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Digitale Pen & Paper Technologie zur Vermittlung von Dienstleistungen:
Auswahl und Anpassung geeigneter Dienstleistungsprozesse
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Agenda

Idee und Ansatz: Technikunterstitzung fur den Haushalt als
dritten Gesundheitsstandort

Technikeinsatz: Pen & Paper Technologie als Briicke zwischen IT
und vertrauten Interaktionen / Medien

Vorgehensweise: Gestaltung und Auswahl von (Dienstleistungs-)
Prozessen

Praxiseinsatz: Ergebnisse und Ausblick
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service4dhome: Dienstleistungskoordination
mit Pen & Paper Technologie

o Gesamtziel : Entwicklung und Erprobung eines Konzeptes, wie
Dienstleistungen Uber eine Serviceagentur gebundelt und fr
Wohnquartiere als Ganzes koordiniert werden kénnen, um alteren
Menschen ein ,aging in place” zu ermoglichen.

= Teilziele

Gestaltung und Entwicklung der organisatorischen Ablaufe bei der
Agentur, den Dienstleistern und den Kunden

Entwicklung eines Geschaftsmodells flr die Zusammenarbeit zwischen
Agentur und Dienstleistern (einschl. Mustervertrage)

Modellierung der dazugehdrigen Prozesse und Datenfliisse
Erprobung und Evaluation der Agentur

Kaskadenfdormigen Unterstltzungsnetzwerk (intergenerativ)
MS-Technik (Anforderungsanalyse, Konfiguration, Test, Einsatz)
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Der Haushalt als (technisch unterstiitzter)

Dritter Gesundheitsstandort

Wachsende Gesundheitsausgaben und sinkende Zuschiisse fihren zur Suche nach

neuen und kostengiinstigeren Standorten fir die Dienstleistungserbringung.
- e . . R e NN LT
Neue Technologien ermoglichen es, Menschen in ihren angestammten Wohn- und

Lebenszusammenhangen so zu unterstiitzen, dass daraus eine neue eigenstandige Kraft
fir die Erhaltung von Gesundheit, Autonomie und Lebensqualitat wird.
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Idee und Ansatz: Die technisch unterstutzte
Dienstleistungs-Agentur

Unterstitzung bei der
DL-Erbringung

-

Ehrenamtliche Mitarbeiter

Ubermittlung von DL-Angeboten
und Meldung erbrachter Leistungen

MST-gestltzte
Datenlibermittlung

* DL-Nachfragen

* Qualitatsrickmeldungen

Weiterleitung geblindelter
DL-Nachfragen

leistungen Beratung

| Jad=t

{3 Kultur . '5,, 1* 1k
DlensHeE{Jrlg;AEentur

* Anfragen bilindeln
* Arbeit koordinieren
* Qualitat sichern

= ‘IE‘EIL

Dienstleistungsanbieter
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Idee und Ansatz: Bestellung von DL mit
Pen & Paper Technologie von zu Hause

Dienstleistung
konfigurieren

Daten tUbertrage |

Dienstleistung
bestellen: Formular
ausfullen
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Technikeinsatz als Schlussel:
Digitale Pen & Paper Technologie

mounting ear
Absolute coordinate battery LED :
connection LED \ y :

addresses )
Basic pattern vibrator

power LED y
"" o6 90 g ¢ ¢ \61

o ® o0 o o _ _A_E?YS Left 7 A lithium-ion recharable battery
® o0 1 bluetooth communication processol
ee ® » i — LED indicators

o0 90 g~ Riaht memory (1 MB)

_______ o %e0® Below g Anoto image processor
I' .| / pressure sensor
1.5mm 0.3mm ball-point optical unit main processor
pen TT—— infrared light

Anoto pattern optical filter

Pen & Paper Technologie als Briicke zwischen herkdbmmlichen Hilfsmitteln und IT
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Nutzung von Pen & Paper Technologie zur
Bestellung und Koordination von DL

.
Begleiten und Beraten servicei4jhome
Name: | Fllr‘hm o Mul | o ] Kunden Nr.: H

Wann mochten Sie die Dienstleistung nutzen?

