche Kontakt von Wis-
sensvermittlung, dem Uben der Handhabung des Tablets und der Nutzung einzelner auf
ihrem Interesse basierender Apps. Der soziale Austausch, auch bezogen auf die Befind-
lichkeit (Tagesform) der Kundin, waren in den gesamten drei Monaten immer ein wichti-

ger Aspekt.
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Die Bedienung des Tablets erforderte in allen Sitzungen ein wiederholt Uben. Dieses bezog
sich auf das An- und Ausschalten, das Beriihren des Touchscreens (Starke und Dauer) und
die Wischtechnik, auf das Zuriick zum Startbildschirm und zu den einzelnen Apps zu
kommen. Auch die Tastatur aufzurufen und das Verstellen der Schriftgrofie im Lesemodus
musste immer wieder geiibt werden, ebenso wie das Aufladen des Akkus und das An-
und Ausschalten der Mobilen Daten. Das Erklaren aller Symbole bedurfte der standigen
Wiederholung.

Inhaltlich wichtige Aspekte waren, was die Kundin lernen wollte, und was sie am Ende
fur sich insgesamt erreicht hat. Neugierde und Mut waren dabei willkommene Begleiter.
Konkret ging es um das Ausprobieren von:

¢ ein Emailkonto einrichten und Email mit Bildanhang versenden,

e  WhatsApp ( Chat, Videotelefonie, Fotos fotografieren, bearbeiten und einfiigen)

e Fahrplédne des offentlichen Verkehrs suchen und nutzen,

e einen Internetbrowser nutzen ( verschiedene Informationen suchen),

¢ YouTube bedienen, Musikvideos aufrufen, Video auf Bildschirmgrofle anpassen
und dafiir das Tablet quer stellen und den Lautstarkeregler bedienen.

e Google Map/ Street View nutzen,

e die Kamera bedienen und Fotos in der Galerie anschauen und evtl. bearbeiten.

e Verschiedene Spiele Apps nutzen ( hier vorwiegend Quizoid und Kreuzwortrat-
sel, andere Spiele Apps waren nach Ausprobieren bedingt umganglich.)

Alle Nutzungen hatten immer einen Bezug zu dem personlichen Leben und Erinne-
rungen aus dem Leben der Kundin. Ein Beispiel ist die Erstellung eines Deckels eines
Notizbuchs mit einem selbst gemachten Foto und dabei die Farbe bearbeiten.

Ein anderes Beispiel war, ein Foto innerhalb der Wohnung aufzunehmen. Dabei wurde
festgestellt, dass es bei eingeschrénkter Mobilitiat der Hande nicht einfach war, das Tablets
beim Fotografieren festzuhalten und dabei den Ausloseknopf so ruhig wie moglich zu be-
dienen. Fiir diese Kundin war das Tablet unhandlich. Das Ergebnis hat sie aber stolz ge-

macht.
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Ohne wiederholtes Uben und ohne Assistenz wire das nicht mdglich gewesen.

Zum Ende des Projekts berichtete Frau K., dass sie nach diesen Einfiihrungen die mit Un-
terstiitzung erprobten Funktionen und gerade die Onlinenutzung dauerhaft alleine nicht
durchfiihren konne und traute sich auch das Erlernen nicht zu. Frau K. gab daher das Tab-
let zuriick. Dabei diirfte auch eine Rolle gespielt haben, dass sie fiir sich in ihrer Situation
keinen grofien konkreten Nutzen erkannt hat. Spiele (Brettspiele) wiirde sie z.B. eher im
direkten Kontakt mit ihren Enkeln spielen wollen, die sie haufiger besuchen. Eventuell
konnte sie sich vorstellen, dass sie sich ein Smartphone anschafft. Doch auch dafiir wére
es notwendig, dass es ihr jemand einrichtet und die grundlegenden Nutzungen (Telefon
und evtl. WhatsApp) noch einmal erklart.

Susanne Topfer

Anita

Im Rahmen des Projekts Aufsuchende Digitalassistenz wurden zusammen mit den Dienst-
leistungszentren &ltere Menschen gesucht, die Lust haben, zusammen mit einer Digitalas-
sistenz die Nutzung eines Tablets auszuprobieren. Das Projekt war so aufgebaut, dass die
Digitalassistenz ein bis zweimal die Woche bei der alteren Person zu Besuch kommt und
gemeinsam mit ihr verschiedene Funktionen wie E-Mail, Messenger, Telefonie, Kamera
ausprobiert.

