Wege finden - Seniorenorientierte Navigation (SONA)

Entwicklung und Implementierung eines ,Lotsensystems” fiir dltere
Menschen in Miilheim an der Ruhr

Abschlussbericht

Herbert Schubert
Stephanie Bremstahler
Karin Papenfull

Holger Spieckermann

e e @ Technology
Forsch N . Arts Sciences
orschungsschwerpunkt 5

Sozial « Raum « Management TH KOI n



GEFORDERT VOM

* Bundesministerium
&2 fiir Bildung

und Forschung

Das diesem Bericht zugrundeliegende Vorhaben wurde mit Mitteln des Bundesministeriums fir
Bildung, und Forschung im Rahmen der Foérderlinie SILQUA-FH (,Soziale Innovationen fiir Lebens-
qualitat im Alter”) unter dem Forderkennzeichen 03FH004SX2 geférdert. Die Verantwortung fir
den Inhalt dieser Veroffentlichung liegt bei den Autoren.

Praxispartner ist das Sozialamt der Stadt Miilheim an der Ruhr.

Kooperationspartner ist das Institut fir Soziologie und Sozialpsychologie der Wirtschafts- und Sozi-
alwissenschaftlichen Fakultat der Universitat zu Koln unter der Leitung des geschaftsfiihrenden
Direktors Univ.-Prof. Dr. Frank Schulz-Nieswandt.

Projektleitung:
Prof. Dr. Dr. Herbert Schubert

Projektbearbeitung:

Stephanie Bremstahler, M.A.
Karin Papenful3, M.A.
Holger Spieckermann, M.A.

SRM-Arbeitspapier 56

Forschungsschwerpunkt Sozial - Raum « Management (SRM)
Technische Hochschule Kéin

Fakultat fir Angewandte Sozialwissenschaften

Ubierring 48

50678 KbIn

http://www.th-koeln.de
http://www.sozial-raum-management.de

Koln, Dezember 2015



Inhaltsverzeichnis

Abstract 5

1 Ausgangssituation

1.1 ProblemdarsteliUNg ....cieisseeseiseiseissisessssssssesssssssssssssssssessssssssssssssssssssssssessns 6
1.2 VOIGESCHICNTE ottt sssss s ssssasesssessssass s s sassssssassssssssesssssssens 9
1.3 Situationsbeschreibung in Miilheim an der RUNT ......iricreneereisiseseeneiseisesens 11
1.4 Ziele €INES LOTSENSYSTEIMS ......ceureeurerecrneraeeaenseesasessseessesssssesseesssssassessessssssasssssesssessssssssesssessass 13
2 Entwicklung des Lotsenmodells 14
2.1 Good-Practices-Analyse im Rahmen der Konzeptionsphase ........oenercneinseneennes 14
2.2 Qualitatskriterien zur Realisierung eines LOtSENSYSTEMS .....cc.cvuureeerecemeemeesseesneeeasensnens 18
2.3 Ableitung des LOtSENMOEILS ........rerrereinrirriireiseisissieessesssisessesssesssssssssssssessssssssssessns 28
3 Entwicklungsschritte in Miilheim an der Ruhr 37
3.1 Bedarfsanalyse durch Haushaltshefragung ..........nnnnineenseinsissisesesssisseseees 37
3.2 ZIEIGIUPPEN ccurereieereieeeseisseisisessssssesasesssassessssssssassssssssessssssssassssssssssassssssssessssssssassssssssessssssssssesses 41
3.3 KONZEPLENTWICKIUNG weeerieeirsierieie ittt ssssssessssssssssesssssssssssssessssssssass 43
3.4 KOOIAINIEIUNGSSTIUKTUL w.cueureeeeeiereireaeessesseissssssessesssessssasesssssssssssssssssesssssssssssssssssessssssessssssssass 45
3.5 Akquise der Lotsen und QUAlIfiZIErUNG .......oecreerenrereenneseiseissiseisssssesessessssssssssessssssesass 46
3.6 Vermittlungsformen und KontaktmOglichKeiten ...........oerenneneenseeneeneinseseesensennne 53

3.7 Akquise der Ansprechpartner (,Ankerpersonen”) und Vermittlungsablauf zwischen

Lotsen, Koordination UNd ANKEIPEIrSONEN ........ereeneeseisineesesssssssssssesssssssssssssssssesssssssees 54
3.8 OffeNtliCNKEITSAIDEIt c.vvuueencesevvveeenessesssssseessssssssssseessssssssssssesssssssssssssessssssssssssssssssssssssssenes 56
3.9 FINANZIEIUNG .cttietrereceenreeeenreeeenseeeensesseesstsseesssasesesssssesssssssessssssssasesssssasesesssasenssssssenssssseases 56
3.10 Rechtliche RahmenbedingQUNGEN ... inerirsseiseisseseisssssssssesssssssssssssssssssass 56
3.17T ZEITIESSOUICENN wceeeeereeeeeeenreeeeeseseesssessessssessesesssasesssssssesssssaseasesssseasssssssasesssssasesesssssenssssssensssssenses 56
312 ErPrODUNG ettt issassesssssssssssssssssesssessssassssssssssassssssssesssassssassssssssessssssssssesssns 57

4 Verfahrensmodell fiir die Evaluation des Miilheimer Lotsenmodelis .................. 58
4.1 Der Qualitatsbegriff und QUalitatsstandards..........erriereneenneeseeseenseesesseisesseesssesens 58

4.2 Die Qualitats- und EvaluationSAimMeENSIONEN .....ceeeeeeeereeeceeesesseeesesesesessssasssssaes 64

4.3 Die Evaluationsbausteine im Rahmen des Qualitatskonzepts in Miilheim an der Ruhr......75

4.4 EValUuatioNSEIrgEDNISSE ....cuuieieereeeiseineiseiseissssisessesisessssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssssssessns 77

4.5 Zusammenfassung der EValUatioN .........eineininreneinesssissssessessssssssssssessssssssssessns 99

3



Nutzen und Perspektiven des Miilheimer Lotsenmodells 108

5.1 Wirkung und Nutzen des LotSENMOAELIS..........urerereennereinenrineinessisessessesssssesssssesans 108
5.2 Schlussfolgerungen und Handlungsempfehlungen .........neenneinnineensennnenn. 110
Verzeichnisse 119
6.1 LITEIATU .ttt asess s sseasasess e ese st as s s ssess e sstasssesssasesesstasesesssasesessennens 119
6.2 ADDIldUNGSVEIZEICNNIS ... eeeireirireiseireiseistseiseissisessssssessesssessessssssssassssssssessssssssasessssssesass 123
6.3 TaAbElENVEIZEICNNIS ..ottt sssss s sssessessssssssassssssssessssssssassssssssssass 124
6.4 ANNANG ettt st s sttt 126




Im nachfolgenden Text wird eine geschlechtsneutrale Sprache verwendet. Bei der konkreten An-
sprache von Personen werden sowohl die weiblichen als auch mannlichen Personen benannt.

Abstract

Ein groBer Teil der dlteren Bevolkerung lebt relativ zurlickgezogen und ist nur eingeschrankt in das
sozialrdumliche Umfeld eingebunden. Mit zunehmendem Alter werden die sozialen Netzwerke
kleiner und sind starker durch familidre Beziehungen gepragt. Allerdings sind die Familienbeziige
rdaumlich entfernt oder sozial prekar, ebenso Kontakte in die Nachbarschaft oder ins weitere Um-
feld im Quartier. Auch wenn Kontakte auf vereinzelte Familienbeziehungen oder auf einen engen
Ausschnitt des herkunftskulturellen Milieus konzentriert bleiben, ist eine aktive Teilhabe schwach
ausgepragt. Einerseits handelt es sich um einen freiwilligen und bewussten sozialen Riickzug; an-
dererseits resultieren die Griinde fir das zuriickgezogene Leben aus korperlichen, sozialen
und/oder kognitiven Einschrankungen. Die zu Grunde liegenden Bewadltigungsstrategien sind mit
dem Risiko sozialer Isolation verbunden und miinden in eine reduzierte Lebensqualitdat und die
Anfalligkeit fiir Krankheiten aller Art.

Mit zunehmendem Lebensalter treten darliber hinaus neue Fragen auf, die die Orientierung im
Alltag alterer Menschen betreffen: Das betrifft beispielsweise das selbstbestimmte Wohnen, die
Gestaltung des Wochen- und Tagesablaufs und reicht bis zur Inanspruchnahme von Dienstleistun-
gen. Altere Menschen wissen haufig nicht, an wen sie sich mit ihren Fragen wenden kénnen. Vor
diesem Hintergrund besteht der Bedarf eines lokalen Lotsensystems, das die Fragen dlterer Men-
schen nicht nur aufnehmen kann, sondern fiir sie Anschliisse zu den ,richtigen” Stellen herstellt.

Im Projekt SONA (,Seniorenorientierte Navigation”) wurde im Zeitraum 2012-2015 in Zusammen-
arbeit mit der Sozialverwaltung der Stadt Miilheim an der Ruhr ein Infrastrukturmodell von ,Weg-
weisern” bzw. ,Lotsen” entwickelt und erprobt, das sowohl die Funktion der Vermittlung von In-
formationen und Wegen in den verschiedenen Feldern des alltdglichen Lebens als auch die von
Kimmerern” fiir Belange alterer Menschen lbernimmt. Geférdert wurde das Projektvorhaben im
Rahmen der SILQUA-FH-Forderlinie (,Soziale Innovationen im Alter”) des Bundeministeriums fir
Bildung und Forschung mit dem Ziel, den Herausforderungen, die sich angesichts des demografi-
schen Wandels ergeben, angemessen Rechnung zu tragen. Im Vordergrund der Forschungsaktivi-
taten stand die Verbesserung der Lebensqualitdt alterer Menschen sowie die Erhaltung und Star-
kung ihrer Autonomie.

Der vorliegende Abschlussbericht stellt einen integrierten Handlungsrahmen dar, in dem auf zwei-
erlei Wege uber die Ergebnisse des Projekts referiert wird; zum einen werden Erfahrungen und
Ergebnisse aus dem Projekt SONA vorgestellt, um sie fiir die Wissenschaft und Praxis nutzbar zu
machen. Zum anderen werden allgemeine Handlungsempfehlungen ausgesprochen, um die
Transfermdglichkeiten des Projekts zu erdrtern. Zu den zentralen Ergebnissen zahlt in diesem Kon-
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text beispielsweise, dass ein Lotsensystem nur dann nachhaltig verankert werden kann, wenn es
eine zentrale Koordinations- und Steuerungsverantwortlichkeit gibt. Darliber hinaus ist die Imple-
mentierung eines prozesshaften Qualitditsmanagements empfehlenswert, um die interne Organi-
sation mit den Lotsen und Ansprechpartnern in den Themenfeldern sowie den Kontakt mit den
Blrgern so zu gestalten, dass auf die Bedurfnisse der verschiedenen Zielgruppen passgenau rea-
giert werden kann.

1 Ausgangssituation

In Kapitel 1.1 wird zunachst die Ausgangslage dargestellt, auf der das Forschungsprojekt SONA
basiert und eine theoretische Kurzeinfiihrung in die Problematik gegeben. Kapitel 1.2 skizziert die
Vorgeschichte des Projekts SONA. In diesem Kontext wird auch Bezug zu dem Projekt ,CityNet”
genommen, das in den Jahren 2009 bis 2011 von der TH K&In in Kooperation mit der Stadt Mil-
heim an der Ruhr erprobt wurde und Anlass fiir die Entwicklung eines Lotsensystem war. In Kapitel
1.3 erfolgt eine Vorstellung der Stadt Milheim an der Ruhr sowie des Untersuchungsraums Altstadt
I, in dem das Lotsen-Projekt in den Jahren 2012-2015 systematisch entwickelt und praktisch er-
probt wurde. Kapitel 1.4 stellt abschlieBend die Ziele des Lotsensystems dar.

1.1 Problemdarstellung

Der demografische Wandel, der durch sinkende Bevdlkerungszahlen bei gleichzeitiger Verschie-
bung der Altersstruktur gekennzeichnet ist, stellt insbesondere fiir die Kommunen und Akteure des
sozialen Dienstleistungssektors eine Herausforderung dar. Diverse Zukunftsprognosen konstatie-
ren diese Entwicklung in den ndchsten Jahren (vgl. Bundesinstitut fur Bau-, Stadt- und Raumfor-
schung 2012). Die Kommunen missen auf die Alterung der Gesellschaft reagieren, um den lokalen
Auswirkungen mit passgenauen Handlungskonzepten zielorientiert begegnen zu kénnen. Es be-
darf vor allem addquater Konzepte der Netzwerkarbeit und Netzwerkintervention. Doch oftmals
fehlt es den 6ffentlichen und freien Tragern an Konzepten, die sich an der Lebenssituation und den
Versorgungsbedarfen der dlteren Gesellschaft orientieren. Hinzu kommt ein fehlendes vernetztes
und integriertes Handeln der Dienstleistungsakteure, was auf die institutionelle Zergliederung der
Daseinsvorsorge in eine Vielzahl funktionaler Teilaufgaben in den zuriickliegenden Jahr(zehnt)en
zurilickzufiihren ist (vgl. Schubert 2008: 20). Denn durch die Zuordnung von Einzelproblemen in
bestimmte Funktionsbereiche — wie beispielsweise die Bereiche Bildung, Gesundheit und Soziales
(vgl. ebd.: 86) — haben sich die sozialen Dienste stark ausdifferenziert, was ungeplant zu einer Zer-
gliederung der institutionellen Unterstiitzungsstrukturen fihrte. Fir die Gesellschaft, insbesondere
fur altere Menschen, ergibt sich dadurch die Schwierigkeit, die angebotenen Leistungen Uberbli-
cken zu kdnnen und gemal den (Versorgungs-) Bediirfnissen das ,Paket” der sozialen Dienstleis-
tungen zusammenzustellen und auszuwahlen (vgl. Bullinger, Nowak 1998: 149).

Um auf die veranderten Problemlagen dlterer Menschen mit passgenauen Handlungskonzepten
reagieren zu kénnen, empfiehlt es sich, das Altern zunachst lebenslauf- und prozessbezogen zu
betrachten und im Zusammenhang mit den Schliisselprozessen zu sehen, die den Lebensalltag
dlterer Menschen bestimmen. Als Referenzrahmen eignet sich Maslows Bedurfniskonzept, grafisch
als Bedurfnispyramide dargestellt. Es handelt sich um eine sozialpsychologische Theorie von Abra-
ham Maslow, mittels derer sich die Bediirfnisse hierarchisch strukturieren lassen (vgl. Abb. 1).
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Abbildung 1: Schliisselprozesse in Anlehnung an die Bediirfnispyramide nach Maslow in Anlehnung
an Hobmair (2003)

Maslow vertrat in diesem Zusammenhang die Uberzeugung, dass sich im Lebenslauf zuerst die
physiologischen Grundbediirfnisse — wie beispielsweise Hunger, Durst, Verlangen nach Schlaf und
Wohnung - entwickeln. Wenn die physiologischen Bediirfnisse nicht befriedigt werden kdnnen,
werden alle anderen Bedirfnisse in den Hintergrund gedrangt und kdnnen nicht entfaltet werden
(vgl. Maslow 2008: 63). Die physiologischen Bediirfnisse dau3ern sich in verschiedenen Teilprozes-
sen der Bewadltigung des Alltagslebens wie z.B. Schlafen, Hygiene, Erndhrung und Bewegung -
diese Bedirfnisperspektive wird im Folgenden mit dem Begriff des ,Lebensprozesses” belegt. So
werden die die physiologischen Bediirfnisse den alltdglichen Lebensprozessen ,Gesundheit”, ,Ver-
sorgung” und ,Mobilitét" zugeordnet (vgl. Abb. 2).

Sobald die physiologischen Bediirfnisse befriedigt sind, tritt auf der ndachsten Stufe ein weiteres
Bedlrfnisensemble auf, das Maslow als Sicherheitsbediirfnisse eingeordnet hat (vgl. ebd.: 66). Die
Sicherheitsbediirfnisse aullern sich beispielsweise in dem Wunsch nach Schutz, Geborgenheit und
Stabilitat. Mit diesem Beddirfnis kann beispielsweise die Haushaltsfiihrung bzw. der Lebensprozess
des ,Wohnens” verbunden werden, da der Wohnraum als Riickzugsort Schutz bietet.

Auf der dritten Stufe steht das Bediirfnis nach Zuwendung im Vordergrund, das die Anerkennung
durch Familienmitglieder, Freunde und Bekannte voraussetzt. Dieser Bedrfnishorizont korrespon-
diert mit dem Lebensprozess der ,sozialen Einbettung” (vgl. ebd. 66f.).

Nach den physiologischen Bedtirfnissen und Sicherheitsbedlirfnissen kommen die Bediirfnisse nach
Anerkennung, wozu das Verlangen nach Liebe, Zuneigung und Zugehorigkeit zahlt (vgl. ebd.: 70).
Es folgen Wertschdtzungsbediirfnisse, die sich insbesondere in dem Wunsch nach Anerkennung und
Aufmerksamkeit duBern (vgl. ebd.: 72). Der Wunsch nach individueller Selbstverwirklichung ist das
hierarchisch am hochsten stehende Bediirfnis; er kann allerdings nur realisiert werden, wenn die
davor liegenden Bedirfnisse weitgehend erfiillt sind. Das aktuelle Giiter- und Dienstleistungsan-
gebot kann Einfluss auf die Bedurfnisstruktur nehmen, da die Bedirfnisse erst durch das Angebot
von Produkten und Dienstleistungen geweckt werden kdnnen und die Nachfrage entsprechend
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bedingen (vgl. Finis-Siegler 2009: 25). Die beiden zuletzt genannten Bedirfniskategorien lassen
sich als soziale und kulturelle Bedlirfnisse der Anerkennung zusammenfassen. Da die Bedirfnisse in
der Interaktion mit anderen Charakteren befriedigt werden, ordnen wir sie ebenfalls dem Prozess
»soziale Einbettung” zu. Im Blickpunkt steht dabei das ,Streben nach Unabhangigkeit und Selbstbe-
stimmung sowie [...] [die] Verwirklichung und Ausschopfung seiner eigenen Moglichkeiten” (vgl.
Hobmaier 2003: 270). Das Spektrum der Aktivitdten, die darunter fallen, reicht von der beruflichen
Aktivitat bis hin zum Nutzen von kulturellen Angeboten. Alle Unternehmungen, die eine Selbst-
verwirklichung beglinstigen oder ermdglichen, stehen in Verbindung mit den Lebensprozessen
LArbeit und Aktivitdt” und ,Bildung und Kultur”.

Die physiologischen Grund- und Sicherheitsbedlirfnisse bilden Voraussetzungen fiir die sozialen und
kulturellen Bediirfnisse der Anerkennung - sie bilden zwei Bedurfnisfelder, die in einer wechselseiti-
gen Abhangigkeit stehen. In der folgenden Grafik werden die skizzierten Lebensprozesse nach den
beiden Bediirfnisfeldern gruppiert (vgl. Abb. 2): Auf der einen Seite hangen die gesundheitliche
Lage, die Wohnsituation, das Mobilitatsvermdgen und die Versorgungsfahigkeit eng zusammen;
das Vermdgen diese alltaglichen Lebensprozesse zu bewadltigen, ist ausschlaggebend, ob die
Grundbediirfnisse im Alter weitgehend selbststandig erfiillt werden konnen. Auf der anderen Seite
wird die soziale Einbettung von der alltaglichen Teilhabe an kulturellen und sozialen Aktivitaten
gepragt. Die Verbindungslinien zwischen den beiden Feldern symbolisieren, dass eine Erfiillung
der Bediirfnisse der Anerkennung die Befriedigung der Grundbediirfnisse voraussetzt.

Lebensprozesse von Alteren

Physiologische
Grund- und
Sicherheits-
bediirfnisse

Soziale und
kulturelle
Bediirfnisse der
Anerkennung

e
- g
Bildung | g —— =R
/Kultur G N ~
\ ~ - -8
.
-
- —~ —

Arbeit/ =
Aktivitit | S= =

Abbildung 2: Lebensprozesse des Alters

Die Schwierigkeit, angebotene Leistungen zu Uberblicken und auszuwadhlen, wird durch die typi-
schen Veranderungen, die mit dem dritten (ca. 60 bis unter 80 Jahre) und vierten Lebensalter' (ca.

