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Erfolgskritische Implementierungsfaktoren

Besonders deutlich wurde in den Ergebnissen die Bedeutung informeller Lernprozesse in-
nerhalb einer lernenden Gemeinschaft. Wahrend schulungs- und unterstiitzungsbezogene
Maflinahmen zur Begleitung der Implementierung in der Literatur generell als wichtig einge-
schatzt werden (Schelisch & Walther, 2021), konnte in dieser Fallstudie nachvollzogen wer-
den, wie sich eine solche Community of Practice als tragende Saule fur die langfristige
Nutzung und nachhaltige Verankerung der Plattform herausbildete. In der dargestellten Stu-
die ist sie eines der zentralen Gelingenskriterien — sowohl fir die kollektive als auch die
individuelle Akzeptanz der eingefuhrten Technologie und deren dauerhafte Nutzung.
Sobald und solange die Gemeinschaft als Ganzes von der Plattform zu profitieren scheint,
unterstitzen auch jene Helfenden aktiv die Implementierung, die zu Beginn fir sich selbst
nur wenige unmittelbare Vorteile erkennen konnten. Daran zeigt sich zugleich, dass es im
Prozess der Implementierung sowohl eine auf das Individuum bezogene Perspektive als
auch eine Betrachtung der implementierungsrelevanten sozialen Kontexte braucht.

Vor diesem Hintergrund gewinnen gemeinschaftsfordernde Aktivitdten im Sinne ei-
nes gezielten Communitymanagements mit und fir Engagierte zunehmend an Bedeutung.
Wie gezeigt wurde, erwies sich insbesondere das sorgféaltige Communitymanagement der
Kimmerei im Hinblick auf Anpassung, Aneignung und nachhaltige Nutzung der Plattform
als zentraler Erfolgsfaktor. Das Gemeinschaftsgefihl und die Gruppenidentitat der Helfen-
den trugen nicht nur dazu bei, Aneignungs- und Anpassungsprozesse zu beschleunigen,
sondern halfen auch, das teils unstrukturierte Vorgehen des Organisationsteams wéahrend
der Implementierung auf konstruktive Weise auszugleichen.

Die Herstellung von Akzeptanz erwies sich als besonders wichtig, da der Weg zur
Implementierung stark vom handlungsleitenden Einfluss informeller Hierarchien innerhalb
des Organisationsteams gepragt war. Zwar wurden zwei technisch versierte Helfende in
der Phase der Wissensvermittlung und Uberzeugungsarbeit einbezogen, doch zeigte sich
bei néherer Betrachtung, dass die eigentliche Implementierungsentscheidung nicht im
Sinne einer partizipativen Abstimmung auf Augenhthe mit dem gesamten Helfendenkreis
getroffen wurde. Die auffallend enge soziale Integration innerhalb der Gruppe sowie das
ausgepragte Vertrauen in das Organisationsteam — man vertraute einander, pflegte freund-
schatftliche Beziehungen — flihrten jedoch dazu, dass dieses Vorgehen weder problemati-
siert noch hinterfragt wurde. Erst im Zuge notwendiger Anpassungen, etwa bei der Gestal-
tung der Benutzer:innenoberflache in der App, sowie im Rahmen des gemeinsamen Aneig-
nungsprozesses entstanden breitere Partizipationsmaoglichkeiten fur die Helfenden.

In Anlehnung an die Befunde von Spiess et al. (2023), wonach eine Anpassung an
Nutzer:innenbedurfnisse die nachhaltige Verankerung digitaler LOsungen begtinstigt, zeigte

sich auch in dieser Studie, dass entsprechende Anpassungen zugleich als aktive Schritte
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der Aneignung verstanden werden kénnen. Unterstltzend wirkte dabei die hohe Ge-
sprachsbereitschaft und Offenheit des Plattformanbieters, der bereits in der Uberzeugungs-
phase signalisiert hatte, dass sinnvolle Modifikationen jederzeit moglich seien. Wie darge-
stellt, spielten in diesem Zusammenhang auch Elemente der Re-Invention — also der ge-
zielten Weiterentwicklung im Anwendungskontext — eine zentrale Rolle fur die Aneignung

der Plattform.
Hybriditat und digitale Exklusion

Ahnlich wie bei Wérle et al. (2023) und Struzek et al. (2022) zeigte sich auch in dieser
Studie, dass die Einbindung der Plattform in ein hybrides Vermittlungskonzept entschei-
dend war — sowohl zur Vermeidung digitaler Exklusion als auch zur Férderung der Akzep-
tanz im Rahmen der Implementierung. Bereits vor Beginn des eigentlichen Prozesses, also
bei der Auswahl und Bewertung geeigneter Plattformlésungen innerhalb der Wissens-,
Uberzeugungs- und Entscheidungsphasen, legte das Organisationsteam besonderen Wert
darauf, die neue Technologie nahtlos in die bestehenden Strukturen einbetten zu kénnen.
Zentrale Anliegen waren dabei insbesondere der Erhalt bestehender Kontrollmechanismen
sowie die personliche Ansprechbarkeit fir Helfende und Hilfesuchende.

Die Schaffung und Sicherung von Vertrauen in das Angebot wird von Straubmeier
(2023) als besonders bedeutsam hervorgehoben. Otto et al. (2017) betonen in diesem Zu-
sammenhang die zentrale Rolle lokaler Ansprechpartner sowie hybrider Modelle, die so-
wohl analoge als auch digitale Zugange ermdglichen. Insbesondere sogenannte Clearing-
funktionen in Kombination mit personlicher Betreuung gelten dabei als wesentliche Instru-
mente der Qualitatssicherung — ein Aspekt, den HegedUs et al. (2020) ebenfalls als erfolgs-
kritisch einschatzen. In der hier untersuchten Nachbarschaftshilfe wurden vertrauensbil-
dende und qualitatssichernde Mallnahmen gezielt umgesetzt: etwa durch die sorgfaltige
Uberpriifung eingehender Hilfegesuche, die Verifizierung engagementbereiter Personen
bei der Registrierung (einschliellich der Anforderung eines FlUhrungszeugnisses) sowie
durch die individuelle Begleitung und kontinuierliche Unterstitzung der Helfenden im Ver-
lauf ihres Engagements.

Im Rahmen des hybriden Vermittlungskonzepts fuhrte die Einfuhrung der Plattform
insbesondere auf Seiten des Organisationsteams und der Helfenden zu spurbaren Veran-
derungen. Helfende ohne Smartphone begnlgten sich bereits vor der Digitalisierung mit
telefonischer Kommunikation oder engagierten sich in anderen Bereichen der Kiimmerei,
etwa im Rahmen des ,Essen auf Radern“~Dienstes. Dank der angebotenen Schulungen,
der selbstgesteuerten Lernprozesse innerhalb der Helfendengruppe sowie der Méglichkeit,
bei Bedarf personliche Unterstitzung im Umgang mit der Plattform zu erhalten, konnten

potenzielle digitale Zugangshurden im konkreten Fall deutlich abgeschwacht werden.
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Durch die hybride Gestaltung des Vermittlungsangebots konnte insbesondere auf
Seiten der Hilfesuchenden einer digital bedingten Exklusion wirksam vorgebeugt werden.
Sie hatten weiterhin die Moéglichkeit, wie gewohnt telefonisch um Unterstlitzung zu bitten.
In diesen Fallen legten die Koordinatorinnen stellvertretend ein Nutzer:innenprofil an, um
zuklnftige Anfragen effizienter bearbeiten zu kénnen. Die Option, Hilfe eigenstandig tber
die App anzufordern, wurde wahrend des Studienzeitraums — wie bereits erwahnt — von
keiner der alteren hilfesuchenden Personen genutzt. Trotz einzelner App-Installationen und
gezielter Unterstitzungsangebote zogen die meisten weiterhin den Griff zum Telefon vor.

Struzek et al. (2022) wiesen bereits darauf hin, dass eine Registrierung auf einer
Plattform nicht zwangslaufig zur aktiven Nutzung fuhrt. Vielmehr hangt die Entscheidung
zur Nutzung von der subjektiven Wahrnehmung konkreter Mehrwerte ab. In der vorliegen-
den Untersuchung bestatigte sich diese Beobachtung: Nach Einschatzung der Koordinato-
rinnen lag der wahrgenommene Mehrwert fur viele Hilfesuchende vor allem in der person-

lichen Ansprache und dem zwischenmenschlichen Kontakt per Telefon.
Einbettung in strukturelle Kontexte

Ein begunstigender Faktor im vorliegenden Fall war die enge strukturelle Anbindung der
Nachbarschaftshilfe an die Kommunalverwaltung sowie an die politische Fihrung der Ge-
meinde. Das Implementierungsvorhaben wurde dabei als Bestandteil einer umfassenden
kommunalen Strategie verstanden, die darauf abzielte, die Seniorenarbeit als zunehmend
bedeutenden Bestandteil der kommunalen Daseinsvorsorge langfristig zu starken.

Wahrend Wilhelm (2023) und Ahrens (2023) betonen, dass eine klar definierte Digi-
talisierungsstrategie die Einfiihrung digitaler Technologien erleichtern kann, zeigte sich in
diesem Fall vor allem die Passung zur kommunalpolitischen Schwerpunktsetzung und Ent-
wicklungsrichtung als férderlich fir den Implementierungsprozess.