Ich habe mich als Digitalassistenz gemeldet, weil ich es wichtig finde, dass auch éltere
Menschen die Moglichkeit haben, sich mit der Digitalisierung auseinanderzusetzen und
heutige Kommunikationsmoglichkeiten zu nutzen. Gerade in der heutigen Zeit ist die Nut-
zung von Messenger Diensten oder Videotelefonie eine gute Moglichkeit, auch iiber weite
Distanzen in Kontakt zu bleiben. Im Laufe des Projekts haben wir wie vorgesehen ver-
schiedene Funktionen des Tablets ausprobiert und diverse Apps angeschaut. Das ganze
Projekt hat mir personlich viel Spafs bereitet, weil ich mich mit meinem , Kunden” sehr gut
verstanden habe und wir gemeinsam viele verschiedene Sachen auf dem Tablet auspro-
biert haben und dies mit dem Alltag verbunden haben. So haben wir zum Beispiel nach
einem alten Ort, wo mein Kunde frither gewohnt hat, auf Google Maps gesucht und die
alte Wohngegend genauer inspiziert. AuSerdem haben wir zusammen ein paar Bilder ge-
macht, haben diese danach bearbeitet und sie dann per WhatsApp an seine Bekannten ver-
schickt.
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Im Nachhinein wiirde ich wieder an diesem Projekt teilnehmen, weil es Spaf§ gemacht hat
und man jemand anderem etwas Gutes tun und helfen konnte. Ich glaube allerdings, dass
das Beibringen im hoheren Alter mit sehr viel Geduld verbunden ist und man nicht zu
perfektionistisch sein sollte und erwarten sollte, dass die alteren Menschen in schneller
Zeit das Tablet genauso nutzen kdnnen wie unsere Generation. Jedoch finde ich es wichtig,
dass altere Menschen an der Digitalisierung teilhaben konnen und vor allem, dass es die
Moglichkeit gibt, dass jemand zu ihnen nach Hause kommt und somit auch mobilitdtsein-
geschrankte Menschen an diesem Projekt teilnehmen konnen.

Ich glaube weiterhin, dass ein Austausch der Teilnehmenden an diesem Projekt unterei-
nander eine gute Mdglichkeit darstellen wiirde, das Lernen weiter zu vertiefen. Beispiels-
weise kdnnte ein gemeinsames Treffen zum Austausch fithren und &ltere Menschen kénn-
ten ,,unter sich” ihre Fortschritte und Probleme austauschen. Dabei wiirde die Schere des
Alters zwischen Kunden und Digitalassistenz verringert werden und &ltere Menschen
wiirden sich nicht so sehr unter Druck gesetzt fithlen. Um auch hier die mobileinge-
schrankten Menschen zu beriicksichtigen, konnte man zum Beispiel eine gemeinsame
WhatsApp Gruppe griinden oder einmal im Monat einen gemeinsamen Skype Termin ver-
einbaren. Hierbei wiirde ich zunédchst noch gemeinsam mit den Digitalassistenten vorge-
hen, danach besteht aber die Chance, dass diese Struktur erhalten bleibt und die alteren
Menschen sich untereinander austauschen kénnen.

Zuriickblickend mochte ich folgende Herausforderungen nennen:

¢  Unterschiedliche Wiinsche von Kunde und Forschung: Fiir mich war es etwas
schwierig, die unterschiedlichen Wiinsche zu kombinieren. Ich hatte das Gefiihl,
dass von Seiten des ifib gerne die Digital Kompass Anleitungen und Handrei-
chungen zum Einsatz kommen sollten. Leider hat mein Kunde aber eher andere
Interessen gezeigt und somit habe ich nur einmal eine Anleitung nutzen kdnnen.

e Mangelnde padagogische Vorgehensweise bei der Arbeit mit Senioren: Manch-
mal hatte ich das Gefiihl, dass mir genaue Anleitungen fehlten, wie ich die Stun-
den mit meinem Kunden aufbauen kann bzw. gestalten kann. Vielleicht wire es
nachhaltiger gewesen, wenn man das Ganze noch starker padagogisch gestaltet
hétte.