! Der Begriff 3./4. Lebensalter geht auf den englischen Soziologen Peter Laslett zuriick, der das Leben des Menschen in
vier Phasen einteilt. Das erste Lebensalter stellt das Alter der Sozialisation dar (0- bis unter 30 Jahre), das zweite Lebensal-
ter bezeichnet das Alter der Verpflichtungen in Familie und Beruf (30- bis unter 60 Jahre). Das dritte Lebensalter wird
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80 Jahre und élter) und der Befriedigung menschlicher Grundbeddrfnisse verbunden sind, ver-
scharft. In diesen Ubergangssituationen heiB3t es fiir viele dltere Menschen, sich neu orientieren zu
missen. Der Klarungsbedarf fallt dabei relativ hoch aus: Er bezieht sich beispielsweise auf Fragen
des selbstbestimmten und altersgerechten Wohnens oder auch auf die Inanspruchnahme von
Dienstleistungen bei Hilfebedirftigkeit; darliber hinaus geht es um Altersthemen wie Gedachtnis
und Pravention, die sinnvolle Gestaltung der freien Zeit und die Bewaltigung von alltaglichen Auf-
gaben in Selbsthilfe. Altere Menschen wissen haufig nicht, an wen sie sich mit diesen Fragen wen-
den kénnen und wo sie Antworten erhalten. Denn mit zunehmendem Alter werden die sozialen
Netzwerke kleiner und konzentrieren sich starker auf familiare Beziehungen; allerdings sind diese
Familienbeziige haufig raumlich entfernt. Auch die Kontakte in der Nachbarschaft reichen oft nicht
aus, um zufriedenstellende Antworten und Lésungen zu erhalten.

Die kommunale Seniorenarbeit erreicht diese Zielgruppe Uber die bestehende soziale Infrastruktur
bzw. liber Angebote der Altenhilfe fast gar nicht und kann bisher in diese Milieus hinein kaum Im-
pulse geben, die die Autonomie und Eigenverantwortlichkeit im Alter starken und die menschli-
chen Bediirfnisse aufgreifen. Vor diesem Hintergrund besteht der Bedarf eines , Lotsensystems”,
das auf der einen Seite die Fragen alterer Menschen aufnehmen und auf der anderen Seite die An-
schliisse zu den ,richtigen Stellen” herstellen kann. Ein Lotsensystem kann nicht immer direkte
Antworten liefern, dlteren Menschen aber Wege zu sozialer Teilhabe, zu Informationen und zu Res-
sourcen in der Stadt aufzeigen und erschlieBen.

1.2 Vorgeschichte

Bilrger aus verschiedenen Stadtteilen der Stadt Miilheim an der Ruhr kamen aufgrund der demo-
graphischen Entwicklung bereits im Jahr 2007 im Rahmen von Stadtteilgesprachen zu dem Ergeb-
nis, dass die Funktion eines aufzubauenden Netzwerkes unter anderem dazu beitragen kdnnte, der
zunehmenden Anonymitat und Isolation alterer Menschen wirksam entgegenzuwirken. Ein gut
angenommenes Produkt des Sozialamtes zur Information alterer Biirger und deren Angehdrigen
ist in diesem Zusammenhang beispielsweise der alle zwei Jahre erscheinende Seniorenwegweiser
(vgl. Stadt Milheim an der Ruhr 2015). Dieser enthalt wesentliche Informationen aus allen in Frage
kommenden Lebensbereichen, die fiir dltere Menschen von besonderem Interesse sind. Auch das
.Netzwerk der Generationen” zahlt zu den Initiativen, die aus dem Wunsch der Biirger nach besse-
ren Kommunikations- und Informationsmdglichkeiten entstanden sind. Einmal monatlich treffen
sich engagierte Birger und Vertreter von Vereinen, Institutionen, karitativen und privaten Dienst-
leistern, Kirchengemeinden und Moscheen, um an weiteren Ideen fiir den Stadtteil zu arbeiten und
die Umsetzung zu planen (vgl. Stadt Miilheim an der Ruhr 2014).

Auch mit dem Vorprojekt ,CityNet”, das in den Jahren 2009 bis 2011 von der TH K&In in Kooperati-
on mit der Sozialverwaltung der Stadt Milheim an der Ruhr durchgefiihrt wurde, wurde das Ziel
verfolgt, dem demographischen Wandel durch den Aufbau und ,Betrieb’ von infrastrukturellen

auch Alter der personlichen Erfiillung genannt (60- bis unter 80 Jahre), das vierte Lebensjahr als Alter der unabanderli-
chen Abhdngigkeit und Altersschwdche (80 Jahre und dlter). Im vierten Lebensalter sind die eigenen Ressourcen zum
Bewiltigen des Alltags oft weitgehend aufgebraucht, sodass Frauen und Manner in dieser Phase starker auf die Solidari-
tat anderer angewiesen sind (vgl. Laslett 1995: 35ff.).
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Netzwerken in der Sozialwirtschaft angemessen Rechnung zu tragen. Ziel der Netzwerkorientie-
rung war in diesem Kontext vor allem das Ansetzen an den Primdrprozessen des alltaglichen Le-
bens alterer Menschen im dritten und vierten Lebensalter, zu denen die Prozesse Wohnen, Versor-
gung, Gesundheit, Mobilitat, soziale Einbettung, Arbeit/Aktivitat und Bildung/Kultur zahlen. Die
Prozesse bildeten die Basis, um mit verschiedenen Dienstleistern und Blrgern Miilheims in einen
vertiefenden Theorie-Praxis-Dialog zu gelangen. Mit diversen Akteuren der Fachebene sowie der
Blrgerschaft Milheims wurden deshalb in zwei vernetzungsfeldfokussierten Workshops bzw. so-
genannten Quartierswerkstatten die Aussichten eines Netzwerkaufbaus erortert und Versorgungs-
licken erhoben (vgl. Tab. 1). Dazu wurde an den Mdglichkeiten der systematischen Umsetzung
unter Berlicksichtigung der genannten Bedarfe dlterer Menschen ab 60 Jahren gearbeitet.

Tabelle 1: Thema der Quartierswerkstatten im Jahr 2011

Vernetzungsfeld | Vernetzungsfeld I
1. Quartierswerkstatt zum Thema ,Selbstbestimmtes 2. Quartierswerkstatt zum Thema ,Gestaltung
Wohnen im Alter” der Weitergabe des Wissens und der Fertig-
keiten zwischen den Generationen”.

Die beiden Quartierswerkstatten wurden von den Teilnehmern als geeignetes Instrument bewer-
tet, um an innovativen Vernetzungsideen und Handlungsmalinahmen zu arbeiten, die die infra-
strukturelle Versorgungsstruktur im Hinblick auf das selbst versorgte und selbstbestimmte Woh-
nen alterer Biirger Milheims optimieren. Auch die Méglichkeiten zur Weitergabe des Wissens und
der Fertigkeiten zwischen den Generationen konnten mithilfe der Quartierswerkstatt ergebnisori-
entiert beleuchtet werden.

"

In den Quartierswerkstatten wurde dariiber hinaus die Notwendigkeit einer Person als ,Kimmerer
konstatiert, die sich insbesondere mit den verschiedenen Belangen alterer Menschen auskennt (z.B.
zu den Themenfeldern Wohnen, Versorgung, Gesundheit), indem sie beispielsweise zur Inan-
spruchnahme von Dienstleistungen bei Hilfebedirftigkeit berat und auch bei Altersthemen wie
Pravention, die Gestaltung der freien Zeit (z.B. Kultur, Technik, Reisen) und bei der Bewaltigung von
alltaglichen Aufgaben (z.B. Behérdengange) Ansprechpartner fiir altere Burger, Angehérige und
Interessierte ist. Zu diesem Zweck soll die Kimmerer-Person mit verschiedenen sozialen Diensten
und Akteuren kooperieren. Nach damaliger Meinung der Teilnehmer kénnen sowohl ein Haus-
meister einer Wohnungsbaugesellschaft als auch Ehrenamtliche diese Funktion abdecken, um be-
stehende Versorgungsliicken dlterer Menschen zielorientiert zu kompensieren und im Netzwerk-
verbund angemessenere Versorgungs- und Aktivierungspakete zu arrangieren.

Die Idee des ,Kiimmerers” wurde daraufhin von der Sozialverwaltung der Stadt Miilheim an der
Ruhr weiter ausdifferenziert; zu diesem Zweck wurde die Netzwerkrolle sogenannter Lotsen reflek-
tiert und gemeinsam mit der TH K&In der Projektantrag beim Bundesministerium fiir Bildung und
Forschung im Rahmen der Forderlinie SILQUA (,Soziale Innovation fiir Lebensqualitat im Alter”)
gestellt. In den Jahren 2012-2015 erfolgte die wissenschaftliche Entwicklung und Erprobung des
Lotsensystems im Projekt SONA.

10



1.3 Situationsbeschreibung in Miilheim an der Ruhr

Milheim an der Ruhr ist eine kreisfreie Stadt im westlichen Ruhrgebiet Nordrhein-Westfalens. Zu
den benachbarten Stadten gehodren Duisburg/Essen und die Landeshauptstadt Diisseldorf. Miil-
heim an der Ruhr ist die Stadt in Nordrhein-Westfahlen mit dem hdchsten Bevolkerungsanteil dlte-
rer Menschen. Bereits im Familienbericht der Stadt Miilheim an der Ruhr aus dem Jahre 2007 heif3t
es: ,Wir werden weniger. Wir werden dlter. Wir werden bunter.” (vgl. Zentrum fir interdisziplindre
Raumforschung (2007): 27). Den zugrunde liegenden Sozialdaten ist in diesem Kontext zu entneh-
men, dass sich Miilheim an der Ruhr insbesondere in den Jahren von 1975 bis 2006 einem Wandel
unterzogen hat. Wahrend der Anteil der Kinder und Jugendlichen unter 18 Jahren an der Gesamt-
bevdlkerung in dieser Zeit von knapp 23 Prozent auf gut 15 Prozent gesunken ist und sich seit 1987
zwischen 15 und 17 Prozent einpendelt, stieg der Anteil der dlteren Bevdlkerung in jener Zeit hin-
gegen deutlich an. Im Jahr 2006 betrug der Anteil der Menschen im dritten und vierten Lebensalter
fast 24 Prozent. Der Anteil der Kinder und Jugendlichen lag im Jahre 2006 bereits um knapp sieben
Prozentpunkte unter dem Wert von 1975, wahrend die Bevolkerung im Alter von 65 und dlter um
fast acht Prozentpunkte zugenommen hat. Somit {iberstieg der Anteil der Alteren den Anteil der
jungeren Bevolkerung in Milheim an der Ruhr deutlich (vgl. ebd.: 30). Eine dhnliche demographi-
sche Bevodlkerungsentwicklung wurde bereits zum damaligen Zeitpunkt auch fir die kommenden
Jahre konstatiert und ist auch im bundesweiten Vergleich bereits seit einigen Jahren ein viel disku-
tiertes Thema. Die Stadt Milheim an der Ruhr sowie andere Stadte, Gemeinden und Lander
Deutschlands stehen somit vor erheblichen sozialpolitischen Herausforderungen bei der Gestal-
tung einer bedarfsgerechten Infrastruktur und Versorgung, die den Bediirfnissen einer tiberaltern-
den Gesellschaft angemessen Rechnung tragt und ihre Selbstversorgungsfahigkeit zielorientiert
starkt.

Angesichts der demografischen Entwicklung ist eine nachhaltige Veranderung im Bevoélkerungs-
aufbau zu erwarten, die die Stadt Milheim an der Ruhr bereits seit einigen Jahren vor erhebliche
Herausforderungen stellt, die Teilhabe dlterer Menschen am gesellschaftlichen Leben zu erhalten.
Das Ziel, dlteren Blrgern Chancen zur gré8tmaoglichen Partizipation an diversen Themenbereichen
wie beispielsweise Kultur, Bildung, Freizeit, Sport und Gesundheit bis hin zur politischen Beteili-
gung garantieren zu kénnen, gehort dabei zu den wichtigsten Leitlinien der kommunalpolitisch
Verantwortlichen der Stadt Milheim an der Ruhr. Auch der Erhalt und die Forderung der Selbstbe-
stimmung und Selbstversorgung alterer Menschen stehen im Fokus, weswegen unter anderem
auch dem Entlass- und Wohnungsmanagement eine tragende Rolle zuteil geworden ist. Ein Lot-
sensystem kann durch das ehrenamtliche, vermittelnde und informierende Engagement in diver-
sen Themenfeldern Gelegenheit bieten, die Lebenszufriedenheit dlterer Menschen positiv zu be-
einflussen und der demografischen Entwicklung angemessen Rechnung zu tragen.

Altstadt | als Untersuchungsraum

Um von der differenzierten Infrastruktur und hohen Bevdlkerungsdichte zu profitieren, wurde der
Untersuchungsraum Stadtmitte in Altstadt | festgelegt. Die Stadt Mulheim erhalt durch die modell-
hafte Implementierung des Lotsensystems in Stadtmitte Gelegenheit, von den facettenreichen
Kompetenzen und Ressourcen der Akteure auch langfristig zu profitieren und die Erkenntnisse in
andere Stadtteile zu transferieren. Um die Beratungsbedarfe der hiesigen Wohnbevélkerung zu
erheben, wurde im statistischen Bezirk ,Stadtmitte” eine Haushaltsbefragung durchgefihrt (vgl.
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Kap. 3.1, Abb. 4). Von den insgesamt Uber neun Stadtteilen verteilt lebenden 169.398 Einwohnern
haben im Stadtteil ,Altstadt I” insgesamt 20.177 Einwohner und im statistischen Bezirk ,Stadtmitte”
3057 Personen ihren Wohnsitz (Stand 30.06.2015, vgl. Stadt Miilheim an der Ruhr 2015). Zahlreiche
Einkaufsmaoglichkeiten (z.B. das Einkaufszentrum ,Forum City Miilheim” sowie eine angrenzende
Einkaufszeile ,SchloBstral3e”) sowie der Bahnhof sind in Stadtmitte gelegen. Die Hochhausanlage
am Hans-Bockler-Platz ist ebenfalls zentrales Kennzeichen des Untersuchungsraums (vgl. Abb. 3).

Abbildung 3: links: SchloBstraf3e, rechts: Hans-Bockler-Platz (Quelle: eigene Darstellung)
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Bezelchnung Nr. | Bezelchnung

Abbildung 4: Grenzen der neun Stadtteile und der statistischen Bezirke, Quelle: Stadt Miilheim an der
Ruhr 2015

1.4 Ziele eines Lotsensystems

Das strukturbezogene Ziel des Projekts SONA bestand in dem fldchendeckenden Aufbau eines zwei-
seitigen Lotsensystems fir altere Menschen. Im Vordergrund der Lotsentatigkeit stand als Ziel die
Vermittlung zwischen der Alltagswelt der Ratsuchenden und den — zum grof3en Teil professionellen
— Funktionssystemen in der Kommune, um die Mdglichkeiten fiir dltere Menschen transparenter zu
machen. Dabei handelt es sich um eine neue und ergdnzende Beratungs- bzw. Informationsstruktur
im Sozialraum, die den Birgern kostenlos angeboten wird. In diesem Zusammenhang wurde auch
der Ausbau des Biirgerschaftlichen Engagements durch interessierte und engagierte Biirger beab-
sichtigt. Altere Bewohner kénnen das im Stadtteil vorhandene soziale Netzwerk nutzen, um ziel-
gruppenspezifisch ihre Lebensbedingungen im Sozialraum zu verbessern. Es sollten moglichst
viele Lotsen im Rahmen einer speziellen Qualifizierung gewonnen und durch kontinuierliche Bera-
tung und Unterstiitzung im Rahmen einer Praxisbegleitung fortgebildet werden. Das Ziel bestand
deshalb in einem intensiven und regelmaigen Austausch mit den Lotsen und Nutzern.

Zu den zielgruppenorientierten Leitzielen des Lotsenprojekts zahlte unter anderem die unkompli-
zierte Bereitstellung von bendtigten Informationen im Beziehungsumfeld dlterer Menschen, um
ihnen Orientierung zu geben. Bei Bedarf sollte insbesondere Kontakt zu Zielpunkten wie zum Bei-
spiel zu sozialen Dienstleistern, Behorden, Vereinen und Initiativen hergestellt werden. Au3erdem
bestand ein weiteres Ziel in der bedarfsorientierten Kompensation fehlender informeller Lotsen im
personlichen Netzwerk (z.B. Familienmitglieder) durch formelle und intermediare Lotsen. Durch die
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Vermittlung und Begleitung von formellen, informellen und intermediaren Lotsen sollte die struk-
turelle Liicke, die zwischen der Alltagswelt der Ratsuchenden und den Funktionssystemen in Kom-
mune besteht, geschlossen werden. Es ging vor allem um die

* die Reduzierung von bestehenden Informations- und Kommunikationsliicken,

* die Korrektur von Fehlinformationen,

e die Erh6hung der Informationsdichte,

* die Erh6hung der Weitervermittlungsquote beispielsweise an professionelle Ansprech-
partner bei Behorden, Dienstleistern, Verbanden und

* die Verbesserung des sozialen Klimas im Sozialraum durch niedrigschwellige Begegnung.

Im Fokus der zielgruppen- und bedarfsorientierten Vorgehensweise der Lotsen stand dabei unter
anderem auch der Gedanke des Empowerment. Die Lotsen sollen die Ratsuchenden dazu ermuti-
gen, ihre eigenen Starken zu erkennen und ihnen Hilfestellung bei der Aneignung von Selbstbe-
stimmung und Lebensautonomie geben (,Hilfe zur Selbsthilfe”). Es ging darum, Ressourcen freizu-
setzen, um die eigenen Lebenswege und Lebensraume selbstbestimmt gestalten zu kdnnen (vgl.
Stimmer 2000). Dabei wurde ein niedrigschwelliger Zugang angestrebt, sodass sich Lotsen und
Burger auf Augenhdhe begegnen.

In Kapitel 2 wird die Entwicklung des Lotsenmodells erortert. Dazu berichtet Kapitel 2.1ber eine
im Jahr 2013 durchgefiihrte Good-Practices-Analyse, in der deutschlandweit verschiedene Lotsen-
projekte untersucht und zentrale Qualitatskriterien fiir die Entwicklung des Lotsensystems abgelei-
tet wurden (vgl. Kap. 2.2). In Kapitel 2.3 wird das Lotsenmodell vorgestellt, das basierend auf der
Analyse konzipiert und implementiert wurde. In diesem Zusammenhang wird Bezug zu den Kern-
elementen des zweiseitigen Lotsenmodells genommen, zu denen zum einen die Lotsenarten als
lebensweltliche Schnittstelle und zum anderen die Ankerpersonen der professionellen Dienste als
Systemschnittstelle zahlen. Darliber hinaus werden die Themen- und Handlungsfelder des Lot-
senmodells erortert. In Kapitel 3 werden die Entwicklungsschritte in Milheim an der Ruhr darge-
stellt und referiert, wie die Implementation des Lotsenmodells im Untersuchungsraum Altstadt |
erfolgt ist. Kapitel 4 stellt ein Verfahrensmodell vor, das im Rahmen einer prozessbegleitenden Eva-
luation eingesetzt werden kann. Dabei wird auch Bezug zu den Ergebnissen der wissenschaftlichen
Begleitung im Rahmen der zehnmonatigen Erprobungsphase genommen. Zum Schluss werden in
Kapitel 5 der Nutzen und die Wirkungen des Lotsenmodells noch einmal zusammenfassend be-
trachtet und Handlungsempfehlungen fiir den Transfer in andere Stadte und Kommunen formu-
liert.

2 Entwicklung des Lotsenmodells

2.1 Good-Practices-Analyse im Rahmen der Konzeptionsphase

Da ein qualitatsvolles Vorgehen bei der Entwicklung eines Lotsensystems eine ganze Reihe von
Kriterien berlicksichtigen muss, zahlte die Good-Practices-Analyse deutschlandweiter Lotsenpro-
jekte im Projekt SONA zu den wesentlichen Arbeitsbausteinen. Im November 2012 wurde mit der
deutschlandweiten Sammlung von Lotsenbeispielen begonnen. Anhand festgelegter Kriterien
wurden im Internet zundchst Lotsenansatze recherchiert. AnschlieBend wurden die erhobenen
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Beispiele nach formellen, informellen sowie intermediaren Vermittlungsformen typisiert und nach
Themen- und Handlungsgebieten (z.B. Resozialisierung, Interkulturalitat, (Weiter-) Bildung, Alltags-
bewdltigung, Alltagsbegleitung) gruppiert. Beleuchtet wurden auch internetbasierte Datenbanken,
die eine Ubersicht (iber das vielféltige Hilfe- und Unterstiitzungsangebot fiir dltere Menschen so-
wie die verschiedenen Betdtigungsfelder ehrenamtlichen Engagements geben. Von insgesamt 50
recherchierten Praxisbeispielen wurden im Anschluss flinfzehn Lotsenprojekte differenzierter ana-
lysiert, indem mit den Projektverantwortlichen leitfadengestiitzte Interviews gefiihrt wurden (ta-
bellarische Auflistung der Projekte sowie eine kurze Projektbeschreibung siehe Anlage, Kap. 6.4,
Tab. 28). Am Ende des Arbeitsbausteins stand ein Kriterienkatalog, auf dem die Konzeptionsphase
im Projekt SONA aufbaute.