Der Seniorenbeauftragte ibernahm dabei eine zentrale Rolle, indem er als Schnitt-
stelle zwischen der Nachbarschaftshilfe und der Gemeindeverwaltung fungierte. Seine per-
sonliche Nahe zu politischen Entscheidungstrager:innen — etwa dem Burgermeister und
den Mitgliedern des Gemeinderats — ermdglichte eine zugige und verbindliche Abstimmung.
Zudem trug sie dazu bei, den erfolgskritischen Aspekt der Preisgestaltung zumindest teil-
weise zu relativieren.

Die enge strukturelle Einbindung des Seniorenbeauftragten sowie der gesamten
Nachbarschaftshilfe in bestehende Sorgestrukturen und lokale Akteur:innennetzwerke trug
wesentlich als glinstige Rahmenbedingungen zur Implementierung bei. Besonders hervor-
zuheben ist dabei das hohe soziale und politische Kapital, iber das der Seniorenbeauf-
tragte aufgrund seiner zentralen Position im Geflige vor Ort verfugt. Damit bestatigen sich

auch Erkenntnisse von Spiess et al. (2023) und Woérle et al. (2023), die die Bedeutung der
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strukturellen Verankerung soziotechnischer Arrangements in bestehende Netzwerke und
institutionelle Kontexte betonen.

Zusammenfassend lasst sich sagen, dass die erfolgreiche Implementierung der
Nachbarschaftshilfe maRgeblich von der kommunalen Unterstiitzung, einer klaren politi-
schen Schwerpunktsetzung im Bereich der Altenhilfe und Seniorenarbeit sowie einer engen
strukturellen Einbindung der betroffenen Organisationen und ihrer Schlisselfiguren ab-
hangt. Diese Rahmenbedingungen ermdglichten es der Gemeinde, die Vermittlung ehren-
amtlich getragener Alltagshilfen fur altere Menschen langfristig zu digitalisieren und dabei
die daraus resultierenden Effizienzvorteile zu nutzen, ohne die bestehenden nicht-digitalen

Zugange zu schlieRen.

9 Limitationen

Die Ubertragbarkeit der Ergebnisse dieser Arbeit ist — dem qualitativen, ethnografischen
Forschungsansatz entsprechend — begrenzt. Ethnografische Studien zielen nicht auf Re-
prasentativitat oder statistische Generalisierbarkeit ab, sondern stellen das kontextsensitive
Verstehen sozialen Handelns in situ in den Vordergrund (Geertz, 1973, S. 10-12). Die da-
raus resultierenden Erkenntnisse sind folglich stark kontextgebunden. Zwar kann durch
,<dichte Beschreibung® (Geertz, 1973, S. 5) versucht werden, durch die transparente Dar-
stellung von Kontextfaktoren eine reflexive Transferierbarkeit zu ermdglichen, doch bleibt
die Ubertragbarkeit sowohl epistemologisch als auch systemisch eingeschrankt (Lamnek,
2010, S. 194-197).

Mit Blick auf die Forschungspraxis sind zwei zentrale Limitationen hervorzuheben.
Erstens erfolgte der Feldzugang Uber den Seniorenbeauftragten, der — zumindest informell
— als zentrale Autoritat innerhalb der Organisationsstruktur agierte. Diese Form des Zu-
gangs stutzte zwar die formale Legitimation der angekundigten Feldforschung, beeinflusste
jedoch potenziell auch die Rahmung des Forschungsprozesses im Feld (Hammersley &
Atkinson, 2007, S. 58—62): So besteht die Moglichkeit, dass die Prasenz der Forschenden
von den Beteiligten als Ausdruck von Nahe zur Leitung interpretiert wurde, was Einfluss auf
das Antwortverhalten und die Artikulationsbereitschaft gegentber kritischen Themen oder
Perspektiven gehabt haben kdnnte (Breidenstein et al., 2015, S. 50-53). Negative Auswir-
kungen konnten in der teilnehmenden Beobachtung zumindest nicht explizit festgestellt
werden. Kritische Aspekte wurden jedoch vornehmlich in Einzelinterviews thematisiert, sel-
tener in Gruppensituationen.

Zweitens konnte trotz intensiver und unterschiedlicher Rekrutierungsbemiihungen
und -strategien lediglich eine hilfesuchende Person bzw. ein hilfesuchendes Ehepaar fir

Interviews gewonnen werden. Die Perspektive der Hilfesuchenden blieb somit letztlich stark
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unterreprasentiert. Auch konnte die Implementierung der hilver-App aus Sicht dieser Ziel-
gruppe nicht naher untersucht werden, da Strategien und Malinahmen zur weiteren Ver-

breitung der eingefliihrten Lésung im Forschungsverlauf nicht wie geplant realisiert wurden.

10 Fazit

Die vorliegende Studie begleitete die Einflhrung einer digitalen Plattform zur Vermittlung
ehrenamtlicher Hilfen flr altere Menschen im Rahmen einer kommunal getragenen Nach-
barschaftshilfe. Sie fragte in explorativer Absicht nach erfolgskritischen Faktoren und Rah-
menbedingungen fir die Einflihrung und nachhaltige Verankerung dieser Plattform. Mit ei-
nem Mix aus qualitativen Methoden wurde in Form einer Ethnografie vor allem der organi-
sationsinterne Implementierungsprozess entlang prototypischer Etappen empirisch nach-
gezeichnet.

In den Ergebnissen konnten die fur den Implementierungsverlauf und die erfolgrei-
che Anpassung und Aneignung der eingefuhrten Technologie wesentlichen Schritte und
Randbedingungen herausgearbeitet werden. Erfolgskritische Einstellungen und Hand-
lungsstrategien der Beteiligten sowie organisationsinterne und —externe Einflussfaktoren
wurden auf empirischer Grundlage analysiert. Dabei zeigte sich ein vielschichtiges Wir-
kungsgeflige aus organisationsbedingten, technischen, sozialen und strukturellen Einfluss-
faktoren.

Einige zentrale Schlussfolgerungen in Bezug auf Nutzung und Nachhaltigkeit, Nut-
zen sowie Auswirkungen auf das freiwillige Engagement lassen sich wie folgt zusammen-

fassen:
1. Nutzung und Nachhaltigkeit

Eine hybride Ausgestaltung des Vermittlungskonzepts ist im Lichte dieser Studie als zent-
raler Erfolgsfaktor anzusehen. Die Méglichkeit, Hilfegesuche sowonhl digital als auch telefo-
nisch zu erfassen, ermdglicht die Inklusion technikferner Nutzer:innen und fordert die breite
Akzeptanz — ein Aspekt, der digitale Exklusion im untersuchten Fall wirksam abmilderte.
Die untersuchte Plattformtechnologie bildet einen digitalen Baustein, der jedoch bewusst
nur ein Bestandteil eines soziotechnischen Gefliges technischer und analoger Bestandteile
im Vermittlungsprozess bleibt.

Zudem ist eine kontextsensible soziale und strukturelle Einbettung der Implemen-
tierung wichtig. Die Ergebnisse unterstreichen auch die zentrale Rolle begleitender Mal3-
nahmen in der Plattform- und App-Einfihrung, aber auch selbstgesteuerter Aneignungs-
prozesse im alltaglichen Gebrauch. Informelles Lernen in einer Community of Practice, per-

sonliche Unterstitzungs- und Begleitangebote sowie ein entwicklungsforderndes Klima des
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wechselseitigen Vertrauens und hoher Fehlertoleranz innerhalb der Helfendengruppe un-
terstitzen die Aneignung der Plattform — selbst bei anfanglicher Skepsis gegentber tech-
nischen Neuerungen.

Als eine erfolgskritische Randbedingung kam im untersuchten Fall beginstigend die
fur diese Organisation typische Handlungsstrategie hinzu, akut auftretende Probleme ge-
meinsam, agil und pragmatisch zu bewaltigen.

Die nachhaltige Verankerung wird im untersuchten Fall durch die enge Anbindung
an kommunale Strukturen und politische Schwerpunktsetzungen begiinstigt. Auch zentrale
Positionen wichtiger Innovationstreiber im Geflge der lokalen Netzwerke begunstigen den
Implementierungserfolg.

Die Flexibilitat des Plattformbetreibenden bei der Preisgestaltung erleichtert zudem

sowohl die Einfuhrung als auch eine langfristige Weiternutzung der Plattform.
2. Nutzen

Fur die Nachbarschaftshilfe als Organisation ergaben sich zwei zentrale Mehrwerte: Zum
einen fuhren die digitale Dokumentation und das Fallmonitoring zu einer erheblichen Effi-
zienzsteigerung in der Vermittlung. Zum anderen er6ffnen sich neue Mdglichkeiten zur Le-
gitimation und Darstellung der eigenen Arbeit nach aulen, etwa gegenlber politischen Gre-
mien — was in einem Handlungsfeld freiwilliger kommunaler Leistungen besondere Rele-
vanz hat.

Fur die Helfenden liegt der Mehrwert vor allem in der personalisierten Vermittlung.
Die Mdoglichkeit, nur punktuell zu wirklich passenden Zeiten und Aufgaben angefragt zu
werden, erhoht die Passgenauigkeit, senkt Belastungen und tragt zur besseren Vereinbar-
keit mit anderen Lebensbereichen bei.