e Nachhaltige Nutzung: Ich frage mich, inwiefern mein Kunde die Apps, die wir
zusammen angeschaut und probiert haben, weiternutzen wird. Bisher hat er
keine Anzeichen gezeigt, dass er dies tun wird. Des Weiteren hat er auch keine
Nachfragen gestellt oder von Problemen berichtet, was es fiir mich natiirlich
schwierig macht nachzuvollziehen, ob meine Arbeit Erfolg hatte.

e Kommunikation: Eine weitere Herausforderung war fiir mich, dass der Kunde
sehr gerne erzihlt und wir manchmal die Zeit kaum richtig fiir das Uben der
Apps nutzen konnten. Hierbei fehlten mir auch die angemessene Vorgehensweis,
wie man jemanden wieder zuriick zum Thema lenkt.

Digital

Als Informatik Student war ich an der Teilnahme dieses Projektes interessiert, da ich nicht
nur vertraut mit der allgemeinen Materie bin, sondern es auch als Chance sah, ein besseres
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Verstandnis dafiir zu bekommen, wie Laien das Internet und dessen Endgerite wahrneh-
men und benutzen.

Die beiden Teilnehmerinnen, die ich betreut habe, waren Anfang 70 und 80. Die jiingere
Teilnehmerin werde ich im Folgenden Singapur nennen und die Altere Kanada.

Singapur lebt alleine mit einem Kater in einer Mietwohnung und kann aufgrund gesund-
heitlicher Probleme nicht mehr gut das Haus verlassen. Sporadische Telefonate mit Be-
kannten, besuche der Tochter und Nachbarschaftshilfe der AWO waren ihren einzigen re-
gelmédfligen Kontakte. Sie hat frither viel im Ausland gelebt und ihre Interessen an dem
Internet und Leihtablet waren vor allem, wieder mit der Aufienwelt in Kontakt zu treten
und auch zu gucken was fiir Entertainment Moglichkeiten das Internet bietet. Dass sie flie-
fend Englisch spricht, kam letzteren sehr zu Pass.

Kanada, obwohl erheblich élter, verfolgte von ihrer allein bewohnten Eigentumswohnung
noch ein sehr aktives Leben. Ihre S6hne besuchen sie haufig und auch mit ihren Enkelkin-
dern, von denen schon viele Mitte 20 sind, halt sie Kontakt. Wie sie mir aber auch wieder-
holt zu verstehen gab, kommt sie aus einer anderen Zeit, in der die Selbstverwirklichung
der Frau eher uniiblich war, was zu einer bis heute ungestillten Neugier gefiihrt hat. Ihr
Ziel war es daher, mit dem Tablet ihren Kontakt zu den jiingeren Enkelkindern aufzubes-
sern, die nur noch selten telefonieren. Ganz konkret wollte sie immer aktuelle Bilder ihres
ersten Urenkels bekommen und sich privat fortbilden, um verpasste Chancen aufzuholen.
Vor allem Raumfahrt und Astronomie waren von besonderem Interesse fiir sie.

Zunidchst mussten jedoch Grundlagen geschaffen werden. Fiir viele von uns ist die , ges-
tenbasierte Bedienung”, also das Wischen und Streichen auf dem Gerit selbst, v6llig nor-
mal geworden. Fiir die Teilnehmerin war nicht nur das Medium Internet wortwortliches
Neuland, sondern auch das Gerdét selbst. Fiir das Projekt bekamen sie ein Samsung Galaxy
Tablet gestellt und vom Entsperren bis zum Ausschalten war alles unbekannt. Fiir jeden,
der Smartphones und Tablets gewohnt ist, scheint es normal, dass man zwischen den ver-
schiedenen Home Screens hin und her wischen kann. Aber fiir jemanden, der so ein Gerit
zum ersten Mal in die Hand nimmt, erschlief3t sich das ganz und gar nicht.