Wann méchten Sie die Dienstleistung in Anspruch nehmen?

Datum z.B.: 28. 04, 2010

[218][el4] 2

Benutzen Sie eine der folgenden Gehhilfen?

O Rollstuhl ERollator O Mehrfulkgehilfe
Welche Begleitung benotigen Sie?

Arztbesuch (X | Stadtverwaltung O

Spaziergehen O Kirche [m]

Andere:

Um die Details zu lhrer Begleitung zu klaren, rufen wir Sie zurick!

Abschlieen der Bestellung:

Wann kénnen wir Sie am besten erreichen?

Bitte senden Sie |hre Bestellung nun ab
Falls Sie sich verschriebenhaben, senden Sie das Formularbitte nicht ab.
Nehmen Sie einfach ein neues Formular!

Bestellung stornieren: a

Bestellung abschicken: E’
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Vorgehensweise: ldentifikation von Prozessen,

Integration von P&P, Implementierung
Am Beispiel der DL ,Begleiteter Einkauf”

Befragung potentieller
Kunden: Bedarfe,
Voraussetzungen,

Technik

Sammlung moglicher
DL und Bewertung
hinsichtlich ihrer
Machbarkeit

Definition eines
Portfolios aus
Dienstleistungsarten
und Prozessen

Partizipative
Modellierung der
Prozesse mit allen

Beteiligten

Schritt 1:

Potentialanalyse

Schritt 2:
Identifikation und
Komplexitat

Y

Schritt 3: Schritt 4:
Bewertung und lterative
Auswahl Anpassung

Bedarfe
atalog

Begleiter Einkauf:
Hilfe beim Einkauf und
Tragen, lokale
Supermarkte

ienstleistungs

Begleiter Einkauf:
Lieferservice, Auswahl
einzelner Produkte,
Fahrdienst

Dien ‘istungsq |Dienst ungs
portf proze

Begleiter Einkauf:
Begleitung zum
Supermarkt, Auswahl
zu komplex

Begleiter Einkauf:
Vorauswahl von
Fahrzeiten, Anpassbare
Supermarktauswahl
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Potentialanalyse im Testquartier Bochum Grumme
Befragung im Testquartier, n=120

Dienstleistungs- Dienstleistungsportfolio " Befragung von 120 Mietern (HOhere
bedarf DL-Prozessauswahl Altersgruppen (>65 Jahre)
und -gestaltung entsprechend inres Anteils im Quartier
strukturelle Méglichkeiten der vertreten
Technikintegration . .
OrganisatogﬁSChe = 46,2% Ante|luan Einpersonen-
MaRnahmen haushalten, Gber 60% der Haushalte

verfugen tber monatliche Einkommen
. Erfolgs- und
Technikakzeptanz Akzeptanzfaktoren unter 1.500 Euro
. Ergebnis: Mehrwert der DL (Bedarf

und Anpassung) problematischer als

& Akzeptanz der Technik

" . Hohe Akzeptanz der Stifttechnologie

" v’ Preisbarometer zeigt

; eine Preisbereitschaft

. zwischen 20 bis 40 Euro

: *_\_\ﬁ v Potenzial (Kunden, Akzeptanz) fir
S L T AT LT B Dienstleistungen liegt bei 17% bis

T T——S" e T 36%
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Ergebnisse der Potentialanalyse:
Akzeptanz von Pen & Paper Technologie

Ich habe SpaR daran technische Gerate ohne fremde Hilfe selbst anzuschliefen

1
2,171 27
Ich habe mich in den letzten Jahren mit neuen technischen Gerdten vertraut gemacht 2:7

22| | m
1,9
23
Ich werde oftmals selbst initativ, um mir ein neues technisches Gerat zu beschaffen m

1,3
. s q q 1,1
Ich habe Menschen, die mir im Ungang mit neuen technischen Geraten helfen wenn ich nicht...
1,8
Ich lasse mich im Umgang mit Technik nicht so schnell frustrieren 1,7