FUr Hilfesuchende ist der wahrgenommene Nutzen weniger mit der Plattform selbst
verbunden, sondern mit der Aufrechterhaltung persdnlicher Kommunikationswege — trotz
der Digitalisierung der Hilfevermittlung. Das hybride Konzept ermdglicht es, auch diesen
Bedurfnissen gerecht zu werden, ohne die Vorteile digitaler Prozesse aufzugeben, von de-
nen auch Hilfesuchende indirekt profitieren — etwa durch eine schnellere und bedarfsspe-

zifischere Vermittlung von Hilfe bei akuten oder besonderen Bedarfen.
3. Engagement

Die Plattform verandert die generellen Rahmenbedingungen fur ein Engagement. Flexibili-
tat, Transparenz und Passgenauigkeit konnen motivationsfordernd wirken, was im Studien-
zeitraum allerdings noch nicht auf breiterer empirischer Basis belegt werden konnte.

Die Plattform zeigt Potenziale, die Bindung bereits aktiver Engagierter zu unterstut-

zen, indem sie deren Engagement an bestimmten Stellen erleichtert und — unter bestimm-
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ten Rahmenbedingungen — deren Selbstwirksamkeitsliberzeugungen férdert. Die partizipa-
tive Anpassung der Plattform sowie der App und das soziale Miteinander tragen zur Akzep-
tanz und Nutzungsbereitschaft unter den Engagierten bei.

Dies steht grundsatzlich auch im Einklang mit einem erneuerten Engagementver-
standnis, das starker auf selbstbestimmtem Handeln, digital gestitzten Strukturen sowie
unterstitzenden Formen und Angeboten — wie einem aktiven Community-Management —
basiert.

Eine der zentralen Limitationen der Studie ist, dass Hilfesuchende im Feld kaum
zuganglich sind und auch seitens der Beforschten nicht aktiv in die Implementierung einge-
bunden wurden. Diese Uberwiegend hochaltrige Zielgruppe wird von der Organisation im
betrachteten Zeitraum zunachst nicht aktiv an die Technologie herangeflhrt — was sowonhl
im Hinblick auf den Wunsch, digitale Barrieren weitgehend vermeiden zu wollen, als auch
im Hinblick auf eine mdglichst inklusive, partizipative Anpassung der neu eingeflihrten
Technologie durchaus als ambivalent angesehen werden kann.

Weitere Rlckschlisse auf engagementférdernde Potenziale erlaubt die Studie am
Ende der Plattformeinfiihrung aufgrund der beschriebenen Limitationen nur begrenzt. Die
Moglichkeit, eine grolere Anzahl von Helfenden und Hilfesuchenden zu koordinieren, er-
offnet neue Potenziale zur Skalierung der Hilfevermittiung und kann zur Starkung lokaler
Sorgekapazitaten beitragen. Durch die von den Befragten selbst betonten Effizienzvorteile
werden bislang noch gebundene Ressourcen wieder freigesetzt, die — neben hoheren
Transaktionszahlen — auch eine intensivere Unterstlitzung und Begleitung engagementbe-

reiter Personen ermdglichen.
4. Forschungsbedarf

Inwieweit digitalisierte Vermittlungs- und Interaktionsmoglichkeiten gerade auch die Erwar-
tungen und Bedarfe jlingerer, engagementbereiter Personen treffen, bleibt in weiterfihren-
den Studien noch ndher zu untersuchen.

Ausgehend von dieser explorativen Studie sollten Erkenntnisse zu den tatsachli-
chen Nutzenpotenzialen kunftig auch anhand einzelfallubergreifender Studien auf eine brei-
tere empirische Basis gestellt werden.

Dies ist nicht nur im Hinblick auf Nutzenpotenziale im alltdglichen praktischen Ge-
brauch erforderlich, sondern auch aus versorgungswissenschaftlicher Perspektive sollte
naher untersucht werden, inwieweit digitalisierte Nachbarschaftshilfe als Teil kommunaler
Sorge- und Versorgungsstrukturen tatsachlich zur Stabilitat und Qualitat in der hauslichen

Versorgung alterer Menschen beitragen kann.
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Anhang 1 Ethikvotum

GEHBa

Gemeinsame Ethikkommission der Hochschulen Bayerns

Hechschule Bayern e.V., HohenzollernstraBe 102, 80796 Minchen
der Hochschulen Bayems

Frau Kathrin Deisenhofer Prof. Dr. Walter Swoboda

Bayerisches Zentrum Pflege Digital Vorsitzender

Dr. Julia Krumme
Hochschule Kempten Prof. Dr. Karsten Weber

Albert-Einstein-Strafe 6 Stelly. Vorsitzende
D-87437 Kempten

Kontakt GEHBa:
Unser Zeichen: GEHBa-202311-V-141-R St bl S
(bitte bei Schriftwechsel angeben) Wissenschaften Neu-Ulm
WileystraBe 1, Raum B.2.19
D-89231 Neu-Um
Tel.: 0731 9762 1625
Stellungnahme (Votum) zu ethischen Aspekten eines E-Mail: antrag@gehba.de

Gemeinsame Ethikkommission

geplanten Forschungsvorhabens Webseite: https://www.gehba.de

Antragstellerin: Deisenhofer, Kathrin, M.A.

Titel des Forschungsvorhabens: Implementierung und engagementfordernde Potenziale einer
digitalen Losung zur Hilfevermittlung an Altere — IPot

Neu-Ulm und Regensburg, den 21.12.2023

Sehr geehrte Frau Deisenhofer,

die Gemeinsame Ethikkommission der Hochschulen Bayerns (GEHBa) hat Ihren (iberarbeiteten Antrag vom
11.12.2023 auf Basis der von Thnen vorgelegten Unterlagen im Umlaufverfahren gepriift und ist zu folgendem
Bewertungsergebnis gekommen:

Die GEHBa spricht ein positives Votum aus.
Dennoch mdchte die Ethikkommission zwei wesentliche, ethisch relevante Punkte noch einmal aufgreifen:

1. Spezifischere Ansprache der Zielgruppe: Zwar wurden die Einwilligungen (berarbeitet, aber die
Studieninformation selbst wurde noch nicht wirklich zielgruppenspezifischer formuliert. Eine zielgruppen-
spezifisch formulierte Information dazu, was die Personen erwartet, wenn sie mitmachen und was sie selbst
und die Wissenschaft davon haben, wenn sie sich beteiligen, ware wiinschenswert und aus ethischer Sicht
auch notwendig. Dies sollte noch nachgeholt werden.

2. Mdgliche Belastungssituationen fiir die Teilnehmenden: In den Antragsunterlagen heit es nun:
»Die Forschenden sind sich der potenziellen Belastungssituation der hilfesuchenden Klient:innen bewusst,
weisen jedoch darauf hin, dass die Teilnahme auf Freiwilligkeit beruht." In der Einwilligungserklarung steht
dariiber hinaus: ,Ich wurde darauf hingewiesen, dass keine kérperlichen oder mentalen Beanspruchungen,
die tiber die Teilnahme an einem Interview hinausgehen, zu erwarten sind. Da es im Kern des Interviews nicht
um die Auseinandersetzung mit korperlichen Einschrankungen geht, sondern um die Wahrnehmung des
Hilfsangebots bzw. dessen Digitalisierung, kann eine besondere Beanspruchung Uber die Teilnahme an einer
Teilnehmenden Beobachtung hinaus ausgeschlossen werden." Bei letzterer Aussage handelt es sich im
Wesentlichen um eine Behauptung der Forschenden, die so nicht unbedingt zutreffen muss; eine Belastung
einfach auszuschlieBen, erscheint den Expertinnen und Experten der GEHBa dabei nicht weit genug gedacht.
Die Passage sollte nach Auffassung der GEHBa noch einmal umformuliert und auch methodisch tliberdacht und
angepasst werden: so sollten die Teilnehmenden etwa deutlicher darauf hingewiesen werden, dass u.U. eine
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mentale Belastung auftreten kann und man die Teilnahme in einem solchen Fall (auch, wenn er vielleicht
unwahrscheinlich erscheint) dann unterbrechen oder ganz abbrechen kann. Ebenso sollte die interviewende
Person stets auf Anzeichen einer Belastung der Teilnehmerinnen und Teilnehmer achten (ggf. ebenso mit der
Option einer Pause oder eines Abbruchs), so dass insgesamt mdgliche Risiken im Rahmen der Studie minimiert
werden kdénnen. Im Sinne der Ethik waren bei einem solchen Vorgehen — mit einem klar formulierten und
kommunizierten Abbruch- bzw. Ausstiegsszenario — die Grundprinzipien von Firsorge und
Schadensvermeidung gewahrt.

Das vorliegende positive Votum gilt unter der Voraussetzung, dass die 0.g. Punkte 1. und 2. nach bestem
Wissen und Gewissen der Forschenden bertcksichtigt werden.

Die ethische und rechtliche Verantwortung fiir die Durchfiihrung des Forschungsvorhabens verbleibt
grundsatzlich bei den Forschenden. Anderungen des Protokolls sollten zur erneuten Abstimmung mit der

GEHBa eingereicht werden. Nach Ende des Forschungsvorhabens sollte der GEHBa ein Kurzbericht iiber das
Ergebnis der Studie vorgelegt werden.