Es war insofern fiir mich auch ein interessanter Blick in den Spiegel. Ich selbst bin seit
meiner Kindheit durch Gameboys mit den ersten Handheld Geraten in Kontakt und bis zu
diesem Vergleich ist mir nie aufgefallen wie sich vor allem Smartphones immer weiterent-
wickelt haben und immer komplexer wurden. Das erste iPhone hatte als Steuerelement
nur einen Button, den Homebutton. Samsung hat dann schon sehr schnell zwei weitere
eingefiihrt. Heute bewegt man sich wieder weg von diesen Steuerelementen und fiihrt zu-
satzliche Gesten ein die diese ersetzten. Was kein Problem fiir die treue Kundschaft ist, die
seit Jahren diese Produkte verwendet und die mit den schon bekannten Gesten vertraut
sind. Sie muss sich nur umgewohnen, die gleiche Funktion nun anders auszufiihren. Jeder
der vor Mindestens 5 bis 10 Jahren anfing, Smartphones regelmafig zu benutzen, wurde
von den Herstellern durch diese stetige Entwicklung langsam angelernt, die aktuellen Pro-
dukte zu verwenden.

Fir Senioren ist dies aber eine unwahrscheinlich hohe Hiirde, die nicht leicht zu nehmen
ist. Denn mit den Geréten hat sich auch unsere Sprache geandert, mit der diese neuen Kon-
zepte beschrieben werden: Desktop, Home Screen, Apps. Begriffe, die fiir die meisten
selbsterkldrend sind, sind &lteren Menschen teilweise nur schwer beizubringen, zumal sie
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nicht immer konsistent verwendet werden. Hier als Beispiel ein Gesprach zwischen mir
und Kanada, das in etwa so ablief:

Sie: Sie sind zu schnell, was ist eine App?

Ich: Das sind Programme, die sie frither zum Beispiel mit CDs auf Computern instal-

lierten.
Sie: Warum nennen wir es dann Apps?
Ich: Nun Apps nennen wir Programme auf Mobilgerdten wie Handys und Tablets.

Sie: Aber der alte PC von meinem Mann hat Windows 10 und der hat auch diesen App
Store sind das also Apps oder Programme?

Ich: Apps....

Das Gesprach zog sich dann noch ein bisschen hin und endete mit der Vereinbarung, fortan
nur noch von Programmen zu sprechen. Sicher hitte ich ihr erkldaren konnen, dass Apps
meist sehr simple und spezialisierte kleine Anwendungen sind, die nur auf bestimmten
Systemen laufen, in der Regel den letzten paar Android Versionen, fiir die sie vorgesehen
waren. Aber um das Gespiir, das Verstehen fiir ein so ambigues Konzept wie Apps nach-
haltig zu vermitteln, hatte ich mir sehr viel mehr Zeit nehmen miissen.

Alle aufkommenden Folge-Fragen zu kldren, wiirde nicht nur den zeitlichen Rahmen
sprengen, sondern auch den der Auffassungsgabe der &lteren Kundinnen, was ein nicht
zu unterschitzender Faktor ist. Beide Teilnehmerinnen sind intelligent, aufgeschlossen
und klar, aber es fallt im Alter offenbar sehr schwer, neue Dinge zu lernen, vor allem solche
abstrakten Konzepte. Langere Sitzungen als 60 Minuten machten im Grunde keinen Sinn,
aber auch dann ging viel wieder verloren. Vieles musste haufig wiederholt werden bis es

verlasslich klappte.

Letztlich konnten aber beide ihre Ziele weitestgehend erreichen. Kanada sieht sich auf Me-
diatheken Dokumentationen iiber das Weltall an und hat wéahrend des Schreibens dieses
Berichts ein Bild von ihrem Urenkel als Status gepostet und Singapur bereist auf Google
Maps all die Orte in Asien, an denen sie vor Jahren gelebt hat, und stobert auf YouTube
nach Unterhaltung. Besonders angetan hat es ihr John Oliver, ein Brite, der eine Late Night
Show in den USA betreibt.

Abschliefiend kann ich sagen, dass das Projekt ein Erfolg war. Es war nicht immer leicht.
Besonders die Grundlagen zu schaffen hat gedauert, aber es war nicht fruchtlos. Auch
wurde mein Blickwinkel dafiir erweitert, was fiir mich und viele andere schon selbstver-
standlich geworden ist, was aber keinesfalls iiberall so gegeben sein muss. Es braucht die-
sen Blick von aufden, um andere leichter hineinfiihren zu konnen.

Reinh.