2.1.1 Good-Practice-Kriterien

In der Literatur sind einige Qualitatskriterien benannt, die fiir die Umsetzung verschiedener Projek-
te relevant sind. Fur Projekte in der Gesundheitsférderung sozial Benachteiligter beispielsweise gel-
ten in diesem Zusammenhang folgende Kriterien als relevant: das Vorliegen einer Konzeption, das
Eingrenzen einer Zielgruppe, ein innovativer und nachhaltiger Charakter sowie die Existenz eines
Multiplikatoren-Konzepts. AuBerdem eine niedrigschwellige Arbeitsweise, Partizipationsmdglich-
keiten bei der Zielgruppe, Empowerment sowie eine Orientierung am Settingansatz. Auch ein
integriertes Handlungskonzept/Vernetzung, ein Qualitditsmanagement bzw. Qualitatsentwicklung,
eine Dokumentation und Evaluation sowie Kosten-Nutzen-Relation wurden als zentrale Qualitats-
kriterien benannt (vgl. BZgA 2011: 16ff.).

Im Themenfeld der sozialrdumlichen Integration von Zuwanderern wurden gemal3 den Angaben aus
der Literatur im Rahmen einer qualitativen Inhaltsanalyse die Kriterien Sozialraumbezug, die Betei-
ligung der Betroffenen, Flexibilitat des Konzepts, der Einbezug lokaler Ressourcen, Ganzheitlichkeit
und die Kommunikation als Kriterien formuliert und geprift. Ein weiteres Kriterium war der Pro-
jekterfolg. Ein Projekt wurde in diesem Zusammenhang als besonders gut bewertet, wenn es ent-
weder alle Kriterien erfillte oder in einem Kriterium neutral bewertet wurde (vgl. Petendra 2005:
5ff.).

Bischof und Weigl (2010) nennen als inhaltliche Auswahlkriterien zur Bestimmung guter Praxisbei-
spiele fiir Projekte mit dlteren Menschen darlber hinaus eine soziodemografisch ausgerichtete Be-
darfsanalyse mit Entwicklungsprognosen, die Teilhabe und Beteiligung alterer und alter Menschen,
ein zielgruppenspezifischer Ansatz unter Beriicksichtigung von Inklusionsaspekten, ein ressort-
Ubergreifender Ansatz, die Projektentwicklung als lernende Organisation, die Qualitatssicherung
durch Evaluation und den Aufbau nachhaltiger Strukturen. AuBerdem eine Quartiersstadtteilorien-
tierung, die Berlicksichtigung geschlechtsspezifischer, soziokultureller und 6konomischer Unter-
schiede, der Aufbau lokaler Netzwerkstrukturen, die Partizipation, der Erhalt von Autonomie im
eigenen Wohnumfeld, Hilfe zur Selbsthilfe und Empowerment sowie die Forderung von Engage-
ment (vgl. ebd.: 16f.). Um zu vermeiden, dass die Angebote nicht mit einer unrealistischen Erwar-

2
Das Konzept des Settingansatzes adressiert das ,setting” als den alltaglichen Lebensraum, in dem Interventionen greifen. Die WHO
entwickelte verschiedene Setting-Konzepte zur Gesundheitsférderung (vgl. ,Wissenschaftlich Offentlich” der Universitit Bielefeld 2004).
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tungshaltung konfrontiert werden, ist es nach Bischof und Weigl nicht notwendig, dass die ausge-
wahlten Projekte alle zwolf Kriterien gleichermallen gut umsetzen. Als Mindestvoraussetzung wird
lediglich das Vorliegen einer Konzeption sowie der Einbezug einer sozial benachteiligten Zielgrup-
pe fokussiert (vgl. ebd.: 20ff).

2.1.2 Good-Practices-Analyse im Rahmen der SONA-Konzeptentwicklung

Fir den weiteren Transfer wurden Ergebnisse genutzt, die in Bezug auf die Struktur- und Prozess-
ebene Anregungen fiir das Projekt SONA gegeben haben. Zur Strukturebene zahlen beispielsweise
die organisatorischen Bedingungen sowie die Zugangs- und Nutzungsmadglichkeiten durch die
(nachfragenden) Nutzer. Auch die Qualifikation der Lotsen und aller am Lotsenprojekt Beteiligten
sowie Ausstattung/Ausristung des Projekts wird der Strukturebene zugeordnet. Auf der Prozess-
ebene wird die Gesamtheit der Aktivitaten berlicksichtigt, die zur Erstellung der Lotsentatigkeit
notwendig ist. Dazu zahlen auch die Risikofaktoren im Projektverlauf, die das Projekt beférdern
oder behindern konnen (vgl. Zollondz 2006: 161).

Insbesondere die Strukturqualitdt nahm im Rahmen der Good-Practices-Analyse einen hohen Stel-
lenwert ein, da die Kompetenzen (erworben durch Qualifikation) der (in-) formellen und intermedi-
dren Lotsen sowohl fiir die Vermittlungstatigkeit als auch den Erfolg des Projekts entscheidend
sind. Auch die Vermittlungsformen und Kontaktgelegenheiten tragen zur Nutzungsfrequenz und
dem Gelingen des Projekts bei. AuBerdem wird im Rahmen der Analyse besonderes Augenmerk
auf die personelle Ausstattung und die Arbeitsgremien gelegt, da diese Strukturen fir die Nachhal-
tigkeit des Lotsenangebots ausschlaggebend sein kdnnen (vgl. Tab. 2).

Tabelle 2: Kriterien guter Praxis im Projekt SONA

Dimension/Information Qualitatskriterien ,gute Erkenntnisinteresse

spezifischer Ansatz unter
Beachtung von Unterschie-
den und Inklusionsaspekten

Praxis”
Ausgangslage (1) Soziodemografisch ausge- * Seit wann gibt es das Projekt (noch laufend, bereits abge-
richtete Bedarfsanalyse schlossen)?

*  Was war der Anlass fiir das Lotsenprojekt?

*  Gab esim Vorfeld des Lotsenprojekts eine Bedarfsanalyse?

*  Gibt es andere Lotsenprojekte?
Innovation (2) Innovation * Wasist das Innovative an dem Lotsenprojekt?
Zielgruppe (3) Zielgruppe, zielgruppen- Wer ist die Zielgruppe des Lotsenprojekts?

Werden geschlechtsspezifische, soziokulturelle und 6ko-
nomische Unterschiede berticksichtigt?

Wurden bei der Auswahl der Zielgruppe auch Inklusionsas-
pekte berlicksichtigt (d.h. Beriicksichtigung von dlteren
Menschen mit Demenz, Behinderung, gleichgeschlechtli-
cher Orientierung, Zuwanderungsgeschichte)?

Konzeptionelle Grundlagen

(4) Konzeption

Was fiir ein Konzept/Leitbild wird mit dem Lotsensystem
verfolgt?
Welche Strukturen sieht das Lotsenkonzept vor (Koordina-
tion etc.)?

(5) Wertebasis

Ist das Lotsenprojekt wertegebunden?

(6) Handlungsbereiche

Gibt es thematische Schwerpunkte im Lotsenprojekt?
Welche thematischen Bereiche werden beriicksichtigt?
(Abfrage der SONA Handlungsbereiche)

(7) Flexibilitat des Konzepts

Wie flexibel kann das Konzept/Leitbild auf Veranderungen
hinsichtlich lhrer Zielgruppe reagieren?

Rechtliche und finanzielle

(8) Rechtliche Grundlagen

Welche rechtlichen Rahmenbedingungen haben die Um-
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Rahmenbedingungen

setzung des Lotsenprojekts befordert oder behindert?

(9) Finanzierungsformen

Wie gestaltet sich die Finanzierung des Lotsenprojekts?

Qualitatssicherung

(10) Qualitdtsmanagement

Wie viele Lotsen werden beschaftigt?

Welche Qualifikation haben die Lotsen?

Uber welche Qualifikationen sollten Lotsen verfiigen?

Wie werden die Lotsen auf ihre Tatigkeit vorbereitet (z.B.
durch eine Schulung)?

Wie wird die Qualifikation der Lotsen (ehrenamt-
lich/professionell) sichergestellt?

(11) Kommunikation

Wie wird der Austausch der Lotsen untereinander gefor-
dert?

Optional und je nachdem, ob es ehrenamtliche oder profes-
sionelle Lotsen gibt:

Wie gestaltet sich die Zusammenarbeit zwischen ehrenamt-
lichen und professionellen Lotsen?

Kontakt zwischen Lotsen und
Nutzern

(12) Infrastrukturen, Kontakt-
gelegenheiten

Werden die Nutzer des Projektangebots von den Lotsen
aufgesucht oder kommen sie zu den Lotsen in eine Einrich-
tung?

Welche Orte stehen den Lotsen fiir ihre Lotsen-Tatigkeit zur
Verfigung?

Wie sind die Infrastrukturen ausgestattet?

(13) niedrigschwellige Ar-
beitsweise

Wodurch wird Niedrigschwelligkeit erreicht?

(14) Vermittlungsweisen

Wie vermitteln die Lotsen?

(15) Formale und informale
Vermittlungsformen

Wo ist die Vermittlungsaufgabe angedockt? Welche Form
wurde gewahlt?

Sozialrdumliche Grundlagen

(16) Sozialraumbezug

Inwiefern wird der Sozialraum der Nutzer im Lotsenprojekt
beriicksichtigt?

Wurden Akteure im Sozialraum flr das Lotsenprojekt sensi-
bilisiert?

(17) Lebensweltndhe

Wie nah ist die Vermittlung an der Zielgruppe dran?

Erhalt der Autonomie und
Selbstbestimmung der Ziel-
gruppe

(18) Partizipation der Nutzer

Welche Partizipationsmdoglichkeiten am Projekt werden den
Nutzern eroffnet?

(19) Autonomie und Selbst-
bestimmung

Wie werden die Autonomie und Selbstbestimmung der
Zielgruppe gefordert?

(20) Empowerment

Wozu befdhigen die Lotsen die Nutzer im Verlauf ihrer
Lotsentatigkeit?

Netzwerk

(21) Einbezug lokaler Res-
sourcen, Ressortibergreifen-
der Ansatz, integriertes Hand-
lungskonzept, Ganzheitlich-
keit

Ist das Projekt in ein Netzwerk eingebunden?

Wenn ja, welche Akteure / Fachbereiche sind an dem Lot-
senprojekt beteiligt?

Konnten Kooperationspartner gewonnen werden?

Welche Kooperationspartner sind besonders wichtig?

(22) Rickendeckung durch
Stakeholder

Durch wen ist das Projekt abgesichert?
Von wem wird das Lotsenprojekt getragen?

Risikofaktoren im Projektver-

(23) Projektentwicklung als

Gab es im Projektverlauf Storeinflisse?

lauf lernende Organisation Wenn ja, wie wurde mit den Herausforderungen umgegan-
gen?
Evaluation (24) Dokumentation und Wie werden die Projektschritte dokumentiert?

Evaluation

Wird eine wissenschaftliche Begleitung/Evaluation des
Projekts durchgefiihrt?

(25) Projekterfolg

Welche Rickmeldung geben die Nutzer des Lotsenange-
bots?

Wie viele Menschen wurden mit dem Lotsen-Angebot
(bisher) insgesamt erreicht?

Wurden die angestrebten Projektziele (bisher) erreicht?

Gibt es (bereits erste) Projekterfolge? Wenn ja, welche?

(26) Kosten-Nutzen Relation

Inwiefern stehen die Kosten des Projekts im Verhaltnis zu
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dem Nutzen, den das Projekt (bisher) bringt?

(27) Gratifikation *  Was bekommt wer daflir? Was hat wer davon?
Nachhaltigkeit (28) Nachhaltigkeit *  Worin bestehen die ndchsten Schritte?

* Ist eine dauerhafte Implementierung der Lotsen geplant?

* Hat das Projekt bereits Modellcharakter angenommen?

e Haben sich andere Stadten, Kommunen, Gemeinden etc. fir
das Lotsenprojekt interessiert?

* Wurde das Projekt in anderen Stadten, Kommunen, Ge-
meinden etc. bereits nachgeahmt?

*  Was wird getan, um das Projekt nachhaltig zu verankern?

(29) Multiplikatorenkonzept, *  Wie wird die langfristige Akquise der Lotsen sichergestellt?
Engagementforderung *  Wie wird (langfristig) das Interesse und die Bereitschaft der

Birger, sich im Rahmen der Lotsentétigkeit ehrenamtlich zu

engagieren geweckt?

Nicht alle untersuchten Projekte konnten Ergebnisse in den genannten Qualitatskriterien vorwei-
sen, wurden seitens des Forschungsteams der TH Kéln jedoch trotzdem als geeignet bewertet und
fanden Beriicksichtigung in der Konzeptentwicklung. In diesem Zusammenhang gab es Good-
Practices-Kriterien, die besonders wichtig waren, wie beispielsweise die soziodemografisch ausge-
richtete Bedarfsanalyse bezliglich der Themen- und Handlungsfelder zu Beginn eines Projekts.

Fir die Entwicklung und Implementierung eines Lotsensystems unter Einbezug der Ergebnisse der
Good-Practices-Analyse waren dariiber hinaus insbesondere folgende Kriterien relevant: (i) die
Entwicklung verschiedener Handlungskonzepte als Basis, (i) der Aufbau nachhaltiger Strukturen
durch die Implementierung einer strategischen Stab- und Koordinierungsstelle sowie die operative
Umsetzung durch (iii) die Akquisition und Qualifizierung von Lotsen, (iv) die Schaffung von Ver-
mittlungsformen und Kontaktmdglichkeiten zwischen Lotsen und Biirgern, (iv) die Akquisition von
Ansprechpartnern (,Ankerpersonen”) in den Themen- und Handlungsfeldern, (v) das soziale Marke-
ting. AuBerdem (vi) die finanziellen und rechtlichen Rahmenbedingungen, die (vii) die zeitlichen
Ressourcen und (viii) die Evaluation als Wirkungsmessung.

In den nachstehenden Kapiteln werden die Qualitatskriterien zur Realisierung eines Lotsensystems
zundchst unter Bezugnahme der Ergebnisse der Good-Practices-Analyse erortert, bevor in Kapitel 3
Uber die konkreten Entwicklungsschritte in Miilheim an der Ruhr berichtet wird. In Kapitel 4 wird
differenzierter Bezug zur Evaluation genommen, in dem ein Verfahrensmodell zur Evaluation der
Quialitatskriterien vorgestellt wird, dass im Rahmen der wissenschaftlichen Erprobungsphase und
Auswertung Anwendung fand.

2.2 Qualitatskriterien zur Realisierung eines Lotsensystems

2.2.1 Konzeptentwicklung als vorbereitende MaBnahme

Im Rahmen eines qualitdtsvollen Vorgehens geht es vor allem darum, Ziele und Aufgaben zu be-
stimmen, die den Entwicklungsprozess bestimmen. Auch alle im Rahmen der Good-Practices-
Analyse untersuchten Projektangebote verfligten Uber eine differenzierte Konzeption zu Beginn
der Projekte, wodurch in den meisten Fallen eine detaillierte Entwurfsplanung vorlag. Insbesonde-
re die Flexibilitat der Konzeptionen wurde von den meisten Projektverantwortlichen als besonders
wichtig empfunden, um auf die sich verandernden Bedrfnis- und Lebenslagen der Zielgruppe
passgenau und schnell reagieren zu kdnnen. In den meisten Fallen wurde die Flexibilitat der Kon-
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zepte als hoch eingeschatzt. In einem Projekt wurde die Flexibilitdat unter anderem mit der The-
menvielfalt begriindet, die im Projekt angeboten wurde.

2.2.2 Die Implementierung einer Stab- und Koordinierungsstelle

Eine wesentliche Erkenntnis der Good-Practices-Analyse war, dass die deutschlandweiten Projekte
nur dann nachhaltig und erfolgreich verankert werden konnten, wenn es eine Projektkoordination
gab. Aus der Mehrzahl der Interviews ging hervor, dass eine Koordination als zentraler Gelingens-
faktor eingeschatzt wurde. Ein Projekt beispielsweise kam zum Erliegen, da die Mittel fir eine Ko-
ordinierungsstelle fehlten. Erst die Regelung der finanziellen Zustandigkeiten bildete die Basis flr
die Wiederaufbautatigkeit des Projekts. Unter Berlicksichtigung dieser Erkenntnisse empfiehlt sich,
mindestens eine halbe Stelle fiir die Koordination der Lotsentatigkeiten einzuplanen. Zu den Tatig-
keiten der Koordination zahlen beispielsweise:

* Akquisition der Lotsen,

* Kontaktpflege mit den Lotsen,

* Organisation und Durchfiihrung der Schulungen und Fortbildungsveranstaltungen,
» Offentlichkeitsarbeit,

* Netzwerkpflege,

* Berichtswesen / Dokumentation und

* Buchhaltung.

In einem weiteren Beispiel wurde dartiber informiert, dass die Selbstorganisation der Lotsen eine
Alternative zu einer herkdmmlichen Koordinierungsstelle darstellen kann. Allerdings scheint die
Selbstorganisation durch die Lotsen ein hohes Mal3 an Eigenverantwortung und Zuverldssigkeit zu
erfordern.

2.2.3 Operative Umsetzung des Lotsensystems durch Akquisition und Schulung der Lotsen

Lotsen zeigen Wege zum Beratungsangebot auf und wenden sich an Menschen, denen es oftmals
an Orientierung und Uberblick angesichts der Fiille an Angeboten éffentlicher, freier und privater
Beratungsangebote fehlt. Lotsen beraten allerdings in den meisten Fallen nicht; sie haben keinen
unmittelbaren problembezogenen Versorgerstatus. Niedrigschwelligkeit bedeutet vielmehr eine
Reduzierung der Schwellen der Nutzung der Angebote (vgl. Langenhorst, Schulz-Nieswandt 2015:
9).

Die vermittelnde Funktion des Lotsen geht auch aus der Bedeutung des Lotsenbegriffs hervor,
denn urspriinglich stammt der Begriff ,Lotse” aus der Schifffahrt und bedeutet im Niederdeutschen
Lootsmann. Aus dem englischen wird der Loadsman mit ,Geleitsmann” libersetzt sowie zu load
Weg”, ,Stral3e”. Bei einem Lotsen handelt es sich um einen Berater des Kapitans oder Schifffiihrers
in schwierigen Fahrwassern oder Hafen (vgl. Brockhaus 21., vollig neu bearbeitete Auflage: 179).

Die Auswahl und Schulung der Lotsen

Eine qualitatsvolle Vorgehensweise setzt nicht nur die Gewinnung von Lotsen unter Beriicksichti-
gung eines bestimmten Personlichkeitsprofils voraus, sondern auch die Qualifizierung und Weiter-
bildung im Verlauf der Lotsentdtigkeit.
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Alle Good-Practices-Beispiele hatten gemeinsam, dass die Schulung und inhaltliche Vorbereitung
der Schulung in den meisten Fallen unabdingbare Voraussetzung war, um eine Lotsentatigkeit
aufnehmen zu kénnen. Die Schulungsdauer der einzelnen ProjektmaBnahmen variierte. Fortbil-
dungsveranstaltungen im Anschluss dienten der Weiterbildung und dem kommunikativen Aus-
tausch der Lotsen untereinander.

Zu den zentralen konzeptionellen Eckpunkten gehort deshalb die Verankerung eines Qualitatssys-
tems, das sowohl die fachliche und methodische Ausgestaltung definiert als auch die Schulungsin-
halte der QualifizierungsmalBnahmen fiir die Aus- und Weiterbildung der Lotsen sicherstellt. Denk-
bar ist in diesem Zusammenhang auch die Entwicklung eines Qualitatssiegels. Das Ziel besteht
darin, dass aktive Birger, Einrichtungen und Dienste mit diesem Siegel im Anschluss an die Schu-
lung in Beratungs- und Vermittlungsfragen ausgewiesen sind. Zur nachhaltigen Qualitatssicherung
sollte ermittelt werden, in welchen regelmaBligen Zeitabstanden (z.B. alle drei bis flinf Jahre) das
Quialitatssiegel in Aufbaumodulen des Schulungskonzepts erneuert werden sollte.

Das Anforderungsprofil eines Lotsen

Im Rahmen der Konzeptentwicklung wurde unter anderem auch ein Stellen- bzw. Anforderungs-
profil vom Forscherteam der TH Koln entwickelt. Nachstehend wird sowohl zu den Voraussetzun-
gen als auch den Personlichkeitsmerkmalen eines Lotsen sowie den erforderlichen Fahigkeiten
und Ablehnungsgriinden Bezug genommen.

Voraussetzungen

Die Ubernahme einer Lotsentatigkeit ist an verschiedene Voraussetzungen gekniipft. Die Identifi-
kation mit dem eigenen Wohnort und der Wunsch sich dort fiir die Belange alterer Mitbiirger ein-
zusetzen stehen hierbei im Vordergrund.