Bei Riickfragen stehen wir Ihnen jederzeit gern zur Verfiigung.

Mit freundlichen GriiBen

im Auftrag der Gemeinsamen Ethikkommission der Hochschulen Bayerns

’/ . 7
? b Co —
Dr. Martin Schmieder, Geschaftsstelle GEHBa Prof. Dr. Karsten Weber, Stellv. Vorsitzender GEHBa

Zusitzliche Informationen:
Von der Antragstellerin eingereichte Dokumente, die von der GEHBa begutachtet wurden:

. l?berarbeitung_GEHBa_Antrag_auf_SteIIung nahme_IPot.pdf
+  Uberarbeitung_Einwilligungserklarung_Bildaufnahme_Teilnehmende_Beobachtung_IPot. pdf
s Uberarbeitung_Einwilligungserklarung_Tonaufnahme_Interview_IPot.pdf

Die GEHBa umfasst derzeit die folgenden Kommissionsmitglieder (in alphabetischer Namensreihenfolge):

Frau Prof. Dr. Yvonne Berger (Technische Hochschule Rosenheim)

Frau Prof. Dr. Vera Antonia Blichner (Technische Hochschule Niirnberg)

Herr Prof. Dr. Clemens Bulitta (Ostbayerische Technische Hochschule Amberg-Weiden)
Frau Prof. Dr. Sibylle Gaisser (Hochschule Anshach)

Herr Prof. Dr. Timo Gotzelmann (Technische Hochschule Niirnberg)

Herr Dr. Marcus Grohmann (Hygiene Technologie Kompetenzzentrum Bamberg)

Herr Prof. Dr. Georg Rainer Hofmann (Technische Hochschule Aschaffenburg)

Herr Prof. Dr. Noah Klarmann (Technische Hochschule Rosenheim)

Frau Prof. Dr. Prisca Kremer-Riicker (Hochschule Weihenstephan-Triesdorf)

Frau Dr. Julia Krumme (Technische Hochschule Augsburg)

Herr Prof. Dr. Walter Kullmann (Technische Hochschule Wiirzburg-Schweinfurt)

Herr Prof. Dr. Horst Kunhardt {Technische Hochschule Deggendorf)

Frau Prof. Dr. Norina Lauer (Ostbayerische Technische Hochschule Regensburg)

Frau Prof. Dr. Anna Meinhardt (Hochschule Neu-Ulm)

Frau Prof. Dr. Annette Meussling-Sentpali (Ostbayerische Technische Hochschule Regensburg)
Frau Prof. Dr. Christa Mohr (Ostbayerische Technische Hochschule Regensburg)

Herr Prof. Dr. Andrius Patapovas (Technische Hochschule Niirnberg)
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Frau Prof. Dr. Andrea Pfingsten (Ostbayerische Technische Hochschule Regenshurg)
Herr Prof. Dr. Lukas Prasol (Hochschule Ansbach)

Frau Prof. Dr. Lisa Marie Ranisch (Ostbayerische Technische Hochschule Amberg-Weiden)
Herr Prof. Dr. Andreas Riener (Technische Hochschule Ingolstadt)

Herr Dr. Martin Schmieder (Hochschule Neu-Ulm)

Frau Prof. Dr. Michaela Schunk (Technische Hochschule Rosenheim)

Herr Prof. Dr. Walter Swoboda (Hochschule Neu-Ulm)

Frau Prof. Dr. Barbara Terborg (Hochschule Kempten)

Herr Prof. Dr. Francesco Volpe (Technische Hochschule Aschaffenburg)

Herr Prof. Dr. Karsten Weber (Ostbayerische Technische Hochschule Regensburg)
Frau Dr. Anna Kristina Witte (Hygiene Technologie Kompetenzzentrum Bamberg)
Frau Prof. Dr. Mechthild Wolff (Hochschule Landshut)

Gutachterinnen und Gutachter von der Hachschule der Antragstellerin/des Antragstellers waren/sind von der
Bewertung grundsatzlich ausgeschlossen.

Aus dem Gesamtkreis der GEHBa liegen mehrere schriftliche Stellungnahmen vor, die bei der Bewertung
berticksichtigt wurden.
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Anhang 2 Beobachtungsleitfaden

Beispiel - Beobachtungsleitfaden Uberzeugungsphase

Datum

Ort

Uhrzeit (Start -
Ende)

Protokollant:in

Phase Uberzeugungsphase
Anwesende

Innovationseigenschaften:

¢ Welche Rolle spielen: Relativer Vorteil, Kompatibilitat, Testbarkeit, Beobachtbarkeit,
Komplexitat? Wie zeigen sie sich im Feld?
¢ Welche Eigenschaften sind besonders relevant?
Kommunikation

¢ Wie werden Informationen kommuniziert? (verbal, schriftlich, digital)
o Wer interagiert mit wem, wie oft, wie intensiv?
¢ Welche Rollen nehmen Anwesende ein? Gibt es Hierarchien? Regeln? Routinen?

Chronologischer Beobachtungsverlauf
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Anhang 3 Interviewleitfaden Organisation

Anhang 3.1 Interviewleitfaden Organisation zum Zeitpunkt t,

IPot // Erhebung ti Leitfaden ,,Organisation

Checkliste vor Beginn des Interviews:

o Erklaren der Studie: Fokus Erhebung Funktionsweise der Kimmerei vor Beginn

des Digitalisierungsprozesses

e Einverstandniserklarung mit Tonaufnahme und Datenschutz (Erklarung Pseu-

donymisierung) unterschreiben lassen
o Aufnahmegerat? Batterien geladen?

o Stift

e Ausweisdokument

Leitfaden IPot t1— Organisation

Themenblock

Offene Nachfragen

Spezifische Nachfragen

Einstieg/ Erhebung Status Quo

Welche  Aufgaben
Ubernehmen Sie in
der Kimmerei?

Beschreiben Sie doch mal: Wie
lauft die Hilfevermittlung von An-
frage bis Vermittlung und erledig-
ter Aufgabe bisher ab?

e Welche Kommunikations-
kanale nutzen Sie?

o Was lauft gut? Wo besteht
Verbesserungsbedarf?

o Was sind haufig nachge-
fragte Aufgaben? (Zah-
len?)

o Gibt es typische Helfer:in-
nen/Klient:innen?

o Alter
o Geschlecht
o Weitere?

Welche Unterschiede gibt es im
Vermittlungsprozess fir Helfer:in-
nen und Klient:innen?

Welche Strategien nutzen Sie, um
Helfer:innen und Klient:innen zu

werben?
e Wo liegen dabei beson-
dere Schwierigkeiten?

Wie wird die Vertrauens-
wurdigkeit von Helfenden
vor der Vermittlung ge-
pruft?

e Spaterer Test?

Welche Rolle spielt die
Prifung des Unterstit-
zungsbedarfs der Klient:in-
nen?

Wo sehen Sie im Tagesge-
schaft der Kimmerei Ver-
besserungsbedarf?

Wie schatzen sie derzeit
die Offenheit / Akzeptanz
gegenltber  technischen
Neuerungen unter Helfen-
den, Klient:innen und in ih-
rer Organisation ein?
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Gruppen schwerer zu er-
reichen?

o (Wie) gelingt es ihnen bis-
her, Engagierte zu motivie-
ren / im Engagement zu
halten?

Nutzenerwartungen

Welchen Nut-
zen/Mehrwert erwar-
ten Sie sich von der
Umstellung ihrer
Vermittlung auf hil-
ver?

Fur welche Personenkreise erwar-
ten Sie sich konkrete Nutzenvor-
teile und warum?

e Helfer:innen

¢ Kilientiinnen

e Vermittler:innen

e Kimmerei als Organisa-

tion?
o Sulzberg?
e Andere?

Woran werden sie in einem Jahr
merken, dass der Digitalisierungs-
prozess aus ihrer Sicht erfolgreich
war?
e Woran machen sie den Er-
folg konkret fest?
e Gibt es noch weitere Krite-
rien?

Welche Risiken sehen Sie im Digi-
talisierungsprozess?
e Fir welche
kreise?
e Haben Sie Beflirchtungen
betreffend lhrer Aufgaben
in der Kimmerei?

Personen-

e Warum haben Sie
sich konkret flr hil-
ver als Lésung ent-
schieden?

e Welche Ziele ver-
folgen sie mit der
EinflUhrung von hil-

ver damit?
e Mit Blick auf die
Helfer:innen: Wel-

che Effekte oder
Auswirkungen auf
die Engagement-
bereitschaft vermu-
ten sie oder erhof-
fen sie sich von der
Einfihrung dieser
digitalen Lésung?

e Inwiefern sehen
Sie Potenziale zur
Férderung des En-
gagementpotenzi-
als?

Einflussfaktoren auf den Einsatz von hilver

Mit Blick auf die be-
vorstehende Einflih-
rungsveranstaltung
zu hilver:  Welche
Faktoren beeinflus-
sen aus lhrer Sicht
den Digitalisierungs-
prozess?