Uber das Projekt konnte ich in den letzten vier Monaten eine iltere Dame beim Umgang
mit einem Tablet und in der Verwendung von niitzlichen Apps unterstiitzten. In wochent-
lichen zweistiindigen personlichen Treffen erlernte die Dame selbstbestimmt mit dem Tab-
let zu interagieren und sich in dieser ihr bis dahin unbekannten neuen digitalen Umgebung
zurechtzufinden. Wahrend dieser Monate ergaben sich zunachst nicht nur erwartete Defi-
zite im Wissen um alltdgliche technische Themen oder Erfahrung mit Computern sondern
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ebenfalls Schwierigkeiten bei der haptischen Interaktion mit dem Gerét sowie beim Erler-
nen von neuen digitalen Anwendungen.

In den ersten Treffen vermittelte ich der Dame mit einfachen Mehrspieler-Spielen die
Grundfunktionen und die Verwendung eines Tablets. In unseren weiteren Treffen identi-
fizierte ich durch unsere Gesprache potenzielle Anwendungsfalle fiir das Tablet in ihrer
Alltagsroutine und zeigte ihr immer neue Funktionen, Apps und Moglichkeiten. Nach und
nach erlernte die Dame langsam neue Fahigkeiten, wie bspw. das Schreiben von Nachrich-
ten, Googlen, Installieren von Apps oder entdeckte das sehr beliebte Malen auf dem Gerat
fiir sich. Am Ende der Treffen vereinbarten wir das Uben erlernter Fahigkeiten oder die
Nutzung mit dem Tablet als Hausaufgaben. Beispielsweise das Versenden einer Email mit
einem selbst geschossenen Foto als Anhang.

Die Treffen empfanden wir beide als angenehm, ungezwungen und oft spannend. Neben
den Erfolgen beim Lernen zeigte sich jedoch auch, dass die Dame erlernte Anwendungen
oft auch wieder nicht verwenden konnte und bekannte Zusammenhange regelméfiig wie-
derholt werden mussten. Dazu tragt wohl grundsatzlich die spezielle Lebenssituation so-
wie physische Einschrankungen eines alteren Menschen bei und der daraus resultierenden
erhohten Herausforderungen fiir einen Anfénger, aber auch die neue digitale und techni-
sche Doméne mit der sich die Dame nun auseinander setzen musste. , Ich hatte mich mit
Computern nie beschéftigt und dachte auch nicht, dass ich mir jemals einen zulegen will,”
sagte die Dame einmal zu mir. Ebenfalls festzuhalten ist, dass die Dame ohne konkrete
Hausaufgaben zu wenig zwischen den Treffen selbststdndig tibte. Als ihr direkter vertrau-
ter Ansprechpartner, der regelméafig aktiv Hilfe anbot war fiir sie eine wichtige Hilfe fiir
diese Themen. Uberfordernde schwierige Situationen, wie das Vergessen eines Passworts
oder nur das Einschalten eins Gerétes mit leerem Akku kamen auch nach drei Monaten
vor und sie wusste, dass ich ihr helfen werde diese Probleme zu 16sen.

Als Fazit nehme ich mit, dass nur die direkte personliche Hilfe die grofSen Defizite der
Seniorin im Wissen und im Umgang mit dem digitalen Gerit verbessern konnte. Neben
den erlebten Schwierigkeiten erscheinen, die fiir viele Menschen selbstverstandlichen Auf-
gaben im Zusammenhang mit einem Smartphone, wie bspw. die Auswahl oder das Ein-
richten eines Tablets, das Installieren von Apps, Verbinden mit dem Internet oder Erstellen

von Onlinekonten, eine fiir die Dame alleine nicht zu bewaltigende Herausforderung dar.

Anderen Assistenten empfehle ich einen motivierenden spielerischen Einstieg, um die einfache In-
teraktion mit modernen Geraten erkennbar und die vielen Méglichkeiten zugdnglich zu machen.
Eine interessensbezogene Art des Lernens erleichterte es der Dame das Tablet als akzeptiertes di-
gitales Hilfsmittel zu verstehen und fur bestimmte Tatigkeiten in ihren Alltag einbringenzukdnnen.
H&ufiges Wiederholen in den Treffen und streng kontrollierte einfache Ubungsaufgaben als Haus-
aufgaben empfehle ich, um den erlernten Fortschritt zu festigen und eine selbstbestimmte Inter-
aktion ohne Assistent Uberhaupt zu ermaoglichen.
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A.4 Projektfortsetzung beim DRK

Digitalassistenz fiir Tablets
Aktueller Stand Mai 2019:

Aktuell arbeiten 4-5 Digitalassistenten in dem Projekt und begleiten Seniorinnen
und Senioren.