Personlichkeitsmerkmale

Die Tatigkeit als Lotse stellt vielfaltige Anforderungen an die Ehrenamtlichen dar, weshalb ein
* freundliches,
* offenes,
e kommunikatives,
* empathisches,
* einfiihlsames,
* sensibles,
* verstandnisvolles
* verantwortungsbewusstes,
* gewissenhaftes und
* geduldiges

Auftreten wichtig ist. Um den dlteren Menschen das Gefiihl zu geben, mit ihrem Anliegen ernst
genommen zu werden, ist insbesondere das offene und empathische Auftreten von zentraler Be-
deutung. Der Umgang mit dlteren Menschen erfordert ein gewisses Mal3 an Geduld und Verstand-
nis fur die Belange der Zielgruppe. Um das Vertrauen der Zielgruppe in die Lotsen zu stdrken ist
eine gewissenhafte Fallbearbeitung wichtig. Nur so kann es zu einer langfristigen und nachhalti-
gen Etablierung des Lotsensystems kommen.
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Erforderliche Fahigkeiten

Um den Senioren bei ihren Problemen und Fragen helfend zur Seite stehen zu kdnnen, sind bereits
vorhandene Erfahrungen mit der Zielgruppe des Lotsensystems sinnvoll und empfehlenswert. Die
Vermittlungsaufgaben erfordern zudem die Fahigkeiten l6sungsorientiert zu denken und die er-
forderlichen Kontakte zu professionellen Ansprechpartnern des Dienstleistungsangebots herzu-
stellen. Um die genauen Problemlagen der Zielgruppe erfassen zu kdnnen, missen die Losten {iber
eine gute Auffassungsgabe verfligen und in der Lage sein, gut und aufmerksam zuzuhéren.

Qualifizierung der Lotsen

Da eine Lotsentatigkeit vielfaltige Anforderungen an die Lotsen stellt muss eine Eignung potenziel-
ler Lotsen in einem mehrschrittigen Verfahren vor Aufnahme der Tatigkeit gepriift werden. Daher
ist die Teilnahme an verschiedenen Terminen verpflichtend:

* Die Teilnahme an einem persénlichen Gespréch mit der Projektleitung, in dem ein Abgleich
zwischen den Wiinschen und Kompetenzen der Bewerber und den formulierten Anforde-
rungen durchgefiihrt werden kann.

* Die aktive Teilnahme an einer zweitdgigen Lotsenschulung, bei der die Lotsen detaillierte In-
formationen zum Lotsensystem erhalten, die Ansprechpartner der Themenfelder und de-
ren beruflichen Kontext kennenlernen und sich thematisch in ihre zukiinftige Vermittlungs-
tatigkeit einarbeiten. Nach der Schulung sollen die Teilnehmer in der Lage sein, bestimmte
Problemlagen alterer Menschen den einzelnen Themenfeldern zuzuordnen und einen Kon-
takt zu dem entsprechenden Ansprechpartner zu vermitteln. Darliber hinaus sollen die zu-
kiinftigen Lotsen nach der Schulung in der Lage sein, die eingefiihrten Instrumente selbst-
standig zu benutzen. Am Ende der Lotsenschulung wird abgefragt, wie viel Zeit die Lotsen
auf ihre Lotsentatigkeit wochentlich verwenden mdéchten. Prazise Zeitangaben sind wich-
tig, damit die Koordinierungsstelle im Anschluss einen Einsatzplan erstellen kann.

Die Einarbeitungsphase der Lotsen beginnt mit der Lotsenschulung. In der Schulung sollten die
Lotsen so vorbereitet werden, dass sie ihre Lotsentatigkeit sofort aufnehmen kénnen. Da Unsicher-
heiten gerade in der Anfangsphase sicherlich eher hoch ausfallen werden, sollte den Lotsen in den
ersten Wochen ihrer Lotsentatigkeit die Koordinierungsstelle verstarkt zur Seite stehen. Die Losten
werden in der Schulung dazu animiert sich mit Problemen, Fragen und Unsicherheit umgehend an
die Koordinierungsstelle zuwenden. Dariiber hinaus sollten in den ersten zwei Monaten die Refle-
xionstreffen nicht alle sechs, sondern alle vier Wochen stattfinden. Dadurch soll den Lotsen Sicher-
heit und Riickhalt vermittelt werden und Angste und Befiirchtungen abgebaut werden. Diese Vor-
gehensweise gilt ins Besondere fiir die erstmalige Einarbeitung der ersten informellen Lotsen. Be-
zliglich der Einarbeitung neuer Lotsen in der Zukunft ist ein Hospitationsmodell denkbar. Im Rah-
men dieses Modells begleiten neue Lotsen einen bereits erfahrenen Lotsen liber einen Zeitraum
von circa vier Wochen und fiihrt mit dessen Hilfe erste Vermittlungen durch. So kdnnen Fragen
schnell beantwortet werden und die Lotsen werden nach und nach an eine selbststandige Aus-
Ubung ihrer Tatigkeit herangefiihrt.

Qualitatssicherung
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Die Zufriedenheit sowohl der Lotsen als auch der Biirger steht in dem erarbeiteten Konzept im

Vordergrund. Nur wenn die Lotsen Spal3 und Erfiillung in ihrer Tatigkeit finden, kann das Lotsen-

konzept dauerhaft funktionieren. Auf der anderen Seite ist auch die Zufriedenheit der Biirger von

zentraler Bedeutung. Besonders im Fokus steht hierbei die Beziehung zwischen Lotsen und Biir-

gern. Nur wenn zwischen diesen beiden Parteien ein vertrauensvolles Verhaltnis besteht, kann eine

Vermittlung gelingen. Daher ist ein gewisser Zeitaufwand fiir eine langere Zeit unabdingbar, um

eine grol3e Lotsenfluktuation zu verhindern. Folgende Faktoren sind im Zuge einer nachhaltigen

Quialitatssicherung zwingend notwendig:

Regelmallige Teilnahme an Reflexions- und Supervisionstreffen, die alle sechs bis acht Wo-
chen (bzw. alle zwei Wochen in der Einarbeitungsphase) von der Koordinierungsstelle or-
ganisiert und durchgefiihrt werden sollten.

Verbindliche Teilnahme an einer Gruppendiskussion iber die Wirksamkeit des Lotsenmo-
dells.

Bereitschaft zur Falldokumentation. Diese Falldokumentation ist kein Kontrollinstrument,
um die Arbeit der Lotsen zu bewerten. Sie dient lediglich der Evaluation des gesamten Lot-
sensystems und seiner Wirksamkeit und Effektivitat.

Mindestens aufzubringende Zeit: drei Stunden pro Woche, da ein Lotse nur wirksam ver-
mitteln kann, wenn er auch als Lotse im Stadtteil bekannt und prasent ist. Wird er von den
dlteren Menschen nicht als Lotse wahrgenommen, so kann auch keine Vermittlung statt-
finden.

Mindestdauer der Lotsentatigkeit: Sechs Monate, da die Schulung und die Einarbeitung
neuer Lotsen mit einem hohen Zeitaufwand verbunden ist. Darliber hinaus konnte ein hau-
figer Wechsel in der Lotsenbesetzung das Misstrauen bei den dlteren Menschen schiiren,
sodass sich diese mit ihren Problemen nicht mehr an Lotsen wenden.

Abschluss einer Vereinbarung zur Zusammenarbeit (inkl. Datenschutz- und Schweige-
pflichterklarung und Verbot der Vorteilsnahme), um eine rechtliche Basis zu schaffen und
einen gewissen Verbindlichkeitscharakter flir die Lotsen herzustellen.

Im Rahmen einer ehrenamtlichen Lotsentatigkeit sind zusatzlich folgende Dinge zu beachten:

Da die Lotsen fiir die Senioren, die Ansprechpartner der Themenbereiche und Koordinie-
rungsstelle erreichbar sein mussen, sollten sie Giber einen E-Mail Account verfiigen.

Die telefonische Erreichbarkeit sollte von den Lotsen ebenfalls sichergestellt werden.
Samtliche Kosten (z.B. Fahrtkosten), die durch die Lotsentatigkeit entstandenen sind, soll-
ten den Lotsen erstattet werden.

Im Sinne einer Anerkennungskultur und als Aufwandsentschadigung sollten die Lotsen ei-
ne Ehrenamtskarte beantragen kénnen.

Wahrend ihrer Lotsentatigkeit sollte ein Versicherungsschutz fiir die Lotsen bestehen.

Ein Einstieg neuer Lotsen sollte prinzipiell zu jedem Zeitpunkt mdglich sein. Allerdings
empfiehlt sich die aktuelle Lotsenbesetzung und den Zeitpunkt der nachsten Lotsenschu-
lung zu berticksichtigen.

Ein Ausstieg aus der Lotsentatigkeit sollte prinzipiell zu jedem Zeitpunkt moglich sein. Al-
lerdings sollte ein Lotse seine Tatigkeit nicht vor Ablauf von sechs Monaten wieder been-
den. Im Falle eines ausscheidenden Lotsen sollte eine Auflésungsvereinbarung sowohl
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vom betreffenden Lotsen als auch von der Koordinierungsstelle unterschrieben werden.
Aullerdem sollte der Lotse zu den Griinden seines Ausscheidens im Sinne einer Qualitats-
entwicklung befragt werden.

Ablehnungsgriinde

Auch wenn der Bewerber die oben genannten Kriterien erfillt, kann es zu einer Ablehnung kom-
men. Griinde, die zu einer Ablehnung fiihren, kénnen beispielsweise sein:

* eine akute Lebenskrise, die den Wunsch nach Mitarbeit ausgeldst hat,

* das Ehrenamt dient zur Bewaltigung eigener Probleme,

* der Bewerber weist ein ausgepragtes Helfersyndrom auf,

* esliegt eine Drogen- oder Alkoholabhangigkeit vor,

* der Bewerber leidet unter psychischen Auffalligkeiten,

* der Bewerber leidet an einer schwerwiegenden Krankheit,

* der Bewerber mdchte nicht aus eigenem Antrieb ehrenamtlich tatig werden,

* der Bewerber wechselt hdufig ehrenamtliche Stellen,

* der Bewerber ist nicht bereit, die erforderliche Lotsenqualifikation zu durchlaufen oder
* die erforderlichen Vereinbarungen abzuschlie3en.

2.2.4 Vermittlungsformen und Kontaktmoéglichkeiten zwischen Lotse und Biirger

Wenn es um die Frage nach den Vermittlungsformen zwischen Lotsen und Biirgern geht, wird auch
der Begriff der Sozialraumorientierung angesprochen. Denn in der Sozialraumorientierung geht es
darum, Lebenswelten zu gestalten, die Menschen dabei helfen, in (prekdren) Lebenssituationen
zurechtzukommen (vgl. Hinte 2006: 9). Das Prinzip der Sozialraumorientierung dient als konzeptio-
neller Hintergrund fiir das Handeln in zahlreichen Feldern der Sozialen Arbeit (vgl. ebd.) Zu den
wesentlichen Prinzipien der Sozialraumorientierung zahlen:

(i) +~Ausgangspunkt jeglicher Arbeit sind der Wille / die Interessen der leistungsberechtig-
ten Menschen (in Abgrenzung zu den Wiinschen oder naiv definierten Bedarfen),

(ii) aktivierende Arbeit hat grundsatzlich Vorrang vor betreuender Tatigkeit,

(iii) bei der Gestaltung einer Hilfe spielen personale und sozialrdaumliche Ressourcen eine
wesentliche Rolle,

(iv) Aktivitaten sind immer zielgruppen- und bereichsiibergreifend angelegt und

(v) die Vernetzung und Integration der verschiedenen sozialen Dienste sind Grundlage fiir
funktionierende Einzelhilfen” (vgl. ebd.).

In den Good-Practices-Beispielen wurde der Sozialraum berticksichtigt, in dem die im Sozialraum
angesiedelten Akteure beispielsweise fiir die Lotsenprojekte sensibilisiert wurden. Sozialrdumliche
Ressourcen wurden in diesem Zusammenhang gebiindelt und ein einem Netzwerk zusammenge-
fugt. Insbesondere bei den Kontaktmdglichkeiten mit den Lotsen zeigte sich diese Ressourcen-
biindelung, denn in einigen Praxisbeispielen wurden den Lotsen Rdaumlichkeiten zur Verfligung
gestellt, in denen die Lotsen ,Treffpunktangebote” fiir einzelne Zielgruppen anbieten konnten. Zu
den Kontaktgelegenheiten zahlten aullerdem beispielsweise Raumlichkeiten in Kreisgeschaftsstel-
len oder 6ffentlichen Raumen in Gemeindezentren. Auch Lotsensprechstunden in einem Generati-
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onentreff wurden zum Teil organisiert. Auch in alltédglichen Situationen im Rahmen der beruflichen
Tatigkeiten sowie bei privaten Kontakten fanden Beratungen durch Lotsen statt (z.B. in Weiterbil-
dungsberatungsstellen, Schulen, bei der Agentur flr Arbeit und Bildungstragern).

Kontaktmdglichkeiten wurden in vielen Fallen auch tber Email, Telefon und Internet hergestellt.
Dazu wurden den Lotsen PCs, Drucker und Telefon zur Verfligung gestellt. Ein Projektverantwortli-
cher informiert dariiber, insbesondere die Moglichkeit der Telefonberatung habe die Flexibilitat
des Angebots erh6ht, da die Beratung auch in den Abendstunden stattfinden kann.

Um moglichst viele Birger mit dem Lotsen-Projekt zu erreichen, sind Kontakte im unmittelbaren
Wohnumfeld der Burgerschaft sinnvoll. Informelle Lotsen kdnnen sich beispielsweise im Stadtteil
aufhalten, um auf die spontanen Belange der dlteren Bevdlkerung einzugehen. Denkbar ist in die-
sem Zusammenhang beispielsweise, im Rahmen der Konzeptionsphase alle Gelegenheiten und
Treffpunkte alterer Menschen mittels einer Sozialraumanalyse zundchst zu erheben, bevor der
konkrete Einsatz der Lotsen systematisch geplant wird. Zu den haufig besuchten Einrichtungen
zahlen beispielsweise Vereine, Familienbildungsstatten, kirchliche Einrichtungen, Begegnungsstat-
ten, Ladenkirchen oder Volkshochschulen.

Denkbar ist auBerdem, dass sich Lotsen beispielsweise dienstags, donnerstags, freitags oder sams-
tags von 8 bis 15 Uhr auf Wochenmarkten aufhalten oder eine regelmaflig stattfindende Lotsen-
sprechstunde anbieten. Da sich im Rahmen der Good-Practices-Analyse gezeigt hat, dass auch
Hausbesuche von den Bilirgern angenommen wurden (insbesondere von Personen, die mobilitats-
eingeschrankt waren), besteht auBerdem die Mdglichkeit, Hausbesuche anzubieten. Um zu ver-
meiden, dass sich Menschen mit kriminellen Absichten Zutritt zu den Wohnungen élterer Men-
schen verschaffen, sollte jedoch ein Sicherheitskonzept entwickelt werden.

2.2.5 Weitervermittlung der Biirger an Ansprechpartner in den Themenfeldern
(»Ankerpersonen”)

Wegweiser”, ,Vermittler” und ,Ansprechpartner” sind nur einige Begriffe, mit denen die Rolle ei-
nes Lotsen auch im Rahmen der Good-Practices-Analyse von vielen Projektverantwortlichen um-
schrieben wurde. In diesem Kontext geht es vor allem um die Weitervermittlung der Biirger an
kompetente Ansprechpartner, denn jedes Handlungs- und Themengebiet des Lotsensystems ver-
fugt Uber zentrale Ansprechpartner und Experten (sogenannte ,Ankerpersonen”), die wertvolle
Antworten auf die Fragen der Birger liefern (vgl. Kap. 2.3.4).

2.2.6 Soziales Marketing

Soziales Marketing geht von der Erkenntnis aus, dass auch soziale Dienste und Soziale Arbeit auf
einem umkampften Markt auftreten. Dadurch stehen sie in Konkurrenz zu anderen Anbietern und
Produzenten um Kunden und Klienten (vgl. Schmid 2007: 566). Grundlage fiir ein erfolgreiches
Sozialmarketing ist deshalb eine Kunden-und Dienstleistungsorientierung. In diesem Zusammen-
hang sollten die Klienten nicht als Objekte der Hilfe sondern eigenstandige Subjekte verstanden
werden, um die es zu werben geht. Eine wichtige Schnittstelle ist somit die Offentlichkeitsarbeit,
die dariiber entscheidet, wie Soziale Dienste von der Offentlichkeit wahrgenommen werden (vgl.
ebd.).
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In der Good-Practices-Analyse kristallisierte sich heraus, dass insbesondere die Berichterstattung in
der lokalen Presse forderlich war, um die Lotsenprojekte in der Wohnbevolkerung publik zu ma-
chen. Genannt wurden auBerdem WerbemafRnahmen durch Bekanntgabe Uber einen Internetauf-
tritt oder das lokale Fernsehen. Nicht in allen Projekten erwies sich der Einsatz eines Flyers als ziel-
fuhrend. Dennoch wird der Flyer von dem Forschungsteam der TH Koln als ein Hilfsmittel bewertet,
um die Lotsen im Stadtteil bekannter zu machen. Insbesondere im Hinblick auf die telefonische
Erreichbarkeit der Koordinierungsstelle und Lotsen scheint ein Flyer ein geeignetes Instrument zur
Streuung der Kontaktdaten zu sein. Unter nachhaltigen Gesichtspunkten empfiehlt sich auBerdem
beispielsweise eine regelmaflige Vorstellung

* im Ortlichen Sozialausschuss,
* im Ortlichen Seniorenbeirat,
* bei Nachbarkommunen und

* beiTagungen, Veranstaltungen.

Auch feste Stande bei Veranstaltungen - z.B. Seniorenmessen, Sommerfeste, Weihnachtsmarkte —
sind geeignet, um den Bekanntheitsgrad des Lotsensystems zu verbessern.

Eine Informationsmappe, welche die Konzeption, den Flyer und die Listen der aktiven Lotsen und
der jeweiligen Bezugsstellen bzw. Ansprechpartner aus den verschiedenen Themenfeldern enthalt,
kann den Biirgern einen guten Uberblick (iber das Lotsenmodell geben. Eine Datenbank mit Kon-
taktdaten der Ansprechpartner von verschiedenen Themenfelder bildet dabei die Grundlagen zur
Erstellung einer Ubersicht und eines Pfadsystems.

2.2.7 Finanzielle Rahmenbedingungen und Kostenfaktoren

Zu den Kostenfaktoren eines Lotsensystems zahlen unter anderem eine Koordinierungsstelle, die
Schulungen, Fortbildungsveranstaltungen und Materialkosten (z.B. fiir Print, Drucksachen, Klei-
dung). Bei der Entwicklung eines Lotsensystems gibt es moglicherweise ein Unterstiitzungsnetz-
werk in der Verwaltung, das die benétigten Finanz- und Sachmittel bereitstellen kann. Um das Pro-
jekt moglichst nachhaltig zu implementieren und auf eine breite Basis zu stellen, erscheint es au-
Berdem notwendig, Finanzierungsfragen maglichst friihzeitig zu klaren und Uber alternative Fi-
nanzierungsformen nachzudenken (z.B. Spenden). In diesem Kontext empfiehlt es sich auch zu
klaren, ob die Lotsen eine Aufwandsentschadigung sowie eine Ehrenamtskarte erhalten.

2.2.8 Schriftliche Vereinbarung zur Zusammenarbeit und Erklarung zur Tatigkeit als
ehrenamtlicher Lotse

Bei der Auslibung eines Ehrenamts empfiehlt es sich, verbindliche Vereinbarungen zwischen den
Lotsen und der Koordinierungsstelle zu treffen. Eine schriftliche Vereinbarung sorgt nicht bei den
Ehrenamtlichen fir Klarheit und Transparenz. Auch auf Seiten der Koordination wird Planungssi-
cherheit ermdglicht. Damit wird unter anderem auch Bezug zu den Ergebnissen der Good-
Practices-Analyse genommen, in der dariiber berichtet wurde, dass einige Lotsen ihre Tatigkeit flr
eigene berufliche/gewerbliche Interessen missbraucht haben. Die Lotsen suchten die dlteren Men-
schen zu Hause auf, um ihnen beispielsweise Produkte zu verkaufen.

Um Missbrauch vorzubeugen und der dlteren Wohnbevélkerung ein Héchstmall an Sicherheit zu
bieten, wurde im Verlauf der Konzeptionsphase eine Vereinbarung zur Zusammenarbeit und Erkla-
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rung zur Tatigkeit als ehrenamtlicher Lotse erarbeitet. Dabei wurde Bezug zu folgenden Punkten
genommen (vgl. auch Anhang 6.4, Tab. 42):

» Personliche Daten
Die Aufnahme der persodnlichen Daten ist aus Sicherheitsgriinden wichtig. Die Koordinierungsstelle
sollte tiber die Anschrift und Kontaktmdglichkeiten informiert sein.

» Zeitaufwand

Zur differenzierten Einsatzplanung ist eine verbindliche Erklarung liber den Zeitaufwand empfeh-
lenswert. Eine Anderung des gewiinschten Zeitrahmens sollte zwischen Koordination und Lotse
jederzeit moglich sein.

» Schulung

Der Lotse sollte verbindlich erklaren, dass er an der Schulung mitwirkt, da sie eine wesentliche Vo-
raussetzung zur Auslibung des Ehrenamts darstellt. Auch die Teilnahme an weiteren Schulungen
und Reflexionstreffen sollte verbindlich sein.