Worin sehen sie momentan / von
vorherein Chancen und Erfolgs-
faktoren fur ihre Organisation / fir
sie personlich?

Welche Hlrden und Herausforde-
rungen sehen Sie im Vorhinein?
(FUr ihre Organisation / fur sie per-
sonlich)

Welche Rolle spielen die:

o strukturellen

e kulturellen

e politischen
Bedingungen hier in Sulz-
berg?
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Gesprachsabschluss

Danke fur das Gesprach.

ggf. erklaren, wie es weitergeht
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Anhang 3.2 Interviewleitfaden Organisation zum Zeitpunkt t;

IPot // Erhebung t; Leitfaden ,,Organisation

Checkliste vor Beginn des Interviews:

o Erklaren der Studie: Fokus auf retrospektiver Erfassung des Implementierungs-
beginns der App hilver und dessen Auswirkungen auf die verschiedenen Stake-

holder in Form der Organisation, Helfenden und hilfesuchenden Klient:innen.

¢ Einverstandniserklarung mit Tonaufnahme und Datenschutz (Erklarung Pseu-

donymisierung) unterschreiben lassen
o Aufnahmegerat? Batterien geladen?

o Stift

e Ausweisdokument

Leitfaden IPot t, — Organisation

Themenblock

Offene Nachfragen

Spezifische Nachfragen

Einstieg/ Erleben

Das letzte Interview ha-
ben wir ja vor der Ein-
fihrung von hilver ge-
fuhrt. Was ist in Bezug
auf hilver seit unserem

Beschreiben Sie doch mal, wie
Sie die Schulung und die Auftakt-
veranstaltung von hilver am
23.10. wahrgenommen haben?
e Wie haben Sie die Schu-

e Haben Sie alle be-
notigten Informati-
onen erhalten?

e Haben Sie etwas
vermisst?

mittlungsprozesse
durch die Einflhrung
von hilver verandert?

zess zur Hilfevermittlung von An-
frage bis Erfillen der Hilfsan-
frage
e An welchen Schritten
sind im Vergleich zu vor-
her Unterschiede zu fin-
den?

letzten Interview pas- lung wahrgenommen?
siert? e Wie war das erste Arbei- ® Inwiefern begleitet
ten mit hilver? Euch Hr. Walter /
hilver bei der Ein-
Wie war das Feedback im Nach- fihrung bzw. im
gang zur Auftaktveranstaltung? laufenden  Pro-
e Gab es Feedback von zess von hilver?
den Anwesenden? o
e Feedback durch Hel-
fende und Klient:innen?
o Positives/ Negatives?
e Resonanz durch den All-
gau TV Beitrag?
Wie haben sich die Ver- | Beschreiben Sie bitte den Pro- e Welche der Ver-

anderungen wa-
ren positiv/inega-
tiv?

e Inwiefern hat sich
die Einflhrung
von hilver auf den
Prozess  Essen
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e Sind Probleme durch den
veranderten Prozess auf-
getreten?

auf Radern aus-
gewirkt? (und an-
dersherum?)

Welche Faktoren be-
einflussten die Einfuh-
rung positiv oder nega-
tiv? (Flr lhre Organisa-
tion / fur Sie persoénlich)

Welche Schwierigkeiten traten
zum Start von hilver mit der
DSGVO auf? Konnen Sie das
naher erklaren.

Welche weiteren Schwierigkeiten
/ Hirden traten zu EinfUhrungs-
beginn auf?

Welche Bedingungen hier in
Sulzberg wirkten sich positiv auf
die hilver-Einfihrung aus?

Wie wurden hilver bisher von den
Helfenden / hilfesuchenden KiIi-
entiinnen angenommen?

Welche Unterstitzung er-
hielten Sie von Seiten der
Kommune zur Ld&sung
dieses Problems?

e (Gab es Helfende / hil-
fesuchende Klient:in-
nen, die die App ab-
lehnen?

e Welche Grinde gab
es, dass Helfende /
Hilfesuchende Kli-
ent:innen die App bis-
her nicht nutzen?

Nutzen / Auswirkungen auf Prozesse

Welchen Nutzen/Mehr-
wert haben sich seit der
Einfihrung von hilver
ergeben?

Fur welche Personenkreise ha-
ben sich konkrete Nutzenvorteile
in den Prozessen ergeben und
warum?

e Helfer:innen

e Klientiinnen

e Vermittler:innen

o KlUmmerei als Organisa-

tion?

Inwiefern konnten bereits erste
erwilinschte Effekte, die mit der
Einfihrung der hilver App ver-
bunden waren, erreicht werden?
e Konnten jlingere Hel-
fende durch die App ge-
wonnen werden?
e Konnten mehr Hilfeanfra-
gen generiert werden?

Haben sich die Erwartungen an
hilver erfullt?

Welche Prozessstellen/-
schritte wurden durch die
Einflhrung von hilver ent-
lastet?

Welche Prozesse wurden
komplexer?

Welche Risiken / neg. Ef-
fekte haben sich durch
die Einfihrung von hilver

ergeben?
e Fir welche Perso-
nenkreise?
e Inwiefern haben
Sie  Befirchtun-

gen betreffend |h-
rer Aufgaben in
der Kimmerei?
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Was kann noch verbes-
sert werden? Wo beste-
hen noch weitere Pro-

zessschritte?
Wie wird der Spagat | Wie werden die analog Helfende e Woran wirden
zwischen den digital | in den Vermittlungsprozess tber Sie festmachen,

und analog Helfenden,
den kein Smartphone
nutzen, bewerkstelligt?

hilver miteinbezogen?

e Inwiefern haben diese
Helfende noch die Moég-
lichkeit Anfragen zu Uber-
nehmen?

o Wie oft kommt dies vor?

dass es (nicht) ge-
lungen ist, diese
Helfenden nicht
zu verlieren?

Gibt es weitere Plane
wie hilver in die Flache
gebracht?

Gibt es weitere Plane wie Hel-
fende und Hilfesuchende flr die
App gewonnen werden kénnen?

Inwiefern gibt es von Seiten hil-
ver Unterstlitzung beim Rollout /
Gewinnung von Helfenden und
Hilfesuchenden?

e Wie viel Kontakt
besteht zu Hr.
Walter seit der
Auftaktveranstal-
tung?

o Wie gestaltet sich
die Begleitung
und Unterstut-
zung von Seiten
des App-Anbie-
ters?

Welche Griinde sind flr
die aktuelle Stagnation
verantwortlich?

Warum gelingt das organische
Wachsen nicht in dem ge-
wilnschten MaRe?
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Sehen Sie Anpas-
sungsbedarfe an der
hilver-App?

o Funktioniert die hilver-App
wie gewlnscht?

e Wo wiinschen Sie sich mehr
[ andere Funktionalitaten?

Wenn Sie ein Freund
aus der Nachbar-
schaftshilfe einer ande-
ren Stadt nach hilver
fragt, was wirden Sie
dieser Person erzah-
len?

Gesprachsabschluss

Danke fur das Gesprach.

ggf. erklaren, wie es weitergeht
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Anhang 3.3 Interviewleitfaden Organisation zum Zeitpunkt t:

IPot // Erhebung t; Leitfaden ,,Organisation

Checkliste vor Beginn des Interviews:

e Einverstandniserklarung mit Tonaufnahme und Datenschutz (Erklarung Pseudonymi-
sierung) unterschreiben lassen

o Aufnahmegerat? Batterien geladen? Aufnahmefunktion (OBS funktioniert)

e Stift

Einstieg: Wir haben uns heute fir das letzte Interview nach einem Jahr hilver getroffen.
Vor etwa einem Jahr ging es im Interview vor allem um deine Erwartungen, im zweiten
Termin ging es um eine Bestandsaufnahme und heute soll es um deinen Eindruck nach

einem Jahr gehen.

Leitfaden IPot t; — Organisation

Fragenblock

Offene Nachfragen

Spezifische Nachfragen

Welche positiven
Auswirkungen hatte
die Einfihrung von
hilver?

Fur die Organisation?
Fur dich?

Fur Klient:innen?

Fur Helfende?

Welche Auswirkungen fallen
dir noch ein?

Welche negativen
Auswirkungen haben
sich durch die Nut-
zung von hilver erge-
ben?

Fur die Organisation?
Fur dich?

Fur Klient:innen?

Fur Helfende?

Kosten-
druck?
Abhangen der Offliner?
Weniger Kontakt zu Helfen-
den / Klient:innen?

/Rechtfertigungs-

Inwiefern hat hilver
sich auf eure interne
Zusammenarbeit
ausgewirkt?

Was hat sich noch geandert?
Was ist gleichgeblieben?

Inwiefern haben sich
deine Erwartungen
gegenuber hilver er-
fallt?

Was fallt dir noch ein?

Entlastung

Niedrige Hemmschwelle
Prozessoptimierung
Mehr Zeit

Mehr Anfragen

Jingere Helfende

Mehr (jingere) Helfende
Mehr Klient:innen?
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Wie wird hilver als
Lésung von den Hel-
fenden und Hilfesu-
chenden angenom-
men?

Welche Strategien und Mal3nah-
men haben funktioniert?

Wie hat die Integration der
Offline Helfenden funktio-
niert?

Wie ist der weitere Umgang
mit den Hilfesuchenden?