Ziel:

o Digitalassistenz, personlich und individuell auf die Kompetenzen des Kunden
abgestimmt

o Erleichterter Zugang, gerade auch fiir Menschen mit eingeschrankter Mobilitat

o Einfithrung ist moglich im Begegnungszentrum plus (BZ) und in der eigenen
Hauslichkeit

Bilanz:

Die Kunden zeigten sich sehr interessiert und haben ihren Interessen entsprechend
die Tablets benutzt. Genutzt wurden von den Kunden u.a. Google-Suche,
WhatsApp, Skype. Auch wurden Bilder und geographische Karten genutzt, die
Kunden suchten nach Vergangenem, hielten mit Familienmitgliedern Kontakt o-
der nutzten die Spielmdglichkeiten. Alle Kunden mdchten gerne weiterhin ein
Tablet nutzen bzw. wiirden gerne weiterhin die Digitalassistenz in Anspruch neh-
men. Zusatzlich gibt es im Dienstleistungszentrum bereits neue interessierte Kun-
den, die gerne Digitalassistenz in Anspruch nehmen méchten. Aufgrund der po-
sitiven Resonanz suchten die Dienstleistungszentren des DRKs nach Moglichkei-
ten das Projekt fortzufithren. Das IFIB wiirde nach Projektende dem DRK Tablets
aus dem Projekt zur Verfligung stellen und damit zur Fortsetzung des Angebotes
beitragen.

Perspektive:

Nach Beendigung des Projektes stellt sich die Frage, wie die Seniorinnen und Se-
nioren, die schon im Projekt involviert sind, weiter in dem Projekt eingebunden
sein konnen. Auflerdem ware es sehr interessant, das Projekt auszuweiten. Hier-
fiir wird eine enge Kooperation zwischen dem Begegnungszentrum plus Hafer-
kamp und den Dienstleistungszentren (DLZ) geschaffen. Das bietet die Moglich-
keit einer breiteren Zielgruppe das Angebot zur Verfiigung zu stellen. Zum einen
den Kunden aus den DLZs, die in Rahmen der tiblichen Hausbesuche tiber das
Angebot informiert werden kénnten. Und zum anderen den Teilnehmenden aus
dem BZ, die durch die Digitalassistenz eine weitere Starkung erhalten kénnen.

Um sowohl diese schon im Projekt befindlichen Teilnehmenden als auch neue Teil-
nehmende zu erreichen, wird angestrebt eine Kombination von gemeinsamer
Schulung an einem Ort aufserhalb des Zuhauses und aufsuchender Digitalas-
sistenz durchzufiihren. Kunden, den aufgrund personlicher Einschrankungen
die Teilnahme im Begegnungszentrum plus nicht mdglich ist, kénnen von der Di-
gitalassistenz profitieren.
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A) Gemeinsame Schulung an einem Ort aufSerhalb des Zuhauses

B) Aufsuchende Digitalassistenz

Form und Durchfiihrung dieser Kombination:

A) Gemeinsame Schulung an einem Ort auflerhalb des Zuhauses:
Ort: DRK-Begegnungszentrum plus - Haferkamp

In einer begrenzten Zahl an Eingangs- Zwischen- und Abschlussveranstaltungen,
die noch festzulegen ist (a 1 Y2 Stunden) erfahren die teilnehmenden Seniorinnen
und Senioren zu folgenden Themen Hilfen, Schulung und Unterstiitzung;:

1. Technikvoraussetzungen (Router, Datenverbindung, Anbieter, Tabletarten etc.)

2. Inhalte und ihre Moglichkeiten: © Emailverkehr o Whatsapp, Facebook etc. o
Kaufen im Internet etc.

3. Wie finde ich mich zurecht? o Gefahren, Risiken, Datenschutz, Datensicherheit
o Audiovisuelle Hilfen: Vergroferung des Schriftbildes, Spracherkennung, Text
zu Sprache

4. Wo habe ich als Teilnehmende und Teilnehmender beim Gebrauch des Tablets
meine Schwierigkeiten? o Hilfen und Tipps, Ubungen, wie genau diese bewiltigt
werden konnen.