» Erstattung von Kosten

Eine Vereinbarung zur Zusammenarbeit sollte auch den Punkt der Kostenerstattung regeln, um
Missverstandnissen entgegen zu wirken. Zu den Kosten, die erstattet werden kénnen, zahlen bei-
spielsweise Fahrt- oder Telefonkosten. Eine Erstattung der Kosten ist nur mit einem entsprechen-
den Beleg mdglich. Um die Tatigkeit als Lotse zu honorieren, kann die Vereinbarung zur Zusam-
menarbeit auch die Moglichkeit, eine Ehrenamtskarte zu erwerben, beinhalten.

» Versicherungsschutz eines Lotsen

Ehrenamtliche Mitarbeiter sind im Rahmen der Lotsentatigkeit haftpflichtversichert. Aus Griinden
der Transparenz sollte ihnen zu Beginn der Tatigkeit ein Informationsblatt zum Versicherungs-
schutz ausgehandigt werden.

» Schweigepflicht- und Datenschutzerklarung

Wahrend und nach der Beendigung der Lotsentatigkeit sollten Lotsen dazu verpflichtet werden,
Uber die ihnen bei der Tatigkeit bekannt gewordenen Angelegenheiten Verschwiegenheit zu be-
wahren.

» Informations- und Beteiligungsformen

Eine schriftliche Vereinbarung zur Zusammenarbeit sollte auch die Informations- und Beteiligungs-
formen der Lotsen regeln. In diesem Kontext wird nicht nur zugesichert, dass die Lotsen Uber alle
Projektentwicklungen per Email, Briefe und Newsletter regelmaBig informiert werden, sondern
auch sichergestellt, dass sie an allen Veranstaltungen (Schulungen und Workshops) teilnehmen.

» Einwilligungserklarung zur Speicherung und Verwaltung personlicher Daten

Eine Einwilligungserklarung informiert tGber das Einverstandnis, dass personliche Daten gespei-
chert und verwaltet werden diirfen. Die Speicherung und Verwaltung der Daten dient dabei allein
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den projektinternen und statistischen Zwecken. Inwiefern die Festnetz- und Mobilfunknummer
sowie Emailadresse des Lotsen veroffentlicht werden durfen, sollte ebenfalls schriftlich vereinbart
werden.

> Verbot der Vorteilsnahme

Den Lotsen ist es untersagt, von den Nutzern des Projekts, deren Angehdrigen und sonstigen Drit-
ten Vermogensvorteile zu erlangen oder sich versprechen zu lassen. Dazu zadhlen insbesondere
Geldgeschenke, Ubereignung von Sachen, Uberlassen von Sachen zum Gebrauch, sonstige geld-
werte Leistungen. Der Vermdgensvorteil darf auch nicht in Form eines Nachlasses bzw. Hinterlas-
senschaft gewdhrt werden. Gleichzeitig ist es untersagt, das Ehrenamt fiir die eigenen beruflichen
und gewerblichen Interessen (z.B. durch Verkauf der Produkte) zu nutzen.

» Beendigung der Lotsentatigkeit

Eine schriftliche Vereinbarung zur Zusammenarbeit sollte auch Regelungen zur Beendigung der
Lotsentatigkeit treffen und klaren, dass die Beendigung rechtzeitig mitgeteilt wird. Aus Planungs-
grinden sollte die Mitteilung moglichst zum Monatsanfang mitgeteilt und zum Monatsende wirk-
sam werden. Somit hat die Koordination die Mdglichkeit, den Einsatzplan anders zu besetzen.

2.2.9 Zeitressourcen

Eine gute Zeitplanung unterstiitzt dabei, die Ziele eines Konzepts in einer angemessenen Zeit zu
erreichen und den Einsatz der Lotsen zu strukturieren. Im Rahmen der Konzeptionsphase wurde fir
die Lotsentatigkeit eine Mindestzeit von drei Stunden pro Woche formuliert. Darin bereits enthal-
ten sind die Stunden fiir die Reflexionstreffen im Rahmen der Weiterqualifizierung, die alle 6-8 Wo-
chen stattfinden sollten.

Die Mindestdauer der Lotsentatigkeit sollte sechs Monate betragen, da die Schulung und die Ein-
arbeitung neuer Lotsen mit einem hohen Zeitaufwand verbunden sind. Dariiber hinaus kdnnte ein
haufiger Wechsel in der Lotsenbesetzung das Misstrauen bei den dlteren Menschen schiiren, so-
dass sich diese aufgrund eines Vertrauensverlustes mit ihren Problemen nicht mehr an Lotsen
wenden moéchten.

Gemal den Ergebnissen der Good-Practices-Analyse und aufgrund des vielfdltigen Aufgabenspek-
trums einer Lotsenkoordination wird fir die Einrichtung einer Koordinationsstelle ein Stellenanteil
von mindestens 50% empfohlen.

2.2.10 Evaluation als zentrales Kriterium im Rahmen einer Qualitdtsentwicklung

Evaluation bedeutet im Allgemeinen die Beschreibung, Analyse und Bewertung einer Sache. Damit
auf soziale Veranderungsprozesse eingewirkt werden kann, miissen deren bestimmenden Fakto-
ren identifiziert und die Wirkungszusammenhange bekannt gemacht werden (vgl. Stockmann
2010: 15). In diesem Zusammenhang sollte Evaluation die eingesetzten Beurteilungskriterien
transparent machen, um dem Vorwurf zu entgehen, nur die Perspektive der politischen Eliten und
Entscheidungstrager verwendet zu haben (vgl. ebd.: 17). Evaluation trdgt somit dazu bei, gesell-
schaftliche Aufklarung zu leisten. Gleichzeitig wird die Steuerungsfahigkeit der einzelnen MaR3-
nahmen erhoht (vgl. ebd.: 19). Die Evaluation ist somit ein wichtiges Instrument im Rahmen einer
zielorientierten Qualitatsentwicklung.
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Einige Projektangebote im Rahmen der Good-Practices-Analyse wurden in der Vergangenheit wis-
senschaftliche evaluiert (z.B. von externen Forschungseinrichtungen, im Rahmen von Studienarbei-
ten). Manche Akteure berichteten in diesem Zusammenhang auBerdem von Jahres- und Sachbe-
richten, mittels derer sie den Projekttragern und Geldgebern den Projektverlauf dokumentieren.

2.3 Ableitung des Lotsenmodells

Angesichts der in Kapitel 1 beschriebenen demografischen Entwicklung und den damit verbunde-
nen Herausforderungen ging es im Forschungsverlauf darum, neuartige ,Informations-, Vermitt-
lungs- und Aktivierungsstrukturen” zu entwickeln und in der kommunalen Altenhilfe der Stadt
Milheim an der Ruhr zu erproben. Deshalb wurde im Projektverlauf ein Lotsensystem fir altere
Menschen in einer Kommune entwickelt, das einerseits generationenulbergreifend auf der zivilge-
sellschaftlichen Ebene ehrenamtlichen Engagements ansetzt und andererseits auf der sozialwirt-
schaftlichen Ebene professioneller Stellen und Dienste verankert wurde. Das Lotsensystem wurde
nach den Prinzipien des Qualitatsmanagements konzipiert und als Infrastruktur fiir dltere Men-
schen implementiert. Die Infrastrukturplanung folgt in diesem Kontext Schllsselerkenntnissen der
Netzwerkforschung, dass ,Briickenakteure’ die Rolle von Gatekeepern libernehmen miuissen, um
sektoren-und ressortiibergreifende Verbindungen zu garantieren, liber die dltere Menschen effi-
zient Zugdnge zu den fir sie bedeutsamen Informationspunkten finden kénnen. Die Lotsenrolle
fungiert dabei als ,Kimmerer” furr die Belange der dlteren Menschen und setzt ein Netz von syste-
matisch gepflegten Kontakten voraus, um Informationen zu altersspezifischen Themen und An-
sprechpartnern zu vermitteln und interessierten alteren Menschen wegbegleitend zur Seite ste-
hen.

Vor diesem Hintergrund wurde fir Milheim an der Ruhr ein zweiseitiges Lotsenmodell entwickelt:
auf der einen Seite stellen die Lotsen eine Verbindung zur Lebenswelt dlterer Menschen dar und
auf der anderen Seite stellen ,Ankerpersonen” die Schnittstellen zu dem System dar, aus dem Ant-
worten und Hinweise auf die Beratungs- und Informationsbedarfe dlterer Menschen generiert wer-
den. Die Briickenbeziehung zwischen Lotsen und Ankerpersonen stellt somit das besondere Kenn-
zeichen des Miilheimer Lotsenmodells dar. Uber diese Bereiche werden die Bedarfe anschlussfahig
an die administrativen und 6konomischen Strukturen, zu denen sonst kein Zugang bestiinde.

Das entwickelte Lotsenmodell geht aus vom Modell des ,One-Stop-Government” hervor (vgl. Beh-
jat 2007: 133), wie er mit den lokalen Servicepunkten beabsichtigt ist. Danach sollen alle Dienstleis-
tungen, die in einer Lebenslage anfallen, von einer Stelle koordiniert werden kénnen. Das One-
Stop-Government verfolgt dabei das Ziel, das Lotsensystem moglichst zeitlich und raumlich flexi-

28



bel sowie dezentral zu verorten. Durch das Leitbild des One-Stop-Government sollte die ,formelle
Infrastruktur” mit der ,informellen Infrastruktur” eines Lotsensystems, liber das im Beziehungsum-
feld alterer Menschen Informationen flieBen und Lésungen ,barrierefrei” (im libertragenen Sinn)
passgenau vermittelt werden sollen, erganzt werden. Ein Lotse stellt im Beziehungsumfeld des
dlteren Menschen unkompliziert die benétigten Informationen bereit und kann bei Bedarf den
Kontakt zu Zielpunkten wie zum Beispiel sozialen Dienstleistern, Behérden, Vereinen und Initiati-
ven herstellen.

Damit die Lotsenfunktion im Wohnumfeld zielorientiert realisiert werden kann, sind einerseits re-
gelmaBige Schulungen und andererseits eine differenzierte Kenntnis tGber den Informations- und
Vermittlungsbedarf der dlteren Menschen sowie drittens aktuelle Informationspools tber die Ver-
mittlungswege notwendig. Diese Infrastruktur wurde exemplarisch in Milheim an der Ruhr ge-
schaffen; mit wissenschaftlichen Leistungen (z.B. Konzepterstellung und Entwicklung von Evalua-
tionsinstrumenten) wurde die ortliche Sozialplanung dabei unterstitzt.

Nachstehend wird Bezug zu den Kernelementen des Lotsenmodells genommen und zundchst die
Anforderungen an ein Lotsenmodell nach der Netzwerktheorie vorgestellt. Im Anschluss werden
die Lotsenformen vorgestellt, zu denen die formellen, informellen und intermedidren Lotsen als
lebensweltliche Schnittstelle gehdren. AuBBerdem wird Bezug zu den Ankerpersonen genommen,
die im Lotsensystem die Schnittstelle zur Systemwelt darstellen. Dartiber hinaus werden die poten-
tiellen Themen- und Handlungsfelder des Lotsenmodells erneut erdértert.

2.3.1 Anforderungen an das Lotsensystem nach der Netzwerktheorie

Das Spektrum des ,Kiimmerer”-Bezugs kann bis hin zur Einfliihrung in neue technische Apparate
sowie bis zu Fragen der Inanspruchnahme von (sozialen) Dienstleistungen zur Gesundheiterhal-
tung und Pflege im Alter reichen. Somit kdnnen Lotsen zwischen dem formellen Sozial- und Ge-
sundheitsmanagement und dessen Versorgungsauftrag einerseits und der direkten Versorgung in
Diensten und Einrichtungen sowie im Verhadltnis zur Selbstsorge und zu informeller Unterstiitzung
andererseits versorgen (vgl. Wendt 2010: 67). Dieses Anforderungsprofil eines Lotsen machtdeut-
lich, dass das Handlungsfeld verschiedene Netzwerkebenen betrifft. Denn der Mensch als soziales
Wesen ist in bestimmte Funktions- und Strukturzusammenhange eingebunden, in denen er sich
anpassen muss und die er gleichzeitig zu gestalten versuchen kann.

Laut Bullinger und Nowak (1998) existieren unterschiedliche Netzwerkformen, in denen ein
Mensch mehr oder weniger eingebunden ist. In diesem Zusammenhang kann das direkte familidre
bzw. verwandtschaftliche und freundschaftliche Umfeld als primdres oder auch mikrosoziales Netz-
werk beschrieben werden, da es den direkten sozialen Lebensbereich des Menschen (Familie,
Freunde etc.) umfasst. Diese Art von Netzwerk erhalt das Individuum bereits mit seiner Geburt oder
wahlt es im Laufe seines Lebens selbst aus (vgl. ebd.: 70). Das primare Netzwerk zeichnet sich durch
eine hohe zeitliche Stabilitdt und starken Bindungen zwischen den Angehdrigen (bspw. Vater. Mut-
ter und Geschwister) aus.

Das sekunddre bzw. makrosoziale Netzwerk bezeichnet einen weiteren Netzwerktyp, worliber Indi-
viduen ebenfalls wichtige Kontaktpartner und Unterstiitzung finden kénnen. Bei diesem Netzwerk
kann es sich zum einen beispielsweise um nachbarschaftliche Beziehungen und Selbsthilfegrup-
pen handeln. Zum anderen um Mitgliedschaften in Vereinen und anderen Organisationen. Zwar
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gehodren die genannten Netzwerkformen zum sekundaren/makrosozialen Netzwerk, dennoch un-
terscheiden sie sich in den jeweiligen Merkmalsauspragungen voneinander (vgl. Tab. 3), da insbe-
sondere Kontakte zur Nachbarschaft oder Selbsthilfegruppen eher gering organisiert sind und sich
auf kleinere Netzwerke beschranken. Mitgliedschaften in Vereinen beispielsweise zeichnen sich
hingegen durch eine starke Organisation aus und sind auf gréBere Netze bezogen. Allerdings sind
beide Netzwerkauspragungen durch eher schwache Bindungen geprdgt, aus der eine hohe Bezie-
hungsflexibilitat resultiert, die einen vielfdltigen Zugang zu sozialen Ressourcen im sozialen Umfeld
ermoglicht (vgl. Schubert 2008: 38).

Allgemein werden primare und sekundare Netzwerke zu den ,natirlichen Verflechtungen” gezahlt,
da diese Netze sich im Wesentlichen liber das primare Beziehungssystem definieren und sich somit
aus informellen Beziehungen zusammensetzen. Aufgrund dieses wesentlichen Merkmals werden
die natlirlichen Netzwerke eines Menschen auch als ,informelle Netzwerke” bezeichnet.

Zu der Kategorie ,kiinstlichen Netzwerke” gehdren die tertidren bzw. mesosozialen Netzwerke. ,Bei
diesen Netzwerken handelt es sich Giberwiegend um Organisationen und Burokratien des Produk-
tions- und Reproduktionssektors, [...] zu denen alle privat und marktwirtschaftlich[en] und alle
offentlich organisiert[en] Netzwerke [zahlen]” (Bullinger, Nowak.: 82). Unter dem Begriff marktwirt-
schaftlich institutionelle Netzwerke verstehen Bullinger und Nowak Betriebe und Firmen der In-
dustrie und des Dienstleistungssektors (ebd.).

Ein wesentliches Merkmal dieser Organisationen ist die Angebots- und Nachfragestruktur. Zu den
offentlichen institutionellen Netzwerken zdhlen laut Bullinger und Nowak ,alle politischen infra-
strukturellen und sozialstaatlichen Dienstleistungen, die im Wesentlichen tber Steuern und Abga-
ben finanziert und den Birger/innen angeboten werden” (ebd.), wie beispielsweise die Senioren-
beratung oder der Pflegestiitzpunkt. Im Unterschied zu den primdren und tertidren Netzwerken
besteht diese soziale Infrastruktur aus professionellen und somit formellen Beziehungen der jewei-
ligen Netzwerkangehdrigen. Deswegen werden sie auch ,formelle Netzwerke” genannt (vgl. Tab.
3).

Tabelle 3: Netzwerkformen

Netzwerkart Natirliche Netzwerke Kiinstliche Netzwerke
Netzwerktyp Priméares/mikro- Sekundares/makrosoziales Tertidres/mesosoziales Netzwerk
soziales Netzwerk Netzwerk
Merkmal des | Nicht organisiert Gering Stark organisiert | Gemeinnutziger Markte
Netzwerks Hohe zeitliche organisiert GrolBere Netze Dritter Sektor Marktbezogene
Stabilitat Kleine Netze Laiendienste Institutionelle Kooperationen
Starke Bindungen | Grofe Grofe Dienste
Beziehungs- Beziehungs-
flexibilitat flexibilitat
Schwache Schwache
Bindungen Bindungen
Netzwerk- z.B. Familie z.B. z.B. Vereine z.B. z.B. Einkaufscenter
akteure Verwandte Nachbarschaft Organisationen | Seniorenberatung | Friseure
Freund/-innen Selbsthilfe- Etc. und andere Elektriker
Kollegen/-innen gruppen Akteure im Etc.
Etc. Etc. Stadtteil
Beziehungs- Informell Informell Informell Formell organisiert Formell organisiert
form organisiert organisiert organisiert
Potenzielle Soziale Ressourcen | Zivilgesellschaft- | Zivilgesellschaft- | Professionelle Professionelle Potenziale
Ressourcen liches liches Potenziale
Sozialkapital Sozialkapital

Quelle: Modifiziert nach Schubert 2008: 38
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Aufgrund der Lebenskomplexitat eines Menschen wird deutlich, dass dieser nur durch die Ausrich-
tung an anderen Menschen und die unmittelbare und mittelbare Unterstiitzung der Gemeinschaft
sein eigenes Leben (aus-) gestalten kann (vgl. Treibel 2008: 69). Denn Menschen ,sind Mitglieder
einer Figuration [die] durch [...] gegenseitige Abhangigkeiten (Interdependenzketten) aneinander
gebunden [sind]” (ebd. 2008: 70). Aufgrund dessen bedarf es eines intakten Netzwerks, um geplan-
te Handlungs- oder Lebensziele umsetzen zu kénnen. Wenn die sozialen Ressourcen eines infor-
mellen Netzwerks (primdre oder sekundare Netzwerkebene) zur Erreichung der eigenen Ziele je-
doch nicht ausreichen, ist der Betroffene auf Hilfen eines ,kiinstlichen Netzwerks” angewiesen. Im
Fall eines alteren, pflegebediirftigen Menschen kann dies eintreten, wenn die eigenen Kinder die
bendtigte Pflegeleistung nicht mehr selbst aufbringen kénnen und deswegen die Unterstlitzung
eines ambulanten Pflegedienstes in Anspruch nehmen wollen.

2.3.2 Formelle, informelle und intermedidre Lotsen als lebensweltliche Schnittstelle

Die Lotsenfunktion kdnnen unter Beriicksichtigung der verschiedenen Netzwerkebenen, die aus
der einschlagigen Literatur abgeleitet wurden, sowohl informelle Akteure der primaren und sekun-
daren Netzwerkebene, als auch formelle Akteure der tertiaren Netzwerkebene ausiiben (vgl. Abb. 5).
Zu den informellen Lotsen werden beispielsweise Familienangehdérige, Nachbarn oder Kollegen
gezahlt, die sich ehrenamtlich engagieren kénnen.

Bei den formellen Akteuren handelt es sich um professionelle Dienstleister im sozial- und markt-
wirtschaftlichen Sektor, wie beispielsweise Mitarbeiter ambulanter Pflegedienste, Pflegestiitzpunk-
te oder Seniorenberatungsstellen. Ein formeller Lotse agiert zumeist aufgrund eines abrechenba-
ren Arbeitsauftrags und der damit verbundenen professionellen Rolle als Vermittler oder Unter-
stiitzer. Dadurch werden fehlende informelle, Netzwerkbeziehungen bedarfsorientiert kompen-
siert.