Blick in die Zukunft:
Die Kimmerei be-
kommt hilver noch
einmal vergunstigt,
welche Hirden muss
die Kimmerei im
kommenden Jahr
nehmen?

Welche Hirden gilt es im Ge-
meinderat zu nehmen?

Welche konkreten Vorhaben gibt
es?

Abschluss

Was hast du in die-
sem Jahr mit Blick
auf hilver lernen kon-
nen?

Was wiurdest du einer Organisa-
tion raten, die sich hilver oder
eine andere Lbésung anschaffen
wollen?

Fallt dir noch etwas ein?

Welche wichtigen
Aspekte kamen noch
gar nicht zur Spra-
che, die fur dich bei
der Einflhrung von
hilver erwahnt wer-
den mussen?
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Anhang 4 Interviewleitfaden Helfende

IPot // Erhebung Leitfaden ,,Helfende*

Checkliste vor Beginn des Interviews:

o Erklaren der Studie: Fokus auf retrospektiver Erfassung des Implementierungs-
beginns der App hilver und dessen Auswirkungen auf die verschiedenen Stake-

holder in Form der Organisation, Helfenden und hilfesuchenden Klient:innen

e Einverstandniserklarung mit Tonaufnahme und Datenschutz (Erklarung Pseu-

donymisierung) unterschreiben lassen
o Aufnahmegerat? Batterien geladen?

o Stift

e Ausweisdokument

Leitfaden IPot — Helfende

Themenblock

Offene Nachfragen

Spezifische Nachfragen

Soziodemografische Angaben

Stellen Sie sich bitte
einmal kurz vor

Wie ist ihr aktueller Erwerbsta-
tus?

Einstieg/ Erleben

Beschreiben Sie doch
mal, wie Sie zur Kim-
merei gekommen sind?

e Wie wurden Sie auf die
Kimmerei aufmerksam?

¢ Wie lange sind Sie schon
dabei?

e Warum sind Sie zur Kim-
merei gekommen?

e Was wirden Sie
sich fir die Kim-
merei wiinschen?

Beschreiben Sie bitte
welche Aufgaben Sie in
der Kimmerei liberneh-
men

e Wie oft Ubernehmen sie
Anfragen der Kimmerei?

¢ Wovon ist es abhangig,
ob Sie eine Anfrage Uber-
nehmen?

e Wie erfahren Sie von der
Anfrage? hilver?
WhatsApp-Gruppe? An-
ruf?

e Konnen Sie an ei-
nem Beispiel be-
schreiben, wie der
Weg von Hilfean-
frage bis zur Hilfe-
leistung durch Sie
aussieht?

e Wie sah der Pro-
zess vor hilver fur
Sie aus? Konnen
Sie dies auch an
einem Beispiel
beschreiben.

Inwiefern hat sich fur
Sie persoénlich der Ver-
mittlungsprozess - von
Erhalt der Anfrage bis
zur Hilfeleistung - seit

e Was hat sich durch die
EinfUhrung von hilver ver-
bessert / verschlechtert?

e Wirden Sie sich
noch weitere Ver-
anderungen win-
schen?

90




Abschlussbericht IPot

der Einfihrung von hil-
ver verandert?

¢ Inwiefern sehen Sie noch
Verbesserungsbedarf?

Einfihrungsprozess hilver

Beschreiben Sie doch
bitte mal, wann haben
sie das erste Mal von
hilver gehért und wann
haben Sie hilver das
erste Mal verwendet?

Beschreiben Sie doch mal, wie
haben Sie die Einflihrung der
App hilver wahrgenommen?

e Inwiefern wurden Sie bei
der Installation der App
und der Registrierung auf
der App von der Kimme-
rei begleitet?

Wie wurden Sie Uber die
Auftaktveranstaltung am
23.10.2023 informiert?
¢ Welchen Verbesse-
rungsbedarf hatten
Sie gesehen?

Wie wurden Sie Uber den
Startzeitpunkt von hilver in-
formiert?
o Welchen Verbesse-
rungsbedarf hatten
Sie gesehen?

Nutzen / Auswirkungen auf Prozesse

Wie beurteilen Sie die
App in ihrer alltdglichen
Nutzung?

Was hat sich durch hilver fir Sie
verbessert?

e Inwiefern kbnnen Sie ein-
facher und schneller Hil-
feanfragen annehmen?

e Inwiefern koénnen Sie
spezifischere Hilfeanfra-
gen erhalten?

Welche Hirden / neg. Effekte ha-
ben sich durch die Einflhrung
von hilver fir Sie ergeben?

e Inwiefern hat hilver
eine Rolle fir die
Aufnahme des En-
gagement bei der
Kimmerei ge-
spielt?

¢ Sind Anpassungen
an den Funktionen
der hilver-App not-
wendig?

Welche Schwierigkei-
ten / Probleme traten
bei der Nutzung von hil-
ver fUr Sie auf?

Was hatten Sie sich gewinscht,
um diese Probleme zu vermei-
den?

Gab es Probleme bei der Instal-
lation / Registrierung?

Gab es Probleme in der laufen-
den Nutzung?
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Gesprachsabschluss

Gesprachsabschluss:

Wenn Sie ein Freund
aus der Nachbar-
schaftshilfe einer ande-
ren Stadt nach hilver
fragt, was wirden Sie
dieser Person erzah-
len?

Habe Ich vergessen eine flr sie
wichtige Frage zu stillen?

Danke fur das Gesprach.

ggf. erklaren, wie es weitergeht
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Anhang 5 Interviewleitfaden Hilfesuchende

IPot // Erhebung Leitfaden ,,Hilfesuchende Klient:innen*

Checkliste vor Beginn des Interviews:

o Erklaren der Studie: Fokus auf retrospektiver Erfassung des Implementierungs-
beginns der App hilver und dessen Auswirkungen auf die verschiedenen Stake-

holder in Form der Organisation, Helfenden und hilfesuchenden Klient:innen

e Einverstandniserklarung mit Tonaufnahme und Datenschutz (Erklarung Pseu-

donymisierung) unterschreiben lassen
o Aufnahmegerat? Batterien geladen?

o Stift

e Ausweisdokument

Leitfaden IPot — Hilfesuchende Klient:innen

Themenblock

Offene Nachfragen

Spezifische Nachfra-
gen

Einstieg/ Erleben

Koénnen Sie sich kurz
vorstellen und ein we-
nig zu ihrer Person sa-
gen?

Beschreiben Sie doch
mal, wie Sie zur Kim-
merei gekommen
sind?

e Wie wurden Sie auf die Kim-
merei aufmerksam?

¢ Wie lange sind Sie schon da-
bei?

e Warum sind Sie zur Kimme-
rei gekommen?

o Was gefallt
lhnen an der
Kimmerei?

e Wo sehen Sie
bei der Kimme-
rei  Verbesse-
rungsbedarf ?

e Was wiurden Sie
sich wiinschen?

Uns interessiert ja vor
allem, wie dieser Pro-
zess des Hilfebekom-
mens funktioniert,
kdnnen Sie uns mal
den ganzen Prozess
beschreiben, also vom

JAnfrage stellen® bis
zum Hilfe bekom-
men'‘?

Wie waren die bisheri-
gen Hilfeleistungen?
Wie sind die abgelau-
fen? Sind sie damit zu-
frieden gewesen?

e Was hat dazu gefihrt. dass
Sie sich entschieden haben
die Kimmerei zu kontaktie-
ren?

e Kobnnen Sie uns den Ent-
scheidungsprozess be-
schreiben? Was haben Sie
damals gedacht? (Hatten
Sie Bedenken? Hoffnungen?
Wie haben Sie das mit sich
selbst ausgehandelt? Weil
ich stelle mir das ganz schén
schwierig vor, da fremde
Leute mit ja sehr privaten
Bedarfen zu konfrontieren
und sich darauf einzulas-
sen)Wurden/werden sie

e Wie stellen Sie
Ihre Anfrage an
die Kimmerei?
Personlich? Te-
lefonisch? Per
Mail?

e Wie oft nehmen
Sie die Leistun-
gen der Kim-

merei in  An-
spruch?

e Sprechen Sie
mit anderen

Uber die Unter-
stitzungsleis-

tung der Kim-
merei? (Weil
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auch abseits von hilver/Kim-
merei im Alltag unterstitzt?
o Bei welchem Aspekten lass-

Mundpropa-
ganda) Wie rea-
gierten diese?

sen sie sich unterstitzen?

e Wieistdasin ih-

rem Umfeld,
kennen Sie an-
dere, die die
Dienste in An-
spruch neh-
men?
[ ]
Inwiefern hat sich fiir | Welche weiteren Anderungen konn- e Was war an
Sie personlich der | ten sie feststellen? dem  Prozess

Vermittlungsprozess —
vom Stellen der An-
frage bis zum Erhalt
der Hilfeleistung - seit
der EinfGhrung von hil-
ver verandert?

vor der Einflh-
rung von hilver
besser?

e Was ist durch
die Einfihrung
von hilver bes-
ser geworden?

e Wirden Sie sich

noch weitere
Veranderungen
wiinschen?
Einfihrungsprozess hilver
Wie haben Sie von der e Wie wurden Sie Uber die | Haben Sie an der Auftakt-

Einfihrung von hilver
erfahren?