5. Kauthilfen - Was gilt es zu beachten beim Kauf? o Gerite - Welche gibt es? o
Vertrage: Wo lauern die Gefahren / Risiken? Wie geht es leichter und besser und
kostengtinstiger?

Schulungsmaterial: Zu den Schulungseinheiten gibt es Schulungsmaterial fiir die
Teilnehmenden, damit die Schritte zu Hause nachvollzogen werden konnen.

Durchfithrende Personen:

Diese gemeinsamen Schulungsveranstaltungen an einem Ort aufSerhalb des Zu-
hauses wiirden durchgefiihrt werden im DRK-Begegnungszentrum plus - Hafer-
kamp von Angelika Hofrichter, Leitung DRK-Begegnungszentrum plus- Hafer-
kamp. Sie ist auch Computerdozentin, die sich auf Schulungen von Seniorinnen
und Senioren spezialisiert hat.

B) Aufsuchende Digitalassistenz:

Damit die Seniorinnen und Senioren zu Hause vor Ort am Tablet sich gestarkt
fithlen, werden sie dort von den Digitalassistentinnen und —assistenten unter-
stlitzt. Zu Hause wird durch die stete Wiederholung der Schritte am Tablet mit
Hilfe der Digitalassistenz das Arbeiten mit dem Tablet so verfestigt, dass sich die
Seniorinnen und Senioren dann je nach Person nach einem langeren oder kiirzeren
bestimmten Zeitraum, gestarkt fithlen, auch allein zu arbeiten.

Durchfithrende Personen: Digitalassistentinnen und —assistenten, die auch schon
im aktuellen Herbsthelferprojekt mitgewirkt haben und evtl. neu dazu gewonnene
unterstiitzen die Seniorinnen und Senioren in ihrem Zuhause bei der Tabletnut-
zung.
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Neue Digitalassistenten werden unter anderem durch die DLZ als auch durch das
BZ gewonnen. Bevor sie in den Einsatz gehen werden sie eine Einweisung / Schu-
lung erhalten.

Herr Kubicek hat sich bereit erklart, zur ﬁbergabe, die erste Schulung der neuen
Digitalassistenzen mitzugestalten. Als Nachweis fiir die Tabletnutzung werdendie
Digitalassistenzen bis zum Ende 2019 die Einsitze protokollieren. Die Protokolle
gehen ans IFIB.

Rahmenbedingungen / Kosten

Die Digitalassistenten werden im Dienstleistungszentrum Mitte gemeldet sein
und durchlaufen dort die tibliche Helferaufnahme. Sie werden ebenfalls zu den
Konditionen der Nachbarschaftshilfe eingesetzt. Fiir den Kunden bedeutet dies,
dass sie die Digitalassistenzen mit einer Aufwandentschadigung von 8,50€/ Std.
bezahlen. Zusatzliche Kosten entstehen Thnen durch eine SIM Karte fiir das Tablet
(z.B. Aldi Talk fiir 7,99€/ Monat). Das Begegnungszentrum Haferkamp wird mit
den Kunden einen Leihvertrag abschliefsen, in dem diese Vereinbarungen festge-
legt sind.

A.5 Erstattungsfahige Hilfen zur Pflege
Leistungskomplexe
als Anlage zum Rahmenvertrag nach § 75 SGB XI
(Thiiringen 01.06.2017........
Leistungskomplex 30
Pflegerische Betreuungsmafinahmen
Die pflegerischen Betreuungsmafinahmen beinhalten insbesondere:

Unterstiitzung von Aktivitaten im hauslichen Umfeld, die dem Zweck der Kommuni-
kation und der Aufrechterhaltung sozialer Kontakte dienen,

Unterstiitzung bei der Gestaltung des hauslichen Alltags,
Unterstiitzung zur Entwicklung und Aufrechterhaltung einer Tagesstruktur,
Durchfiihrung bediirfnisgerechter Beschaftigungen, z.B. Spaziergénge,

Situationsbezogene Anleitung/Beratung zur Bewaltigung pflegerelevanter Situationen
(im Umgang mit Belastungen),