Dariiber hinaus kénnen intermedidire Lotsen eingesetzt werden, die auf der tertidren Netzwerkebe-
ne tétig sind. Dazu zihlen beispielsweise Arzte, Apotheker oder Hausmeister eines Wohnungsun-
ternehmens, die zu (dlteren) Menschen oftmals einen vertrauensvollen Zugang haben. Da nicht
nur Akteure des informellen und formellen Netzwerks die Funktion des Losten tibernehmen kon-

nen, sondern auch intermedidre Vertreter, ist das Lotsensystem dreidimensional organisiert (vgl.
Abb. 5).
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Abbildung 5: Dreidimensionales Lotsensystem

Insbesondere intermedidre Akteure kdnnen eine Doppelrolle einnehmen, wie sich am Beispiel des
Arztes zeigt: Der Arzt ist primar fir die medizinische Behandlung und Versorgung seines Patienten
zustandig und somit ein Akteur der tertidren Netzwerkebene. Der Arzt ist fur dltere Menschen je-
doch hdufig auch ein wichtiger Ansprechpartner, wenn es um Themen des Alltags oder soziale
Anliegen geht. Wenn der Arzt zusatzlich zu dem medizinischen Versorgungs- und Behandlungsbe-
darf Informationen vermittelt und den Patienten im Bedarfsfall an professionelle Dienste weiterlei-
tet, handelt es sich um eine Zusatzleistung. Der Arzt Gbernimmt eine Lotsenfunktion und kann
zwischen der Alltagswelt der Ratsuchenden und der Systemwelt der professionellen Dienste ver-
mitteln. Somit kann das ,strukturelle Loch”, das zwischen beiden Systemebenen besteht, geschlos-
sen werden (vgl. Abb. 6). Aufgrund seiner Zusatzfunktion wird der Arzt intermedidrer Akteur ge-
nannt. Gleiches gilt beispielsweise auch fiir den Apotheker, Hausmeister oder Trainer eines Sport-
vereins.
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Abbildung 6: Intermedidre Lotsen zwischen der Alltagswelt dlteren Menschen und der Systemwelt
professioneller Dienste

Durch die kreisformige Anordnung der in Frage kommenden Lotsen wird die individuelle Aus-
wahlmaéglichkeit der hilfesuchenden Person deutlich (vgl. Abb. 7). Gleichzeitig wird von einer star-
ken Eingebundenheit des Individuums in die verschiedenen Netzwerkebenen ausgegangen (vgl.
schwarz gestrichelte Linie). Bei einer fehlenden Eingebundenheit, die durch Liicken und Dysfunkti-
onalitdten hervorgerufen werden kann, wirkt das Lotsensystem somit kompensierend. Vor allem
die informellen Netzwerke bieten praktische, emotionale und kognitive Unterstiitzung in (Belas-
tungs- und Krisen)-Situationen, auch wenn die familialen Beziehungen von alten Menschen sich
heute mehrheitlich unter Bedingungen der raumlichen Trennung zwischen den Generationen ge-
stalten (vgl. Schilling/Wahl 2002: 304ff). Auch umgekehrt kann es der dltere Mensch vorziehen, in
Beratungsangelegenheiten die formellen Lotsen hinzuziehen, beispielsweise bei problembelaste-
ten Beziehungsgefligen innerhalb des primdren und sekundaren Netzwerks.
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Abbildung 7: Funktionsweise eines mehrdimensionalen Lotsensystems

2.3.3 Nutzer des Lotsensystems

Bei Betrachtung der Zielgruppen ist eine weitere Gruppe ganz Wesentlich: die Nutzerschaft. Im
Rahmen der im Projektverlauf durchgefiihrten Good-Practices-Analyse (vgl. Kap. 2.1) wurden ande-
re Lotsenbeispiele deutschlandweit betrachtet. Zu den Zielgruppen und Handlungsfeldern dieser
Projekte gehorten unter anderem bildungsbenachteiligte Personen, Menschen mit Behinderung,
Frauen und Manner, die sucht- oder gliickspielabhdngig sind, Inhaftierte sowie sozial benachteilig-
te Personen. AuBerdem auch Menschen mit Migrationshintergrund sowie dltere Menschen.

Im Rahmen dieser Good-Practices-Analyse wurde deutlich, dass es fiir alle Daseinsthemen eines
Menschen Beratungsbedarfe gibt, auf die mit entsprechenden Beratungs- und Vermittlungsange-
boten durch Lotsen reagiert wird. Eine Auswahl und entsprechende Implementierung sollte daher
situations- und bedarfsspezifisch getroffen und arrangiert werden.

2.3.4 Themen- und Handlungsfelder des Lotsenmodells

Ein Lotsensystem sollte thematisch breit aufgestellt sein, damit zu allen Fragen und Bediirfnissen,
die im Alterungsprozess eine Rolle spielen (vgl. Kap. 1.1), verlassliche Informationen gegeben wer-
den und auf kurzen Wegen vermittelt werden kénnen. Lotsenbedarfe gibt es beispielsweise in den
Feldern Reisen, Teilhabe an Kultur, Gestaltung der freien Zeit, Finden einer Dienstleistung oder
Umgang mit Behorden (vgl. Abb. 8).

Eine Bedarfsanalyse im Vorfeld einer Implementierungsphase gibt dartiber Auskunft, auf welche
Themen sich ein Lotsensystem konzentrieren sollte. Wie Kapitel 3.1 zeigt, kann eine solche Be-
darfsidentifikation beispielsweise mittels einer Haushaltsbefragung - wie im Projekt SONA durch-

geflihrt - praktiziert werden.
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Abbildung 8: potentielle Themenfelder im Lotsensystem

2.3.5 Ankerpersonen im Lotsensystem als Systemschnittstelle

Fir jedes Themen- und Handlungsfeld gibt es einen kompetenten Experten, an den die Lotsen den
Blrger mit ihrem entsprechenden Beratungs- und Informationsbedarf weitervermitteln kénnen.
Der Experte des Themen- und Handlungsfeldes (z.B. ein Mitarbeiter des Pflegestiitzpunktes) liefert
Antworten auf die Fragen, die dltere Menschen haben. Im Rahmen der Implementierung eines Lot-
senmodells sind die Identifikation und der Einbezug der Ansprechpartner somit grundlegende
Aufgaben einer Koordination, um das zweiseitige Lotsensystem tragfahig zu machen.

Die Ansprechpartner der Themen- und Handlungsfelder bilden aus der systemischen Perspektive
heraus den dufleren Ring des zweiseitigen Lotsenmodells und wurden im Projekt SONA aufgrund
ihrer Schlusselfunktion auch ,Ankerpersonen” genannt. Mit dem zentralen Bild der Ankerfunktion
soll deutlich gemacht werden, dass die Experten der Themen- und Handlungsfelder eine wichtige
Unterstltzungsfunktion einnehmen und das Lotsenmodell komplementieren. Durch eine gezielte
Auswahl und Einbezug der Ankerpersonen entsprechend der identifizierten Themen- und Hand-
lungsfelder entsteht eine ,Ankerlandschaft” (vgl. Abb. 9).

Ankerpersonen haben jedoch nicht nur die Aufgabe die Beratungs- und Informationsbedarfe alte-
rer Menschen aufzugreifen, sondern kénnen dariiber hinaus auch fir die Qualifizierung der Lotsen
einen wichtigen Beitrag leisten, indem sie beispielsweise Schulungsunterlagen erarbeiten und ihr
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Arbeitsfeld differenziert vorstellen. Der Einbezug der Ankerpersonen setzt einen intensiven Dialog
und fachlichen Austausch zwischen der Koordination und den Ankerpersonen voraus. In Kapitel 5
werden hinsichtlich der Kontaktgestaltung differenzierte Handlungsempfehlungen gegeben.

Anker-
person
Entlass-
manage-
ment

Anker-
person
selbst-ver-
sorgtes
Wohnen

Anfrage
des
Burgers an
Lotsen

Anker-
person
soziale
Dienst-
ieistungen

Abbildung 9: Ansprechpartner in den Themen- und Handlungsfeldern (,,Ankerpersonen”)
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3 Entwicklungsschritte in Miilheim an der Ruhr

In Kapitel 3 wird die Umsetzung einzelner Qualitdtskriterien in Milheim an der Ruhr vorgestellt. In
diesem Zusammenhang wird in Kapitel 3.1 zundchst Bezug zu der von Mai bis Dezember 2013
durchgefiihrten Haushaltsbefragung genommen, mittels derer die Auswahl der Themen- und
Handlungsfelder erfolgte. In den Kapiteln 3.2 bis 3.7 wird Uber die Auswahl der Zielgruppe, die
Konzeptentwicklung, die Koordination, Lotsen und Ankerpersonen berichtet. Darliber hinaus wer-
den die Vermittlungsformen und Kontaktgelegenheiten zwischen Biirgern und Lotsen themati-
siert. Kapitel 3.8 ff. beleuchten das Soziale Marketing, Finanzierungsformen, rechtliche Rahmenbe-
dingungen sowie Zeitressourcen. Kapitel 3.12 nimmt Bezug zu der im Rahmen der Erprobungspha-
se geplanten Evaluation und wissenschaftlichen Begleitung.

3.1 Bedarfsanalyse durch Haushaltsbefragung

Im Rahmen einer von Mai bis Dezember 2013 im Untersuchungsraum Altstadt | durchgefiihrten
Haushaltsbefragung wurden die Beratungs- und Informationsbedarfe der dlteren Zivilbevolkerung
(ab 60) Jahre erhoben. Von den in Altstadt | (Stadtmitte) lebenden Menschen konnten 1044 Perso-
nen anhand ihres Alters (Personen ab 60 Jahren) zur Zielgruppe gezdhlt werden. Alle 1044 Perso-
nen wurden Uber das Befragungsvorhaben informiert. In diesem Kontext kamen ca. 30 Briefe als
sunzustellbar” an die Absender zuriick. 394 Personen nahmen die Mdglichkeit einer Nicht-
Teilnahme in Anspruch. Weitere 464 Personen verweigerten im Kontakt mit den Interviewern eine
Teilnahme oder waren aufgrund anderer Umstande (Umzug, Krankenhausaufenthalt, Tod etc.)
nicht mehr erreichbar. Somit konnten die Interviewkrafte insgesamt 186 Personen im Untersu-
chungsgebiet fiir ein Interview gewinnen. Dies entspricht einer Riicklaufquote von 17,8%.

Methodisches Vorgehen

Fir die Durchfliihrung der Haushaltsbefragung wurden ehrenamtliche Interviewer akquiriert, die
zuvor durch eine zweitagige Schulung auf ihre Tatigkeit vorbereitet wurden. Insgesamt beteiligten
sich 16 Burger der Stadt im Alter von 30 bis 70 Jahren als Interviewer an der Durchfiihrung der em-
pirischen Erhebung. Zur Erreichung der im Untersuchungsgebiet lebenden Migranten konnten
auch turkischsprachige Interviewer gewonnen werden, sodass der Fragebogen im Bedarfsfall in
trkischer Sprache vorgelesen werden konnte. Darliber hinaus wurde vor Beginn der Befragung
ein Informationsschreiben zum Forschungsvorhaben sowohl in deutscher als auch in tirkischer
Sprache an die entsprechenden Haushalte mit einem Unterstiitzungsschreiben des Dezernenten
der Stadt Milheim an der Ruhr versendet. Unter anderem wurde mit dem Anschreiben auch auf
die Moglichkeit einer Nicht-Teilnahme hingewiesen. Vorherige Absagen der angeschriebenen Per-
sonen wurden telefonisch von den Verantwortlichen entgegen genommen.

Als vertrauensstarkende Malinahme wurden die Interviewer mit entsprechenden Ausweisen (inklu-
sive der Kontaktdaten des zustandigen Sozialplaners der Stadt) ausgestattet. Des Weiteren erhiel-
ten die Interviewer sogenannte ,Meldekarten”, die bei Abwesenheit der Zielperson in den Briefkas-
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ten geworfen wurden. Die Meldekarten bezogen sich zum einen auf das bereits versendete Infor-
mationsschreiben und enthielten zum anderen Angaben Uber den jeweiligen Interviewer sowie
dessen Kontaktdaten fiir eine (weitere) Terminvereinbarung. Mit dem Instrument der ,Meldekar-
ten” wurde eine Erhéhung der Befragungsquote beabsichtigt. Erst nach drei vergeblichen Kontakt-
versuchen wurde die jeweilige zu interviewende Person in die Gruppe der ,nicht erreichten Perso-
nen” aufgenommen.

Wahrend des gesamten Erhebungszeitraums wurden regelmaBlige, monatlich stattfindende
.Feedback-Gesprache” mit den Interviewkraften gefiihrt, sodass eventuelle Hindernisse, weitere
Anregungen und individuelle Erkenntnisse der Interviewer zum Austausch gebracht werden konn-
ten. Aufgrund des partizipativen Erhebungsansatzes entschieden sich nach Abschluss der empiri-
schen Erhebungsphase einige Interviewer zur Ubernahme einer Lotsentatigkeit.

Aufteilung des Untersuchungsgebiets

Die Befragung der dlteren Menschen ab 60 Jahren im Untersuchungsgebiet Altstadt | wurde nach
vorheriger Ankiindigung und Terminvereinbarung bei den Zielpersonen zu Hause durchgefiihrt.
Bei Bedarf bestand fiir die zu Befragenden auch die Mdglichkeit sich mit dem Interviewer in den
Raumlichkeiten des Sozialamts der Stadt Miilheim an der Ruhr zu treffen. Fiir eine zeitnahe Befra-
gung der angeschriebenen Personen wurde das Untersuchungsgebiet in vier Planquadrate unter-
teilt (vgl. Tab. 4). Jedem Interviewer wurden pro Planquadrat StraBenabschnitte zugeteilt, sodass
jeder Interviewer eine Liste von ca. 30 zu befragenden Personen (pro Quadrat) erhalten hat, die fur
eine Befragung zur Verfligung standen. Dieses Vorgehen wurde bei allen weiteren Planquadraten
wiederholt.

Die hochste Beteiligungsrate wurde dabei mit 36,6% im Planquadrat D erzielt. Wie die Interviewer
bei regelmaBig stattfindenden Feedback-Gesprachen berichteten, wurde dies auf die Wohnsituati-
on am Hans-Bockler-Platz zuriickgefiihrt. In diesem Zusammenhang wurde vermutet, dass die
Pfortnerdienste fiir ein sicheres Wohngefiihl sorgen. Dies erhdhte aus Sicht der Interviewer die
Bereitschaft fir eine Befragung.
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Tabelle 4: Aufteilung des Untersuchungsgebietes

Untersuchungsbiet: Altstadt |

Planquadrat StraBenziige

Bachstrale
KaiserstraBe
Friedrich-Ebert-Strale
Friedrichstralle
Ruhrstra3e

Delle

AlthofstraBe

Leineweberstralle
Bahnstralle
Léhberg
Kohlenkamp
Eppinghofer Stra8e
Auerstralle
SchloBstrale

Wallstrae
Viktoriastrale
Lohstrale
SchloBstrale

Hans-Bockler-Platz 1
Hans-Bockler-Platz 3
Hans-Bockler-Platz 7
Hans-Bockler-Platz 9

Identifikation der Beratungs- und Themengebiete sowie der professionellen Ansprechpart-

ner (,Ankerpersonen”)

Auf die Frage ,Wie gut fuhlen Sie sich lber die Angebote in Milheim an der Ruhr informiert?” ant-

worteten 32,3% der Befragten mit ,sehr gut informiert”, weitere 31,7% gaben an, sich ,eher gut”

informiert zu fuhlen. 22,6% der Befragten fiihlten sich ,teils, teils” gut informiert, 7% ,eher nicht”
und 2,7% ,nicht gut” informiert (vgl. Abb. 10).

Informiertheit
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Abbildung 10: Informationsstand in Miilheim an der Ruhr (Quelle: Haushaltsbefragung Miilheim/Ruhr
2013, n=157)

Die uUberwiegende Mehrheit der Gruppe wiinschte sich insbesondere mehr Informationen oder
Hilfestellungen uber die Bereiche ,Pflege im Alter”, ,Gesundheit im Alter”, ,Riickfiihrung in die ei-
gene Wohnung nach einem Krankenhausaufenthalt und ,Finden von Ansprechpartnern bei Be-
horden und im Dienstleistungsbereich” (Mehrfachnennungen mdéglich, vgl. Tab. 5). Auch hatten
die Befragten die Mdglichkeit, sonstige Themenbereiche zu nennen (vgl. Fragebogen im Anhang,
Kap. 6.4, Tab. 29).

Tabelle 5: Themenauswahl (Quelle: Haushaltsbefragung Miilheim/Ruhr 2013, n=126)

Platz Themen- und Handlungsbereich Angaben in
%
1 Pflege im Alter 30,3
2 Gesundheit im Alter 20,2
Ruckfuhrung in die eigene Wohnung nach einem Krankenhausaufenthalt (Entlassmanagement) 20,2
Finden von Ansprechpartnern bei Behorden 20,2
3 Finden von Ansprechpartnern im Dienstleistungsbereich 19,3
4 Informationen Uber aktuelle Kulturveranstaltungen 16,0
Umgang mit 6ffentlichen Verkehrsmitteln 16,0
5 Gestaltung der freien Zeit 13,4
6 Wohnen im Alter 12,6
7 Umgang mit Technik 11,8
8 Regelung von finanziellen Angelegenheiten 8,4
9 Unterstiitzung bei der Reiseplanung 6,7
Kein Bedarf Informationen und Hilfestellungen zu erhalten 21

In 21,0% der Falle gaben die die Befragten an, zu keinem der genannten Themenbereiche Informa-
tionen oder Hilfestellungen zu bendtigen. Dies wurde auf ausreichende Kompetenzen und ein
enges Hilfenetz im familiaren und freundschaftlichen Umfeld zuriickgefiihrt.

Im Rahmen einer differenzierten Themenauswahl und anschlieBenden Implementierung eines
Lotsensystems wurde auBerdem noch danach gefragt, inwiefern ein Lotsenangebot in Anspruch
genommen wirde. 78,6% der Befragten gaben an, ein Lotsensystem in Anspruch nehmen zu wol-
len, weitere 15% verneinten die Frage. 5,9% waren zum Zeitpunkt der Erhebung noch unsicher, ob
sie ein Lotsensystem in Anspruch nehmen wiirden (vgl. Abb. 11). Begriindet wurde dies unter an-
derem mit einer guten Versorgung durch Familie, Freunde, Nachbarn oder in Altenheimen. Wei-
terhin wurde eine Inanspruchnahme als nicht notwendig erachtet, da einige Befragten angaben,
die alltaglichen Herausforderungen (noch) selbstandig bestreiten zu kénnen. Darliber hinaus lie-
Ben die Aussagen von einigen wenigen alteren Personen eine eher kritische Haltung bzw. Unsi-
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cherheiten beziiglich der Funktion eines Lotsen (bspw. Offenlegung von persénlichen Daten) ver-
muten.

Nutzung Lotsensystem

90%
78,6%

80%

70%

60%

50% -

40% -

30% 1
15%

20% A
5,9%

10% -

0% -
ja nein weild nicht

Abbildung 11: Bedarf eines Lotsensystems (Quelle: Haushaltsbefragung Miilheim/Ruhr 2013, n=187)

Unter Berlicksichtigung der Befragungsergebnisse wurden die Themen- und Handlungsfelder
durch die Sozialverwaltung der Stadt Milheim an der Ruhr festgelegt und die entsprechenden
Ansprechpartner (,Ankerpersonen”), an die die Lotsen vermitteln kdnnen, von der Sozialverwal-
tung identifiziert (vgl. Kap. 3.7). Zu den Themen- und Handlungsfeldern, auf die man sich ange-
sichts der haufigen Nennungen zunachst konzentrieren wollte, zahlten demnach:

*  Gesundheit

* Pflege

* Schwerbehinderung

* Grundsicherung im Alter

* Uberleitung vom Krankenhaus in die eigene Wohnung

* Finden von Ansprechpartnern im Dienstleistungsbereich

* Finden von Ansprechpartnern bei Behérden

* Technik und Mobilitat

*  Wohnen
Um einer Uberforderung der Lotsen angesichts der vielen Themenbereiche und Ansprechpartner
entgegen zu wirken, entschied sich die Sozialverwaltung der Stadt Milheim an der Ruhr dafir, die
Bereiche ,Gestaltung der freien Zeit” und ,Unterstiitzung bei finanziellen Angelegenheiten” zu
einem spateren Zeitraum aufzugreifen.

3.2 Zielgruppen

Angesichts der bereits eingangs beschriebenen demografischen Entwicklung in Milheim an der
Ruhr entschied sich die 6rtliche Sozialplanung zu Beginn des Forschungsprojekts dafiir, ein Lotsen-
system fiir dltere Menschen ab 60 Jahren zu implementieren.
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Beziiglich der Dimensionen des Lotsensystems wurden im Projektverlauf zundchst die informelle
und die formelle Ebene in die Konzeptions- und Umsetzungsphase integriert. Ein Einbezug der
intermedidren Ebene als dritte Dimension, beispielsweise durch die Arzteschaft oder Apotheker,
wurde seitens der Sozialverwaltung ebenfalls fiir sinnvoll erachtet. Die Wichtigkeit der intermedia-
ren Ebene wurde auch in der Haushaltsbefragung deutlich, in der die adltere Wohnbevélkerung
unter anderem zu ihrem personlichen Unterstitzung- und Beratungsnetzwerk befragt wurde. Das
personliche Beratungs-und Hilfenetzwerk weist zumeist eine GroBenordnung von mindesten drei
bis maximal 14 Personen auf (vgl. Kap. 6.4, Tab. 30ff). Unabhdngig von den unterschiedlichen The-
menbereichen wurden Arzte mit 11,8% (n=183) am haufigsten als Ansprechpartner angegeben. Als
nachstes die eigenen Kinder (11,0%), Freunde (8,4%) und Verwandte (7,5%, vgl. Tab. 6)

Angesichts der Komplexitat der notwendigen Umsetzungsschritte wurde der Einbezug der inter-
medidren Ebene von der Sozialverwaltung der Stadt Miilheim an der Ruhr auf einen spateren Zeit-
punkt vertagt. Somit richtete sich der Fokus des Projekts SONA wahrend der Projektlaufzeit auf den
Einbezug der informellen und formellen Ebene.
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Tabelle 6: Unterstiitzungsnetzwerk (Quelle: Haushaltsbefragung Miilheim/Ruhr 2013, Mehrfachant-
worten moglich, n=183)

Ratgebende Personen/Institutionen

Sonstiges
Wobhlfahrtsverband
Werkstatt
Volkshochschule
Vermieter
Versicherung
Verein

Verbraucherzentrale

Stadtische Einrichtung (bspw. Blirgeramt etc.)
Reisebiiro

Offentliche Verkehrsbetriebe
Medien (bspw. Zeitung, gelbe Seiten)
Kirche

Kino

Krankenkasse

Krankenhaus

Hotel

Hausverwaltung

Hausmeister

Haushaltsnahe Dienstleistungen
Handwerker (bspw. auch Techniker)
Fachgeschaft

Deutsche Bahn (Banhof)

Biicherei

Betreuer/in

Behorde

Arzt

Bank

Arbeitgeber

Apotheke

Anwalt

11,80

Ambulanter Pflegedienst
Nachbar/in
Kolleg/in

Bekannte(r)

Freund/in(ehem.)