Wie haben Sie die Ein-
fihrung der App hilver
wahrgenommen?

Inwiefern wurden Sie in
diesen Einfuhrungspro-
zess miteinbezogen?

Auftaktveranstaltung am
23.10. und den Start von
hilver informiert?

veranstaltung teilgenom-
men?

e Wenn ja, was hat
Ihnen  gefallen?
Haben Sie etwas
vermisst?

Werden sie beim Anfra-
gen von Hilfe (telefo-
nisch) auf die alternative
Méglichkeit, auch mit hil-
ver die Anfrage stellen zu
konnen, hingewiesen?
Bzw. wird auch im Kon-
takt mit der Kimmerei
oder in Sulzberg generell
auf die App hingewiesen?
(Werbung)
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Welche Schwierigkei-
ten / Probleme traten
fur Sie auf?

Was hatten Sie sich gewinscht,
um die Probleme zu vermeiden?

Welches Gerat nutzen
Sie fur hilver? War das
eine Umstellun oder nut-
zen Sie das Gerat auch
fur anderes im Alltag?

Nutzen / Auswirkungen auf Prozesse

Welchen Mehrwert se-
hen Sie fur sich mit der
Einfihrung von hilver?

Hat sich durch die App etwas flr
Sie verbessert?

Welche Hirden / neg. Effekte ha-
ben sich durch die Einflhrung
von hilver fir Sie ergeben?

Einflussfaktoren auf den Implementierungsbeginn

Da wir uns fir die Um-
stellung auf hilver inte-
ressieren, ist fur uns
auch der Kontext dieser
EinflUhrung interessant
und welche Faktoren
dabei eine Rolle spielt.
Koénnen Sie mir be-
schreiben, wie Sie die
Einfihrung von hilver
erlebt haben?

Welche Faktoren be-
einflussten die Einflih-
rung von hilver aus |h-
rer Sicht positiv oder
negativ?

Mit welchen Hlrden und Heraus-
forderungen waren Sie zu Ein-
fuhrungsbeginn konfrontiert?

Sehen Sie Anpassungs-
/Verbesserungsbedarfe
am EinfUhrungsprozess
von hilver?

Anpassungsbedarfe

Wie beurteilen sie die
App in ihrer alltdglichen
Nutzung?

Sind Anpassungen an der hilver-
App notwendig?
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Gesprachsabschluss

Danke fur das Gesprach.

ggf. erklaren, wie es weitergeht
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Anhang 6 Interviewleitfaden Experteninterview

IPot // Erhebung Leitfaden ,,Experteninterview

Checkliste vor Beginn des Interviews:

o Erklaren der Studie: Fokus auf retrospektiver Erfassung des Implementierungs-
prozesses der App hilver und dessen Auswirkungen in der Kimmerei Sulzberg

aus der Perspektive des Technikanbieters

e Einverstandniserklarung mit Tonaufnahme und Datenschutz (Erklarung Pseu-
donymisierung) unterschreiben lassen
o Aufnahmegerat? Batterien geladen?

o Stift

e Ausweisdokument

Leitfaden IPot — Expert:innen

Disclaimer: Kurzvorstellung + Um was geht es uns in dem Interview? Einordnung des hilver-
Prozeses in Sulzberg im Vergleich zu anderen Kommunen & seine Deutung der Gemein-
samkeiten / Unterschiede? Fragen zu hilver allgemein — Erklarung der Blocke & Fragerich-

tung

Themenblock

Offene Nachfragen

Spezifische Nachfragen

Einstieg/ Erleben

Bevor wir zu den
Fragen der Imple-
mentierung in der
Kimmerei kom-
men, wirden wir
gerne noch mehr
Uber Dich und hil-
ver erfahren.
Kannst Du Dich
kurz  vorstellen
und ein wenig zu
Deiner Person
sagen?

Wie kam die Idee hilver
zustande?
Wie hat sich das seither
entwickelt?

Und wie ist der
Kontakt zur Kim-
merei  zustande
gekommen?

Wie war der erste Kon-
takt zur Kimmerei? Wie
hast Du diesen wahrge-
nommen?

Welche Bedarfe / Anfor-
derungen hatte die
Kimmerei an die hilver-
Ldsung?

Hattet ihr da unter-
schiedliche Vorstellun-
gen und musstet erst-

Worin hat die Kimmerei
mit anderen Kommunen,
die hilver implementieren,
Gemeinsamkeiten, aber
auch Unterschiede?

Was gefallt Dir an der
Kimmerei im Vergleich
zu anderen Kommunen?
Wo siehst Du bei der
Kimmerei Verbesse-
rungsbedarf?
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mal in Aushandlung ge-
hen oder war das gleich
klar, dass es passt?

Kannst Du be-
schreiben, wel-
che Schritte von
Deiner Seite aus
von der ersten
Kontaktaufnahme
bis zur nachhalti-
gen Implementie-
rung der Lésung
in der jeweiligen
Kommune durch-
laufen werden?
Kannst Du diese
Schritte auch fir
die Kimmerei na-
her erklaren? Wie
sehen diese da
konkret aus?

Welche Unterstitzung /
Begleitung bietest Du
den Kommunen wah-
rend der Implementie-
rungsdauer an?
Wie ist der
wahrend dieser Zeit mit
der Kommune?

Kontakt

Entwickelst Du in Zusam-
menarbeit mit der Kom-
mune spezifische (auf die
Kommune  zugeschnit-
tene) Implementierungs-
plane?

-> Das leitet auch direkt
Uber zum nachsten Block,
der sich auf den Imple-
mentierungsprozess  fo-
kussiert...

Implementierungsprozess (Thematische Clusterung)

Uns interessiert ja
vor allem, wie der Im-
plementierungspro-
zess von hilver in der
Kimmerei
funktioniert, kannst
Du uns mal beschrei-
ben, wie es in der
Kimmerei im Ver-
gleich zu anderen
Kommunen lauft, die
hilver einfihren (Nut-
zungszahlen, Legiti-
mation, ,Roadmap*)?

Gibt es hier Besonderhei-
ten?

Gibt es typische ,An-
lauf“probleme (wie Nach-
fragegenerierung, Hel-
fendengewinnung, etc.)?

e Wie lauft es in ande-
ren Kommunen mit
der Generierung /
dem Onboarding von
Hilfesuchenden KiIi-
ent:iinnen?

e Konntest du bereits
relevante Faktoren
identifizieren, die
sich auf die Bereit-
schaft der Inan-
spruchnahme  von
Hilfeleistungen aus-
wirken? (Z.B. Kom-
munengrolRe, Wer-
beaktionen)

Entgegen der Erwar-
tung der selbststan-
digen Nutzung, fra-
gen die Hilfesuchen-
den in Sulzberg Hilfe
noch immer per Tele-
fon an und nicht per

Wie ist das denn in den
anderen hilver-Kommu-
nen?

Siehst Du hier Anpas-
sungsbedarf und wie
wirkt sich das auf die
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App. Welche Erkla-
rung hast du daftr?

Weiterentwicklung / Im-
plementierung der hilver-
App aus?

In Sulzberg ist dabei die Koordi-
nator:in als Vermittlungsperson
wichtig, ohne diese gabe es we-
nige bis keine Anfragen Uber die

App.

Wie sehen diese (halb-
Janalogen Vermittlungs-
prozesse in anderen
Kommunen aus?

Sind da auch koordi-
nierende Personen
zustandig?

Wenn ja: Ist das in-
zwischen ein Faktor,
der von dir bereits im
Vorfeld bericksich-
tigt wird, wenn es da-
rum geht mit einer
Kommune Uber eine
maogliche Implemen-
tierung zu sprechen?

Du hast jetzt ja schon
ein paar Kommunen
bei der Implementie-
rung von hilver be-
gleitet, gibt es dabei
sowas wie einen typi-
schen Verlauf? (mit
Blick auf Erfolgskrite-
rien)

Konntest Du hier einen
Zusammenhang ZWi-
schen der Nutzungs-
dauer und dem Imple-
mentierungserfolg fest-
stellen?

Im Oktober letzten
Jahres hattest Du ja
gemeinsam mit der
Kimmerei  vormit-
tags die hilver-Schu-
lung und nachmit-
tags die Auftaktver-
anstaltung. Wie wa-
ren die Veranstaltun-
gen fir dich? Wie
hast du die erlebt?

Mit welchem Geflihl bist
Du aus der Schulung
rausgegangen?

Wie fandest Du die Zu-
sammensetzung der Auf-
taktveranstaltung aus in-
teressierten  Blrger:in-
nen, Vertretern von an-
deren Nachbarschaftshil-
fen, Seniorenbeauftrag-
ten und dem Landrats-
amt?

Sind die Schulungen auf
die jeweilige Kommune
individuell angepasst?

Wie bereitest Du das
Schulungsmaterial
vor?

Wie offen hast Du
das Publikum gegen-
Uber hilver und sei-
ner Lédsung wahrge-
nommen?

Was fiel Dir positiv
oder vielleicht auch
negativ auf?

Die Kiimmerei macht
sich viele Gedanken
dazu, wie sie die Nut-

Wie unterstitzt Du Kom-
munen dabei in die Nach-
haltigkeit zu kommen?