Ich lese mich gerne in Gebrauchsanweisungen ein J

0 0,5 1 1,5 2 2,5
55-64 ). m65-79). M (ber 80 Mittelwerte

F 37,8
KA. | Y 62,2

ab80 ). | 348 -
Konnen Sie sich = ik e
vorstellen, auf diese Art Jr——
55-641. 76,9
und Weise [Anfragen] | 20,0
. . 30-54). | 50,0
weiterzuleiten? ! 286
unter 30 J. L 71,4
,0 20,0 40,0 60,0 80,0
nein M ja Prozent
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Erfolgsfaktoren und Barrieren aus der Analyse

Geringe bis mittlere Zahlungsbereitschaft: Umsetzung eines entsprechenden Preismodells

- F & T 2 .
Bedarf nach sozialem Kontakt und Aktionsradius: Begleitung (auch Einkauf) deutlich beliebter als
Lieferservice fur Essen

J e F____aa _
Wahrgenommener Mehrwert und bedarfsgerechtes DL-Portfolio vor Problemen der

Technikakzeptanz: Starke Abhangigkeit der Zustimmung von verfigbaren Leistungen, hohe
Technikaffinitat und Bereitschaft zur Nutzung

| ———————————————————————T ™ |
o TTTTTTTEEEETTTEEEEESS———"SSSS . T ee———— |
[ | . . .
= = Technologiedemonstration als Erfolgsfaktor =
[ ——
[T ]
[ .. 200 —um



Auswahl und Gestaltung von Prozessen und
DL-Portfolio

Begleitetes Einkaufen: Fahrdienst, Bgeleitung und Lieferuns
N\ ’ ’
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= Ansatz: Partizipative Gestaltung

= Vorbereitung der DL-Umsetzung mit allen Beteiligten
— Integration P&P: Vorbereitung und Schnittstellen

— Gesamte DL-Kette integrieren: Dienstleister, Agentur, Ehrenamtliche MA
und Kunden
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Prozess flr die Dienstleistung , Begleitetes

Einkaufen®
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Resultierendes Dienstleistungsportfolio

Suche/Biete
bzw. Alt hilft
Jung / Jung hilft
Alt

Schaden und
Instandhaltung

Veranstal-
tungen (Bonus
fir Kunden)

SeerceL‘(-_tj home  Alexandra Freichs, Ingolf Rascher

Begleitetes
Einkaufen inkl.
Fahrdienst
Beratung

DL-Agentur

,Lebenswert -
Wohnen* Begleitdienste

Haushaltsnahe
DL
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erausforderung: Flexibilitat im Angebot vs.
ormalisierung auf Formularen

= Veranderungen in der Nachfrage voraussehbar

— DL maussen fur Formulare formal spezifiziert werden: Alle Optionen
einbeziehen und aufdrucken

— Max. einseitiges Formular akzeptabel: Keine EK-Liste
— LoOsung: generische Formulare

Lebenswert Wohnen Lebenswert Wohnen
Name | | Kundennr | ’ | | | | Mame: | | Kundenhr ’ | | | | |
1.Zu o Termin michten Sie ei 7 1.Zu o 1en Termin Sie #i ?
Datum (z B 04,10} Tageszedt Datum (z B 04.10) Tageszeit
D] D] vormittags: [] / nachmittags: [ / egal: [ D] D] D] vormittags: [] / nachmittags: [ / egal []
2. Kommt fiir Sie auch ein Ausweichtermin in Frage? 2. Kommt fiir Sie auch ein Ausweichtermin in Frage?
= nein: [ = nein: [
3. Fiir wie viele Personen méchten Sie den Dienst bestellen? [ Fiir wie viele Personen méchten Sie den Dienst bestellen?
Anzahl Parsonen {z.B."Z, wenn Sie und Ihr E Anzahl Parsonen {z.B."Z", wann Sie und Inr Ehapartner
gemeinsam sinkaufan mach! gemainsam einkaufen machten. )
4. Méchten Sie mit anderan unserer Kunden in einer Gruppe sinkaufen? 4. Méchten Sie mit anderen unserer Kunden in einer Gruppe sinkaufen?
= nein: [ st mir egal: [ = nein: [ ist mir egal
[5. Benstigen Sie einen Fahrdienst fur den Weg zum und vem Einkaufsort? [5. Benttigen Sie sinen Fahrdienst fur den Weg zum und vom Einkautsort?
hin: [ azurick: [ keinen Fahrdienst: [ hin: [ zurick: [ keinen Fahrdienst: [
6. Fur wieviele Rollstihle und Rollatoren bendtigen Sie Flatz im Fahrzeug? : ieviele Rollstihle und Rollatoren bendtigen Sie Platz im Fahrzeug?
Anzahl Rodlatoren Anzahl Roltstihle keine: [ Anzahl Rolistihle keine: [
. Walchan Anbiater machten Sis basuchan? 7. Welchen AnbIeter mochien 518 besuchen?
E Castroper Str. 270 n B Castroper Str. 104 i o ﬁ Castroper Str. 270 Castroper Str. 194