Verwandte(r)

Enkel

Kind(er)
Partner/in

3.3 Konzeptentwicklung

Im Forschungsprojekt SONA wurde seitens der TH K6In wahrend der Konstituierungsphase an der
Entwicklung verschiedener Konzepte gearbeitet, die in Tabelle 7 nochmal stichwortartig zusam-
men gefasst sind. Zu den Konzepten zahlte zum einen das Konzept ,Milheimer Lotse”, das Hinwei-
se zur Strategie, Zielgruppe, Zielen, Malnahmen und dem Zeitplan beinhaltete. Zum anderen
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wurde ein Stellenprofil fiir die Milheimer Lotsen formuliert, das eine Tatigkeitsbeschreibung, még-
liche Formen der Mitwirkung und Voraussetzungen fiir die Aufnahme eines Ehrenamts beschreibt.
Dariiber hinaus wurde ein Schulungskonzept erstellt, um die Auswahl der Lotsen, die Inhalte und
Ziele der Schulung sowie die praxisbegleitenden Reflexionstreffen zu erdrtern. Die Inhalte der Kon-
zepte flieBen in den nachfolgenden Kapiteln ein. Aullerdem wurde ein Verfahrensmodell zur Eva-
luation der Qualitatskriterien entwickelt (vgl. auch Kap. 4). Dieses enthielt diverse Instrumen-
te/Dokumente, die fiir die Fallbearbeitung und Evaluation bendtigt wurden.

Durch regelmaBlige Gesprache mit der Sozialverwaltung der Stadt Milheim an der Ruhr konnten
im Rahmen der Konzeptentwicklung genaue Absprachen getroffen, Ideen formuliert und Instru-
mente entwickelt werden. Bei der Konzeptentwicklung wurde die Flexibilitat nicht aul3er Acht ge-
lassen. Die Themenfelder, in denen altere Menschen Informationen und Hilfe vermittelt werden
sollten, wurden deshalb nicht nur gemall den Umfrageergebnissen der Haushaltsbefragung ge-
wahlt. Eine Erweiterung der Themenfelder und der Einbezug weiterer Ansprechpartner bei Bedarf,
wurden von den Verantwortlichen der Stadt Milheim an der Ruhr dariiber hinaus als Option in
Erwagung gezogen.

Tabelle 7: Konzepte SONA

Konzept Inhalt Instrumente/Dokumente

Konzept Miilheimer Lotse Strategie, Zielgruppe, Ziele, Ma3nah-
menplan (z.B. Einrichten einer Koordi-
nierungsstelle, Entwicklung einer
Sicherheitsstrategie, rechtliche und
finanzielle Rahmenbedingungen),

Zeitplan

Stellen- bzw. Anforderungsprofil eines Tatigkeitsbeschreibung, Mogliche

Lotsen Formen der Mitwirkung, Vorausset-
zung fir die Aufnahme eines Ehren- -
amts, Leistungen fiir die Lotsentatig-

keit

Schulungskonzept Auswahl der Lotsen, Vorstellung der
Themenfelder, Ziele und Inhalt der
Schulung, zeitlicher Ablauf, Durchfih-

rung fortlaufende Praxisbegleitung

Konzept zur Vergabe des Qualitétssiegels
+Milheimer Lotse”

Anforderungen an eine interne Quali-
tatsentwicklung (Aufgaben einer
Koordination), Umsetzung einer
formativen Selbstevaluation, Kriteri-
enkatalog als Handlungsleitfaden,
Ableitung von Zielen, Uberpriifung
der Qualitdtsdimensionen, Bewertung
der Ergebnisse, Entwicklung von
Qualitatsstandards, Bedeutung des
Qualitadtsmanagements

Zyklus Selbstevaluation
Vereinbarung zur Zusammenarbeit
und Erklarung tber die Lotsentatig-
keit

Schweigepflichtserklarung
Lotsenausweis

Ehrenamtskarte

Liste der Lotsen

Liste der Ansprechpartner (Falliiber-
leitung)

Gesprachsleitfaden (Erstgesprache
Lotsen)

Gesprachsleitfaden Gruppendiskussi-
on

Falldokumentation
Rickmeldebogen Zielgruppe
Rickmeldebogen der Ansprechpart-
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ner

*  FAQ-Liste Ansprechpartner

*  Steckbrief Lotsentatigkeit

*  Schulungsordner (Handouts)

*  Protokolle bspw. von Praxistreffen der
Lotsen etc.

* Teilnehmerlisten

* Teilnehmerlisten

¢ Newsletter (Informationsfluss)

* Homepage

* Lotsen-Logo

* Kostenplan

3.4 Koordinierungsstruktur

In Milheim an der Ruhr fiel die Entscheidung auf eine dreigliedrige Koordinationsstruktur. In die-
sem Zusammenhang waren zwei Mitarbeiter des Sozialamts der Stadt Milheim an der Ruhr und
ein Mitarbeiter der Wohn- und Seniorenberatung im Projektverlauf fiir die Organisation und Ver-
waltung der Lotsen und den Kontakt mit den Ansprechpartnern in den Themenfeldern verantwort-
lich. Auf Grund der positiven Erfahrungen wurde eine Beibehaltung dieser Koordinationsstrukturen
Uber die Projektgrenzen hinaus im Herbst 2015 formuliert. Die Projektverantwortlichen waren zu
Uberzeugung gekommen, dass sich die Verteilung der Koordinationsaufgaben auf ,drei Schultern”
als wirksam erwiesen hat.

Die verschiedenen Koordinationsaufgaben wurden dabei in drei Teilbereiche gegliedert. Die (i)
operativen Aufgaben, welche primar aus der Begleitung und fachlichen Anleitung der Lotsen wah-
rend der Austibung ihrer Tatigkeiten bestehen, wurden ab dem 1. November 2014 von einer Senio-
ren-und Wohnberaterin der Stadt Milheim an der Ruhr ibernommen. Der (ii) administrative Part
der Koordination kam hingegen einer Mitarbeiterin des Sozialamts, die seit Projektbeginn sowohl
als Ankerperson fiir die Dienstleistungen des Sozialamtes fungierte als auch fiir die Informations-
weiterleitung innerhalb des Amtes und den jeweiligen Gremien (bspw. Seniorenbeirat) zustandig
war, zuteil (Multiplikatorfunktion). Strategisch geprdgte Leitungsaufgaben wurden (iii) von der
Sozialplanung der Stadt ibernommen und beinhalteten im Wesentlichen die Strukturierung der
regelmaBigen Reflexionstreffen des Lotsenteams, die Organisation und Terminierung der Lotsen-
sprechstunde am Informationsstand im Milheimer Einkaufscenter Forum, Offentlichkeits- und
Netzwerkarbeit mit allen Stakeholdern, Kontaktpflege zur Biirgerschaft (beispielsweise auch durch
Prasenszeiten wahrend der Lotsensprechstunde am Informationsstand im Miilheimer Forum als
Zusatzleistung) sowie die Weiterentwicklung des Miilheimer Lotsensystems. Tabelle 8 fasst die
Verantwortungsbereiche und Zusatzleistungen der drei Koordinationsebenen stichwortartig zu-
sammen.

Tabelle 8: Verantwortungsbereiche der Koordinationsebene

Koordinationsebene Verantwortungsbereich Zusatzliche Leistungen

Strategische Leitung Weiterentwicklung, Strukturbildung, interne und externe | 4 Standtermine im Monat
Kommunikation mit den Kooperationspartnern, direkter
Ansprechpartner fur die wissenschaftliche Begleitung,
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Offentlichkeitsarbeit, Beschaffung von Materialien und
Bedarfs-, Zeit- und Ressourcenplanung innerhalb des
Amtes. Berichterstattung in den zustdndigen Gremien,
Abstimmung mit den Ankerpersonen, Gewinnung neuer
Lotsen und Ankerpersonen

Operative Begleitung Betreuung der Lotsen, Einzel- und Gruppenberatung der | 4 Standtermine im Monat
Lotsen, Ansprechpartner fiir Blrger Uber die Telefonhot-
line (zentrale Rufnummer der Lotsen), Vermittlung von
Hilfsangeboten, Hausbesuche bei Hilfssuchenden, Kom-
munikation mit Ankerpersonen, Berichterstattung zum
Projekt im Team der Amtsleitung, Weiterbearbeitung von
Hilfefallen, die gemeinsam mit den Kollegen der Senioren-
und Wohnberatung und des Pflegestiitzpunkten sowie
den Pflegefachkréften durchgefiihrt werden.

Administrative Organisation Organisation,  Schriftverkehr, Bewerbermanagement, | Teilnahme an Planungs- und
Reflexion und Vermittlung zur Weiterentwicklung des | Projektentwicklungstreffen, Sprin-
Projekts und Implementierung in der Verwaltung. Kon- | gerfunktion in der Standbeglei-
taktpartner der Ankerpersonen, Ansprechpartner der | tung

Lotsen, selbst Ankerperson fiir das Sozialamt, Mitarbeit in
der Offentlichkeitsarbeit und bei der Beschaffung von
Offentlichkeitsmaterial

3.5 Akquise der Lotsen und Qualifizierung

3.5.1 Das Lotsenprofil in der Haushaltsbefragung

Bevor die Auswahl und Schulung der Lotsen erfolgte, wurde im Rahmen der Haushaltsbefragung
(Mai bis Dezember 2013) zunachst ein Idealbild der Lotsen erortert. Dazu wurden den Biirgern
Milheims unter anderem Fragen zur Rolle des Lotsen sowie des favorisierten Alters gestellt.

Auf die Frage, wer fiir die Ubernahme einer Lotsentatigkeit in Frage kommt, bevorzugten rund 37%
der Befragten ehrenamtliche Biirger anstelle professionelle Anbieter (z.B. Sachbearbeiter in Am-
tern, Apotheker, Friseure). Allerdings standen knapp ein Drittel der Befragten dem Einsatz eines
professionellen oder ehrenamtlichen Lotsen gleichgiiltig gegentiber.

Die Erwartungshaltung an einen professionellen Lotsen unterschied sich im Gegensatz zu der Er-
wartungshaltung an einen ehrenamtlichen Lotsen vor allem im Hinblick auf die Kompetenz. Ein
professioneller Lotse sei laut der Zielgruppe besser ausgebildet als ein Ehrenamtlicher, habe mehr
Erfahrung und konne zielgerichtete Hilfestellungen geben. Die Entscheidung fiir einen professio-
nellen Lotsen wurde unter anderem auch auf ein vertraglich geregeltes Angestelltenverhaltnis
zurlickgefiihrt, sodass kein Betrug zu erwarten sei (vgl. Abb. 12).
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Auswahl des Lotsen
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Abbildung 12: Funktion des Lotsen (Quelle: Haushaltsbefragung Miilheim/Ruhr 2013, n=157)

Ein eher differenziertes Bild ergab sich bei der Frage nach dem favorisierten Alter eines Lotsen.
Rund 33% der Befragten gaben an, das Alter eines Lotsen sei fiir die Ausiibung der Tatigkeit nicht
relevant. Circa 40,0% der Befragten duferten, dass die Lotsen zwischen 40 und 60 Jahre alt sein
sollten (vgl. Abb. 13).

Alter eines Lotsen

Keine Angaben
Weil nicht

Alter als 70 Jahre

Zw. 60 und 70 Jahre
Zw. 50 und 60 Jahre 19,0 %
Zw. 40 und 50 Jahre
Zw. 30 und 40 Jahre

Zw. 20 und 30 Jahre

Egal 32,8 %

Abbildung 13: Alter eines Lotsen (Quelle: Haushaltsbefragung Miilheim/Ruhr, n=46)

Wie die Ergebnisse der Haushaltsbefragung zeigen, spielte das Geschlecht eines Lotsen fiir 82,2%
der Befragten keine Rolle. Darliber hinaus forderten fast alle befragten Personen (92,9%) die Teil-
nahme der Lotsen an einer Schulung (vgl. Abb. 14).
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Schulung Lotsen
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Abbildung 14: Schulung der Lotsen (Quelle: Haushaltsbefragung Miilheim/Ruhr 2013, n=157)

Beziiglich der Erreichbarkeit des Lotsen favorisierten knapp 41,4% der Befragten eine Einrichtung
bzw. ein spezielles Lotsenbiiro. Dennoch forderten ca. ein Viertel der dlteren Menschen den Zu-
gang zum Lotsensystem Uber die Begegnung im Stadtteil (vgl. Abb. 15). Die Option, beide Zu-
gangsweisen nutzen zu kdnnen, wahlten 19,1%.

Aus Grinden einer besseren Erreichbarkeit (z.B. telefonische Kontaktaufnahme, Terminvereinba-
rungen, feste Sprechstundenzeiten) wiinschten sich die Befragten fiir die Kontaktaufnahme mit
den Lotsen eine feste Anlaufstelle bspw. eine Einrichtung oder ein Lotsenbiiro. Nach Aussage vieler
Blirger habe eine feste Biiroraumlich den Vorteil, mehr Sicherheit zu bieten und eine vertrauensvol-
le Atmosphare zu schaffen. Ein Lotsenbiiro kénne nach Meinung der Befragten unter anderem im
Blrgeramt, im Rathaus, im Milheimer Forum oder in der Verbraucherzentrale eingerichtet werden.
Auch kirchliche Einrichtungen und Raumlichkeiten in der Stadtverwaltung waren in der engeren
Wahl der Befragten. Als Grund, weswegen die Biirger die Lotsen gern im Stadtteil antreffen méch-
ten, wurde unter anderem die zentrale Lage und gute Erreichbarkeit genannt. In diesem Zusam-
menhang gaben einige der Befragten an, in Stadtmitte oder in der unmittelbaren Umgebung zu
wohnen.
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Treffpunkt Lotsen Him Stadtteil
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Abbildung 15: Einsatzorte der Lotsen (Quelle: Haushaltsbefragung Miilheim/Ruhr 2013, n=157)

3.5.2 Das Auswahlverfahren der Lotsen durch die Sozialverwaltung der Stadt Miilheim/Ruhr

An einer Lotsentdtigkeit im Rahmen der Haushaltsbefragung interessierte Biirger wurden in einer
Kontaktliste aufgenommen. Im Dezember 2013 hatten sich bereits 32 interessierte Blirger gemel-
det. Dazu gehorten unter anderem auch Personen aus dem Interviewerkreis, die die Haushaltsbe-
fragung durchgefihrt hatten. Eine Lotsin arbeitete unter anderem bei der Stadt Miilheim an der
Ruhr, wodurch sie eine Doppelrolle einnahm. Zum anderen interessierten sich Biirger, die wahrend
der Haushaltsbefragung zum Lotsensystem interviewt worden waren und ihr Interesse fiir die Aus-
Ubung des Ehrenamts bekundet hatten (vgl. Abb. 16).

Teilnahmebereitschaft

1,1% 0,5%

MJa

H Nein

i WeiR nicht
75,8% M Sonstiges

i Keine Angaben

Abbildung 16: Teilnahmebereitschaft am Lotsensystem (Quelle: Haushaltsbefragung Miilheim/Ruhr
2013, n=157)
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In diesem Zusammenhang waren 34,4% der Befragten bereit, sich mit einem wdchentlichen Stun-
denumfang von 5-7 Stunden zu engagieren. Weitere 28,1% der Befragten gaben an, sich sogar 8-
10 Stunden pro Woche als Lotse zur Verfiigung stellen zu wollen (vgl. Abb. 17).

Stundenumfang
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1 bis 4 5 bis 7 8 bis 10 mehrals 10  Sonstiges
Stunden Stunden Stunden Stunden

Abbildung 17: wochentlicher Stundeneinsatz der Interessierten (Quelle: Haushaltbefragung Miil-
heim/Ruhr 2013, n=32)

In einem personlichen Auswahlgesprach wurden die Blrger Miilheims im April 2014 fir die Lotsen-
tatigkeit von der Sozialplanung der Stadt Milheim an der Ruhr zu ihrer Teilnahmebereitschaft be-
fragt. Dabei wurde insbesondere auf die in Kap. 2.2.3 genannten Anforderungen geachtet. Auch
die im Mai 2014 anschlieBende Schulung, an der elf Lotsen teilnahmen, gab erneut Gelegenheit,
die genannten Anforderungen und gewiinschten Kompetenzen zu berlicksichtigen.

3.5.3 Die zweititige Schulung der Lotsen in Miilheim an der Ruhr

Im Rahmen einer zweitdtigen Schulung wurden die angehenden Lotsen auf ihr Ehrenamt vorberei-
tet. Dazu wurden professionelle Ansprechpartner der ausgewdhlten Themen- und Handlungsbe-
reiche (vgl. Kap. 3.1, 3.7) eingeladen, ihre Arbeitsschwerpunkte vorzustellen und einen inhaltlichen
Input zu geben. AuBerdem wurde die Beratungskompetenz der angehenden Lotsen anhand von
Fallbeispielen und Rollenspielen erprobt und vertieft. Der Ablauf der Schulung basierte auf einem
zuvor entwickelten Schulungskonzept durch die TH KélIn.

Ziele der Schulung
Zu den Zielen der Schulung zdhlten:

1. die Lotsen sollten sich untereinander kennenlernen und wurden in die Aufgaben der Koor-
dinierungsstelle eingewiesen,

2. die Lotsen erhielten einen Uberblick tiber die Ansprechpartner und Zustindigkeiten in den
fur die Erprobungsphase ausgewadhlten Themenfeldern,
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3. den Lotsen wurden die Arbeitsbereiche und Aufgaben der Ansprechpartner vermittelt. Sie
erhielten eine FAQ-Liste zu den Themenbereichen sowie ein Pfadsystem je Themengebiet
(,Wer, wann, wo?")3.

4. Die Lotsen sollten im Anschluss an die Schulung einen differenzierten Uberblick tber alle
Themenfelder bekommen haben,

5. die Lotsen und Ansprechpartner erérterten die Moglichkeiten zur Zusammenarbeit und
trafen verbindliche Absprachen,

6. die Lotsen und Ansprechpartner sollten sich am Ende der Schulung als ein Netzwerk ver-
stehen, das zielorientiert und wirkungsvoll im Interesse der Biirger zusammen arbeitet,

7. die Lotsen sollten Kenntnis Uber die Aufgaben eines Lotsen erhalten und im Verlauf der
Schulung in der Lage sein, die Aufgaben eigenverantwortlich und selbststandig zu Uber-
nehmen (Selbstmanagement),

8. die Lotsen erarbeiteten Losungsmaoglichkeiten wie sie auf die Belange alterer Menschen
eingehen kdénnen und sollten im Anschluss an die Schulung in der Lage sein, Burger Muil-
heims an die Ansprechpartner zielorientiert zu vermitteln,

9. die Lotsen sollten lernen, einen kompetenten Umgang mit den Blrgern im Rahmen der
Lotsentatigkeit zu pflegen.

Zeitlicher Ablauf der zweitatigen Schulung

Die Lotsen erhielten zunachst eine allgemeine Einfiihrung zur Projektidee und den Projektzielen,
bevor wesentliche Ergebnisse der Haushaltsbefragung vorgestellt wurden. AnschlieBend folgte
eine detaillierte Einflihrung in das erarbeitete Lotsenmodell. Hierbei wurden vor allem die konkrete
Lotsentatigkeit und die damit verbundenen Rahmenbedingungen (z.B. Versicherungsschutz wah-
rend ehrenamtlicher Tatigkeit) thematisiert. Als Erinnerungshilfe erhielten die Losten ein Merkblatt
(Steckbrief) mit allen notwendigen Informationen zum Nachlesen. Die anschlieBende Ubung ,Part-
nerinterview” diente einem ersten Kennenlernen der Lotsen untereinander und sollte zu einer ent-
spannten Atmosphare in der Gruppe beitragen. Nach einer kurzen Mittagspause begann die Vor-
stellung der einzelnen Themenfelder durch die entsprechenden Experten und Reflexion des Tags
(vgl. auch Tab. 9)

Tabelle 9: Ablauf erster Schulungstag

Tag 1 (ca.7 h) Schulungsinhalt

10:00-10:20 Uhr Ankommen und Beantwortung des Fragebogens

Einstimmung, BegriiBung und Vorstellung des Moderationsteams sowie der weiteren Projekt-

10:20-10:30 Uhr verantwortlichen

10:30-10:35 Uhr Erlduterung Zielsetzung der Veranstaltung, Darstellung des Zeitplans

10:35-10:50 Uhr Vorstellung der Teilnehmer/innen (nur Nennung des Namens, Erstellung Namenstischkarten)
10:50-11:10 Uhr Beschreibung der Ausgangslage, Projektidee und Projektziele

11:10-11:20 Uhr Kurze Darstellung der wesentlichen Ergebnisse der Haushaltsbefragung

Detaillierte Einflihrung in das entwickelte Lotsenmodell (bspw. Beschreibung der Lotsentétig-

11:00-11:20 Uhr keit, Rahmenbedingungen etc.)