Beobachtung des Pflegebediirftigen zur Vermeidung einer Selbst- und Fremdgefahr-
dung,
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psychosoziale Begleitung, um emotionale Sicherheit zu geben,

Aktivierung, Alltagstraining und/oder Motivationsarbeit zur Selbstandigkeit, Eigen-
verantwortlichkeit und Entscheidungsfahigkeit im Alltag,

Begleitung zum Arzt oder anderen medizinischen oder therapeutischen Einrichtun-
gen

Organisation von pflege- und betreuungsnahen Dienstleistungen,

Unterstiitzung im Bereich technischer Hilfen (bspw. Internet, Skype, Telefon,
Handy)

psychosoziale Begleitung und Begleitung am Lebensende,

Unterstiitzung und Begleitung bei der Einhaltung eines bediirfnisgerechten Tag- /
Nacht- Rhythmus,

Unterstiitzung und Begleitung bei Finanz- und Behérdengangen,
Begleitung und Beratung bei der Begutachtung zur Pflegebediirftigkeite
Punktzahl: 150

Der Leistungskomplex ist entsprechend der individuellen Vereinbarung zwischen Pflege-
dienst und Pflegebediirftigen mehrfach abrechenbar, es bestehen keine Abrechnungsaus-
schliisse.

Die pflegerischen Betreuungsmafinahmen sollen den Pflegebediirftigen insbesondere bei
der Fithrung eines selbstandigen und selbstbestimmten Lebens unterstiitzen.

Der Anspruch auf pflegerische Betreuungsmafinahmen als Sachleistung besteht gleichran-
gig neben dem Anspruch auf kdrperbezogene Pflegemafinahmen und Hilfen bei der Haus-
haltsfithrung (hdusliche Pflegehilfe). Unter pflegerischen Betreuungsmafinahmen werden
Leistungen gefasst, die nicht Bestandteil von Angeboten der kdrperbezogenen Pflegemafs-
nahmen und Hilfen bei der Haushaltsfiihrung sind. Der Pflegedienst triagt die Verantwor-
tung dafiir, dass die Betreuungskrifte iiber die erforderlichen fachlichen Kenntnisse zur
Erbringung der pflegerischen Betreuungsmafinahmen verfiigen.

Erfurt, 01.06.2017

AOK PLUS - Die Gesundheitskasse fuir Sachsen und Thutringen. Verband der Ersatzkassen
e.V. (vdek), vertreten durch den Leiter der vdek-Landesvertretung Thutingen , Knapp-
schaft, Regionaldirektion Frankfurt/Main, Verband der privaten Krankenversicherung
e.V. Arbeitsgemeinschaft der kommunalen Spitzenverbande, Thutingischer Landkreistag
, BKK Landesverband Mitte, Regionalvertretung Thuringen und Sachsen, IKK classic,
SVLEFG als Landwirtschaftliche Krankenkasse, Gemeinde- und Stadtebund Thuiringen, Ar-
beiterwohlfahrt
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Landesverband Thuringen e. V. Caritasverband fiir das Bistum Erfurt e. V., zugleich auch
fur den Caritasverband fiir das Bistum Dresden-Meifsen e. V., zugleich auch fuir den Cari-
tasverband fur die Diozese Fulda e. V. Der Paritatische Wohlfahrtsverband, Landesver-
band Thuringen e. V. Diakonie Hessen - Diakonisches Werk in Hessen und Nassau und
Kurhessen-Waldeck e. V. Deutsches Rotes Kreuz Landesverband Thitringen e. V. Diakoni-
sches Werk Evangelischer Kirchen in Mitteldeutschland e. V. Judische Landesgemeinde
Thutringen Arbeitgeber- und Berufsverband Privater Pflege e.V. Bundesverband privater
Anbieter sozialer Dienste e.V. — Landesgruppe Thuiringen (bpa) Verband Deutscher Alten-
und Behindertenhilfe e. V., Landesverband Thuringen (VDAB) Arbeitsgemeinschaft der
kommunalen Einrichtungen Landesvertretung Thitingen, Bundesverband Ambulante
Dienste und Stationdre Einrichtungen (bad) e.V., Landesvertretung Thuringen, Berufsver-
band Heil- und Pflegeberufe e.V.
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