@ Vierhausstr. 110

Jenau's Landspezialitaten, Jenau's Landspezialitaten,
Ennepesy, 1 m In N kautpark Castroper Hellweg 20 Ennepestr. 1 P

jgendem Anbieder )

. Castroper Str. 243 =l Vierhausstr. 110

+ LS ) castroper Str. 243

e Castroper Hellweg 20 In

weter ist nicht aul 1. Ich michie 2u folgendem Anbseder Cier Antieter ist nicht ausgedlha. Ich m

8. Mochten Sie Ihre Einkaufe, wenn moglich, geliefert bekommen?

||:|.||‘. D [ - | nein: [ weils nicht

— ~ —
ja D nein D

9. Wie viel Zelt benétigen 2le fUr Ihre Einkdufe voraussichtlich? [- Wie viel Zeit benBtigen Sle fur Ihre VO ichtlich?
Geschatzte Zeit weilb nicht: [ Geschatzte Zeit weilk nicht: []
Sturiden Mmnuten Shurrden Minulen
10. Haben Sle Fragen? Wunschen Sie RUcksprache mit der Agentur? 10. Haben Sle Fragen? Winschen Sle Ricksprache mit der Agentur?

nein D
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Geringe Probleme der Formularnutzung

Lebenswert Wohnen

KundenNr:

78 i

Name:

1. Zu welchem anget;oféﬁen [ermin mochten Sie einkaufen?
Datum (z.B.: 28.04.10): Tageszeit:

?’ A1 - 4 0 vormittags: / nachmittags: | b1 |/ egal:

2. Kommt fiir Sie auch ein Ausweichtermin in Frage?
ja: [ nein: ]

= |Oosungsansatze
— Schulung
— Feldvergrof3erung

- AN
servicei«+| home  Alexandra Freichs, Ingolf Rascher



-, N

§

=
i
=

e G R

v <
e msann

Technikeinfiihrung als Vertrauensbildung: ,,Aha“-Effekt bei Ubertragung von Formularen,
Technologie ist keine Hiirde

- F o EE SR L TR ] PR, LIS b
§ Marketing “paradox“: Positive Riickmeldungen, aber wenig personliche(s) Interesse / Bereitschaft,

: . Akzeptanz des Preismodells: Kunden nur in Details, Externe kritisch > Kostenpflichtige Leistungen
e VS. subventionierte Unterstltzung
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Fragen, Kommentare, Anregungen

Alexandra Frerichs

Lehrstuhl fur Informations- und
Technikmanagement
Universitatsstr. 150

Gebaude NB, Raum 1/67

Tel.: +49 (0) 234/ 32 - 27725
Fax: +49 (0) 234 / 32 - 14207
Email: alexandra.frerichs@rub.de
www.servicedhome.net

Ingolf Rascher

IMO Institut GmbH
Taubenstr. 49

40724 Hilden

Tel.. +49 (0) 2103/ 25 89 976
Fax: +49 (0) 2103/ 25 89 974
Email: irascher@imo-institut.de
www.servicedhome.net
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