Woran machst du
fest, dass die hilver-
Lésung nachhaltig in
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zendenzahlen erho-
hen kbénnen - Wo
siehst Du Dich als
hilver-Anbieter auch
bei Nachhaltigkeits-
aspekten der Imple-
mentierung zustan-
dig?

Welche Malnahmen
hast Du diesbeziglich
schon in Kommunen um-

gesetzt?

Welche Materialien
kannst Du Kommunen
hierfir zur Verfligung
stellen?

Wie beurteilst Du die
Nachhaltigkeit in der
Kimmerei Sulzberg?
Wie hast Du die Kimme-
rei hierbei unterstitzt?

der Kommune ange-
kommen ist?
Warum gibt es kein
kommunenubergrei-
fendes Werbemate-
rial usw.? Ist das
eine aktive Entschei-
dung?

Warum hat keine Un-
terstitzung stattge-
funden?

Muss die Kommune
hierzu aktiv auf Dich
zukommen?

Wie erlebst Du die
Zusammenarbeit mit
der Kimmerei denn

Was war in der Zusam-
menarbeit positiv?
Was hatte besser laufen

allgemein? kénnen?
e Wie viel Kontakt bestand e Von wem ging der
zwischen Dir und der Kontakt aus?
Kimmerei wahrend dem e Hat die Kimmerei
Implementierungspro- den Kontakt mit Dir
zesses? gesucht?
Welche Zukunfts- | Die Kimmerei argumentiert oft e Wie war dies in an-

prognose hast du flr
die Kimmerei? Wie
schatzt du das ein?

so, dass sie das Problem der
fehlenden Nutzenden direkt an
das Alter koppeln und somit we-
nig Einfluss darauf haben.Sie
versprechen sich von der héhe-
ren Technikkompetenz jlingerer
Generationen auch einen auto-
matischen Zugewinn an Nutzen-
den. Wie stehst du zu dieser
These und Argumentation?

deren Kommunen?
Gab es da ahnliche
Aussagen?

Wenn wir uns mal die
anderen Kommunen
anschauen, die be-

reits hilver erfolg-
reich implementiert
haben. Kannst Du

uns das erlautern,
wie sich die Imple-
mentation in anderen
Kommunen uber die
Zeit entwickelt hat?

Gab es da auch diesel-
ben Probleme wie bei
der Kimmerei (fehlende
Nachfragegenerierung,
Helfendengewinnung,
Bewerbung der digitalen
Lésung)?
Waren die
vorbei?

An welchen Punkten wird
von eurer Seite aus inter-
veniert?

irgendwann

Wie unterstltzt ihr
die Kommunen,
wenn es Probleme
gibt? (Scheinbar ja

100



Abschlussbericht IPot

nicht mit Werbema-
terial oder Hand-
lungsanweisungen?)

Was habt ihr aus bis-
herigen Implemen-
tierungen in anderen
Kommunen gelernt?

Was hat sich seit euren
ersten Einflhrungsveran-
staltungen getan? Inwie-
fern habt ihr diese veran-
dert?

Wie wird sich auf jeweils
spezifische lokale Kon-
texte eingestellt? (Oder
findet das Uberhaupt al-
les statt?)

Du hattest erwahnt,
dass lhr jetzt ca. 130
Interviews mit Nut-
zenden der hilver-
Lésung gefuhrt habt,
was hat Euch dazu
veranlasst diese In-
terviews zu fihren?

Inwiefern steht hilver
generell im Kontakt
mit Nutzenden der
hilver Lésung? Fin-
det der Kontakt tber
die  Modellkommu-
nen vermittelt statt
(wie in  Sulzberg)
oder gibt es Kommu-
nen mit umfassende-
rer Einbindung von
hilver?

Was waren die Erkennt-
nisse aus diesen Inter-
views? Was sagen die
Nutzenden?

Welche Argumente fir
die (Nicht-)Nutzung hast
Du hierzu bereits mitbe-
kommen?

Wie reagiert ihr da-
rauf?
Wann wird Anpas-
sungsbedarf gese-
hen?

Welche Erfolgskrite-
rien lassen sich fir
die Implementierung
von hilver definie-
ren?

hilver als Gesamtlésung

Inwiefern wurde die
App in Zusammenar-
beit mit der Ziel-
gruppe entwickelt?

Inwiefern musste die L6-
sung auf die Zielgruppe
spezifisch angepasst
werden?

Gab es dabei Uberra-
schende Aspekte?
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Welche Hilfeleistun-
gen werden in ande-
ren Kommunen noch
angeboten? (6 Ka-
cheln, Einkaufen
usw.)

Wer zahlt die App in an-
deren Kommunen?

Sind das immer kommu-
nal getragene Nachbar-
schaftshilfen?

Wie wird versucht die
Zielgruppe der Hilfe-
suchenden durch
das Design/die App
selbst anzuspre-
chen?

Wie wird auf die spezifi-
schen Bedarfe eingegan-
gen?

Wie wird von hilver Uber-
haupt die Zielgruppe defi-
niert/konstruiert, wer ist
das?

Stellen die Kommu-
nen verschiedene
Anspriiche an die
Entwicklung der
App?

Wenn ja, welche? (Hier:
Veranstaltungskalender,
um Zielgruppe auf die
App zu holen)

Welche Features stehen
im Backlog?

Wie wird von hilver-
Seite mit Feedback
umgegangen?

Wie sieht da der ge-
naue weitere Pro-
zess aus von Feed-
back-bekommen bis
zur Implementierung
oder Nicht-Imple-
mentierung?  (Bei-
spiel Feedback der
Koordinator:in beim
Treffen vor ein paar
Wochen)

Welche Akteur:innen ge-
ben das Feedback? Die
Koordinator:innen, Nut-
zendencommunity?

Wie geht es mit den von
der Kimmerei angefrag-
ten zusatzlichen hilver-
Aspekten voran (Veran-
staltungskalender, die
von KO vorgetragenen
Kritikpunkte vgl. KO t1)?

Wie kam es zu der
Entscheidung, die fi-
nanzielle Seite so
Uber die Kommu-
nen/Organisationen
abzurechnen und
gegen die Madglich-
keit Nutzende (z.B.
Monatlich) zahlen zu
lassen?
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Abschluss

Welche Zukunftsprog- e Wo siehst Du hilver in 5

nose bzgl. hilver hast Jahren?

Du? e Welche Anderungen an
der App sind noch ge-
plant?
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Anhang 7 Leitfaden Gruppendiskussion

Gruppendiskussion Helfendenabend 09.10.2024 (max. 1h)

Kurze Vorstellung:

— Ablauf erklaren (Worum solle es heute gehen? — Mit vielen von lhnen haben wir
schon Interviews gefiihrt. Jetzt, am Ende der ,Testphase®, wollen wir in einer max.
einstlindigen Diskussion die Einfuhrung der App seit letztem Oktober mit ihnen Re-
vue passieren lassen und ihre Eindriicke und Erfahrungen noch einmal im Rickblick
kennenlernen.)

— Am Ende: kurzer Einblick in unsere Eindriicke.

Miindlich Audio-Aufzeichnung ankiindigen —> Unterschriftsliste zur Einversténdniser-
kldrung rundreichen

Gruppendiskussion

Effekte der hilver-Einfiihrung (v.a. aus Perspektive Helfender!)

Einstiegsstimulus: Was waren fiir sie die wichtigsten Verdnderungen seit Einflihrung von
hilver?

e Im Positiven: Was hat sich fir euch personlich im Alltag als Kiimmerer seit der Ver-
wendung von hilver verandert?
¢ Und im Negativen?
o Wie hat sich das auf den personlichen Kontakt untereinander ausgewirkt?

Einstieg und Aneignung / Adaption

e Wie habt ihr persénlich euren Start mit hilver erlebt?
o Nachfragen z.B. zur Schulung
o Wie verlief die Umstellung von WhatsApp?
o Welche Rolle spielen fiir euch der Austausch untereinander bei Problemen mit der
hilver App? An Helfendenabenden / AulRerhalb?
¢ Was hat euch sonst beim Umgang mit der App geholfen?
e Wie beurteilt ihr inzwischen die Benutzer:innenfreundlichkeit?
o Was sollte konkret noch verbessert / verandert werden und warum?
o Wie passend beurteilt ihr die App inzwischen fiir Euren Bedarf?

Engagement:

¢ Welche Rolle spielt die App hilver fiir euer Engagement in der Kimmerei?
o Wie schatzt ihr die Chancen ein, in absehbarer Zeit verstarkt jingere Helfer:innen
Uber die App zu gewinnen?
o Wie kénnte das gelingen?
o Was sind Barrieren?

Beteiligung Hilfesuchende:

o Aktuell nutzen bekanntlich so gut wie keine Hilfesuchenden die App. Wie schatzt ihr
die aktuelle Situation diesbezlglich ein?
— Nachfragen z.B.: Nehmt |hr / nehmen die das tberhaupt als Problem wahr?
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— Stichwort Beteiligung: Sollten / kdnnen die starker beteiligt werden? Wenn
ja, wie?!
o Wo seht ihr Chancen verstarkt Klient:innen oder inre Angehérigen zu gewinnen (Ge-
nerell/ flr die App)?
3. Abschluss und Danksagung
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