® Aus Datenschutzgriinden und Ruicksicht auf die Ansprechpartner der Themen- und Handlungsfelder wurde
die FAQ-Liste dem Abschlussbericht nicht beigefiigt.
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11:20-11:30 Beantwortung von Fragen und Diskussion (Aushandigung des Steckbriefs)

11:30-12:00 Gruppeniibung ,Partnerinterview”

12:00-12:45 Uhr Pause

12:45-13:00 Uhr Auswertung der Gruppeniibung (gegenseitige Vorstellung)

13:00-13:30 Themengebiet 4 Finden von Ansprechpartnern bei Behérden

13:30-14:15 Uhr Pause (Fotos flir Lotsenausweise erstellen)

Vorstellung Themengebiet 4 Finden von Ansprechpartnern bei Behérden und Vorstellung The-

14151515 mengebiet 1 Pflege

15:15-15:45 Vorstellung Themengebiet 3 Finden von Ansprechpartnern im Dienstleistungsbereich
15:45-16:45 Uhr Vorstellung Themengebiet 2 Technik und Mobilitdt

16:45-17:00 Uhr Reflexion und Abschluss

Am zweiten Tag erhielten die Lotsen eine Einflihrung in das Instrument der Falldokumentation, das
fir die spatere Evaluation genutzt wurde (siehe Anlage 6.4, Tab. 45). Eine anschlieBende Ubung
sollte den Lotsen den Umgang mit diesem Instrument verdeutlichen und Unsicherheiten beseiti-
gen. Fur das anschlieBende Rollenspiel erhielten die Lotsen konstruierte Fallbeispiele von hilfesu-
chenden dlteren Menschen. In Zweiergruppen sollten die Lotsen diese Falle bearbeiten und L6-
sungsmaoglichkeiten herausarbeiten. Am Nachmittag wurden weitere Themenbereiche von den
Experten vorgestellt. Abschluss der Schulung beinhaltete das Ausstellen vorlaufiger Lotsenauswei-
se sowie die Aushandigung von Teilnahmebescheinigungen. Auch ein erster Reflexionstermin
wurde bekannt gegeben. (vgl. Tab. 10).

Tabelle 10: Ablauf zweiter Schulungstag

Tag 2 (ca.6 h) Schulungsinhalt
10:00-10:30 Uhr Einstimmung und BegriiBung
10:30-10:35 Uhr Darstellung des Zeitplans
10:35-10:50 Uhr Einflihrung in die Falldokumentation
10:50-11:00 Uhr Beantwortung von Fragen und Diskussion
11:00-11:10 Uhr Pause
11:10-12:00 Ubung inkl. Auswertung (Rollenspiel)
12:00-13:00 Uhr Vorstellung Themengebiet 8 Wohnen
13:00-14:00 Uhr Pause
14:00-14:30 Vorstellung Themengebiet 7 Grundsicherung im Alter
14:30-15:00 Uhr Vorstellung Themengebiet 9 Schwerbehinderung
15:00-15:30 Uhr Vorstellung Themengebiet 6 Entlassungsmanagement
15:30-15:40 Uhr Pause
15:40 Uhr-15:50 Uhr Antragstellung fur Ehrenamtskarte, Vergabe Teilnahmebescheinigung, Aushandigung Lotsen-
ausweis
15:50-16:00 Uhr Auswertung der Schulung, Terminbekanntgabe Reflexionstreffen etc. und Abschluss

3.5.4 Reflexionstreffen in Miilheim an der Ruhr

Im Rahmen der Erprobungsphase und zum Zweck der Weiterqualifizierung trafen sich die Lotsen
und die Koordinatoren des Lotsenprojekts in einem Turnus von 6-8 Wochen. Begleitet wurden die
Treffen vom Forschungsteam der TH KolIn.

Die Treffen wurden flir den gegenseitigen Erfahrungsaustausch, die Entwicklung eines Lotsenlogos
als identitatsbildende MaBnahme sowie die inhaltliche Weiterentwicklung genutzt. In diesem Zu-
sammenhang wurde beispielsweise liber Mdglichkeiten der Kontaktaufnahme mit den Biirgern,
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sowie den Vermittlungsablauf im Rahmen des Lotsenmodells (vgl. Kap. 3.7) gesprochen. AuBerdem
wurden Termine vereinbart und Ergebnisse der Offentlichkeitsarbeit (z.B. die Vorstellung des Pro-
jekts bei Pressekonferenzen) von der Projektkoordination an die Lotsen weitergeleitet.

3.6 Vermittlungsformen und Kontaktmoglichkeiten

Um das Lotsen-Projekt nachhaltig und erfolgreich zu implementieren, ist die Frage nach der sozial-
rdaumlichen Verortung von Belang. In Miilheim an der Ruhr entschieden sich die Projektverantwort-
lichen zu Beginn der Erprobungsphase zundchst fiir einen zentral gelegenen Informationsstand im
Milheimer Einkaufszentrum Forum. Die Koordinatoren legten die Termine dabei ganz absichtlich
auf unterschiedliche Wochentage und unterschiedliche Tageszeiten, um herauszufinden, zu wel-
chen Zeiten die meisten Gesprache gefiihrt werden. Dartiber hinaus sollten durch dieses Vorgehen
auch Birger erreicht werden, die mit einem stets wiederkehrenden, gleichen Zeitpunkt nicht er-
reicht werden. Anzutreffen waren die Lotsen in der Erprobungsphase 2-3 Mal die Woche, auch
samstags. Im Verlauf der Erprobungsphase kamen die Koordinatoren und Lotsen zu der Erkenntnis,
dass der Freitagnachmittag von 14.00-16.00 Uhr nicht so geeignet erscheint, da die Biirger mit Wo-
chenendeinkdufen beschaftigt seien und achtloser vorbeieilen wiirden. Geeigneter sei dagegen
die Zeit von 10.00-12.00 Uhr, da viele dltere Menschen im Forum unterwegs sind.

Bei der Ausweitung der Kontaktmdglichkeiten liefern die Ergebnisse der Haushaltsbefragung wich-
tige Erkenntnisse. Denn die Bewohner Miilheims wurden danach gefragt, an welchen Stralen und
Platzen sie Lotsen gern antreffen wiirden. Im Rahmen der Haushaltsbefragung wurden folgende
Stral3en, Platze und Einrichtungen benannt:

*  Forum am Hauptbahnhof Milheim an der Ruhr
* Busbahnhof/StraBenbahnhaltestelle
* SchloBstral3e

* Rathaus

* Sozialamt

* Bilirgeramt

* Medienhaus

* Verbraucherzentrale

* Kirchliche Einrichtungen

* Viktoriaplatz

* Berliner Platz

* Leineweberstrafle

Da im Rahmen der Haushaltsbefragung 15,1% der Birger auch den Wunsch duflerten, dass die
Lotsen nicht nur im Stadtteil anzutreffen sind, sondern auch Hausbesuche anbieten, kann langfris-
tig moglicherweise auch liber den Ausbau diesbeziiglich nachgedacht werden (vgl. Abb. 18).
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Abbildung 18: Kontaktaufnahme mit den Lotsen (Quelle: Haushaltsbefragung Miilheim/Ruhr 2013,
n=187)

3.7 Akquise der Ansprechpartner (,Ankerpersonen”) und
Vermittlungsablauf zwischen Lotsen, Koordination und Ankerpersonen

In Milheim an der Ruhr wurden die Ankerpersonen von den Projektverantwortlichen zundchst
identifiziert und zu einem ersten Informationsgesprach eingeladen. Im Rahmen dieses Gesprachs
wurde ihnen nicht nur die Projektidee vorgestellt, sondern auch nach der Bereitschaft zur Mitwir-
kung gefragt. Alle Ankerpersonen (12 Personen) der im Rahmen der Haushaltsbefragung identifi-
zierten Themen- und Handlungsbereiche sagten ihre Mitwirkung zu. In diesem Zusammenhang
waren die Themenbereiche zum Teil auch doppelt mit Ankerpersonen besetzt.

Im weiteren Projektverlauf entwickelten die Ankerpersonen Schulungsunterlagen, da sie gebeten
wurden, ihr Handlungsfeld wahrend der zweitatigen Schulung vorzustellen und einen inhaltlichen
Input zu geben. Aullerdem erstellten sie eine Kontaktliste, die Auskunft (iber ihre (telefonische)
Erreichbarkeit gab.

Im Verlauf der Erprobungsphase wurde der Vermittlungsablauf zwischen den Lotsen, Koordinato-
ren sowie Ansprechpartnern konkretisiert und von dem Forscherteam der TH Koln in Kooperation
mit der Sozialverwaltung der Stadt Milheim an der Ruhr ein praxisbezogenes Vermittlungsmodell
entwickelt (vgl. Abb. 19). Dieses setzt sich aus vier wesentlichen Prozessen zusammen: (i) die Kon-
taktaufnahme eines Lotsen mit einem Biirger, (ii) die Fallannahme, (iii) die Fallbearbeitung durch
die professionellen Ansprechpartner der jeweiligen Themen- und Handlungsfelder sowie (iv) den
Fallabschluss. In diesem Zusammenhang gibt es die Moglichkeit, dass die Lotsen ihren Fall entwe-
der an die Koordination weiterleiten, die dann Kontakt zu den Ansprechpartnern aufnimmt. Zum
anderen kénnen die Lotsen direkt an die professionellen Ansprechpartner weitervermitteln. Die
professionellen Ansprechpartner bearbeiten die Falle und geben dem Lotsen eine Rickmeldung
Uber den Ausgang bzw. aktuellen Status. Sollte der Ansprechpartner den Fall nicht abschlieBend
bearbeitet haben, so kann sich der Lotse erneut an den ratsuchenden Biirger wenden und eine
Riickmeldung bezuglich des Bearbeitungsstatus geben.
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Abbildung 19: Prozessmodell des Vermittlungsablaufs der Lotsen

Durch das praxisbezogene Modell wird erneut deutlich, dass die Lotsen keine Falle selbst bearbei-
ten, sondern lediglich mit der Vermittlung an die professionellen Ansprechpartner und Rickmel-
dung an die Birger betraut werden. Um weitervermitteln zu kénnen, wird jedoch vorausgesetzt,
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dass die Lotsen das entsprechende Ankernetz gut kennen und eine Ubersicht iiber die bestehen-
den Dienstleistungsangebote haben. Diese fachliche Kompetenz kann vor allem wahrend der
Schulung vermittelt werden.

3.8 Offentlichkeitsarbeit

Um den Wiedererkennungswert zu erhéhen, fand die Lotsensprechstunde im Miilheimer Forum im
Verlauf der Erprobungsphase mindestens zweimal pro Woche und zu unterschiedlichen Tageszei-
ten statt. Einheitliche Jacken und das Lotsenlogo waren darliber hinaus weitere Bausteine, um den
Bekanntheitsgrad und Wiedererkennungswert des Lotsensystems zu verbessern. Dariiber hinaus
wurden im Projektverlauf einige 6ffentlichkeitswirksame Aktionen durchgefiihrt wie beispielsweise
die Bekanntmachung in Zeitungsartikeln, Pressekonferenzen, bei Tagungen etc.

3.9 Finanzierung

In Milheim an der Ruhr wurden die Kosten fiir die Umsetzung des Lotsenprojekts von der Stadt-
verwaltung getragen. Dazu zahlten insbesondere die Kosten fiir die Koordinierungsstellen. In die-
sem Kontext wurden zwei Mitarbeiter, die bei der Stadt angestellt, neben ihrer urspriinglichen Ar-
beit mit der Koordination des Projekts betraut. Zu den weiteren Kosten, die von der Stadtverwal-
tung getragen wurden, zahlten insbesondere Materialkosten wie beispielsweise der Druck von
Flyern sowie die einheitliche Bekleidung fiir die Lotsen.

Den Lotsen selbst sind im Rahmen ihrer Tatigkeit keine Kosten entstanden, wie eine Befragung im
Sommer 2015 gezeigt hatte. In diesem Zusammenhang handelt es sich um eine ressourcenscho-
nende Tatigkeit.

3.10 Rechtliche Rahmenbedingungen

In Milheim an der Ruhr wurde die Vereinbarung zur Zusammenarbeit und Erklarung lber die eh-
renamtliche Lotsentatigkeit im Miilheimer Lotsen-Projekt vor Aufnahme der Lotsentatigkeit ausge-
teilt und von allen Lotsen ausgefillt.

Wie in Kap. 4.3 dargestellt, wurden im Rahmen der Evaluation Falldokumentationen und Telefonlis-
ten gefihrt. Die Birger Milheims, die in den Telefonlisten aufgenommen wurden, wurden von den
Lotsen ausdriicklich um Zustimmung und Weitergabe ihrer Kontaktdaten gebeten. Die Kontakt-
aufnahme und Auswertung der Interviews erfolgte anonym und liefl3 keinen Riickschluss zu.

Auch bei der Haushaltsbefragung wurde strengstens auf den Datenschutz geachtet. Die Daten
waren nur der Stadtverwaltung und Interviewern bekannt. Nach Beendigung der Umfrage wurden
die Daten geldscht. Die Auswertung erfolgte anonymisiert.

3.11 Zeitressourcen

3.11.1 Zeitplanung der Lotsen

Um den Einsatz der Lotsen planen zu kénnen, erstellte die Koordination im Erprobungszeitraum
monatlich einen Arbeitsplan. Dazu wurden wahrend die Einsatz- und Standzeiten der Lotsen per
Onlineumfrage abgefragt und verbindlich geregelt. Spontan sprachen sich die Lotsen laut Anga-
ben der Koordination mittels eines Chat-Dienstes ab. Die Einsatzplane geben dariiber Auskunft,
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dass die Lotsen im Schnitt zwei Stunden pro Woche am Informationsstand im Milheimer Einkaufs-
zentrum Forum anzutreffen waren. Hinzu kamen die Zeiten fiir die Reflexionstreffen.

3.11.2 Zeitplanung der Koordination

Aufgrund des breiten Aufgabenspektrums wurde im Verlauf der Gesprache mit der Sozialverwal-
tung der Stadt Mulheim an der Ruhr schnell deutlich, dass fiir die Entwicklung und spatere Imple-
mentierung des Lotsenmodells ein komplette Stellenkapazitat (mindestens aber eine 30 Std.-
Stelle) wiinschenswert ware. Entsprechend des hohen zeitlichen Bedarfs wurde die Einrichtung
von drei Funktionen geplant, mit der die Steuerung und Begleitung des Projekts abgedeckt wer-
den sollte (vgl. Kap. 3.4). Jeder der drei Funktionen wurde ein Zeitbudget pro Woche zugeteilt. Hin-
zu kamen weitere Arbeitsstunden durch monatliche Standtermine im Milheimer Einkaufscenter
Forum, sowie die An- und Abfahrt sowie Vor- und Nachbereitung von Gruppentreffen. Tabelle 11
fasst die Zeitbudgets der drei Ebenen zusammen und zeigt, dass das wdchentliche Budget der
strategischen Leitung 7,5 Stunden, der operative Begleitung 11 Stunden und der administrativen
Organisation 4 Stunden betragt. Dies entspricht einem Gesamtstundenanteil von 22,5 Stunden pro
Woche.

Tabelle 11: Zeitbudget pro Woche und Zusatzstunden im Monat

Koordinationsebene Zeitbudget pro Woche Zusatzliche Stunden im Monat Arbeitsaufwand  pro
Woche
Strategische Leitung 5 Arbeitsstunden pro Woche 10 Stunden (4 Standtermine im Monat) 7.5 Stunden
Operative Begleitung 8 Arbeitsstunden pro Woche 12 Stunden (4 Standtermine im Monat 11 Stunden
und ein Gruppentreffen pro Monat a 2
Stunden)
Administrative Organisation 3 Arbeitsstunden pro Woche 4 Stunden (Planungs- und Projektent- 4 Stunden

wicklungstreffen)

Summe: 22,5 Stunden

3.12 Erprobung

Im Rahmen des Projekts SONA war nicht nur die Implementation des Lotsensystems sondern auch
eine mehrmonatige Erprobung in der Implementierungsphase geplant. Ziel der Evaluation bestand
in der Qualitatssicherung und Identifikation von Chancen und Risiken des Lotsenmodells. Dariiber
hinaus sollten die Chancen einer nachhaltigen Etablierung erértert werden. Zu diesem Zweck wur-
den verschiedene Messinstrumente entwickelt, die im Verlauf der Erprobungsphase zur Anwen-
dung kamen.

Da die Erprobung und Auswertung der Ergebnisse einen wesentlichen Baustein im Rahmen der
Qualitatsentwicklung darstellt, wird der Punkt in einem eigenen Kapitel differenziert beleuchtet. In
Kapitel 4 wird Bezug zu dem Verfahrensmodell genommen, das im Projektverlauf vom Forscherte-
am der TH KolIn fur die Evaluation des Mulheimer Lotsenmodells konzipiert wurde. In diesem Zu-
sammenhang wurden nicht nur Qualitdatsdimensionen und Ziele entwickelt sowie Prozessschritte
geplant, sondern auch Instrumente zur Prozessumsetzung und Kontrolle definiert und tabellarisch
dargestellt.
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4 Verfahrensmodaell fiir die Evaluation des Miilheimer Lotsenmodells

Die Einflihrung und Umsetzung eines internen Verfahrensmodells fiir die Evaluation dient der Ent-
wicklung von Qualitatsstandards und Qualitatssicherung. Erst wenn verschiedene Indikatoren auf
Wirksamkeit hin geprift werden, kann von einem qualitatsvollen Vorgehen gesprochen werden.
Das Qualitatskonzept kann nicht nur auf das Mulheimer-Lotsensystem sondern auch auf weitere
Lotsenkonzepte in Deutschland Ubertragen werden. Kapitel 4.1 befasst sich zundachst mit Quali-
tatsbegriff und Qualitdtsstandards, bevor in Kapitel 4.2 potentielle Qualitdtsdimensionen und Eva-
luationsmdglichkeiten eines Lotsensystems vorgestellt werden.

4.1 Der Qualitatsbegriff und Qualitatsstandards

Mal3gebend fiir die Entwicklung eines internen Verfahrensmodells ist zundchst eine Definition von
Bediirfnissen und Anforderungen der Zielgruppe (vgl. Scholz 2013:16f). Die konzepteigenen Gelin-
genskriterien eines Lotsenmodells stellen hierbei den wesentlichen Bezugspunkt dar. Nach der
Gruppierung der Bedurfnisse und Konzeptschwerpunkte konnen Qualitatskriterien abgeleitet wer-
den, die wiederum mehrere Qualitdtsmerkmale enthalten. Letztere sind durch die jeweilige Mess-
groBBen und Kennwerte empirisch auswertbar, sodass die Qualitat in verschiedener Hinsicht (Struk-
tur-, Prozess-, Ergebnisqualitdat) gemessen werden kann (vgl. Scholz 2013:16f).

Dieser Vorgang ermdglicht vor allem die Entwicklung von Uberprifbaren Qualitatsstandards, die
den Nutzern eines (Milheimer-) Lotsensystems einen Orientierungsrahmen und somit eine Form
von Sicherheit bieten kdnnen (unter anderem auch durch die Verbreitung eines speziellen Miil-
heimer Qualitatssiegels oder -logos).

Definition Qualitat

In diesem Zusammenhang stellt sich die Frage, was genau unter dem Begriff Qualitat verstanden
wird und wie die Qualitadt in Bezug auf das Lotsensystem gemanagt werden kann. Der Begriff Quali-
tat leitet sich aus dem lateinischen von ,Qualis” = Beschaffenheit und ,Qualitas” = Verhaltnis zu den
Dingen ab. Wie Zollandz bereits festgestellt hat, lasst sich aus der Wortherkunft eine Ambivalenz
des Begriffs ,Qualitat” erkennen. Dieser schliellt sowohl die Art und Weise der Beschaffenheit
bspw. eines Produkts als auch dessen Eigenschaftlichkeit und das Verhaltnis zu den Dingen oder
Prozessen ein (vgl. Zollandz 2006: 9). Qualitat ist somit das Ergebnis, das aus dem Vergleich der
realisierten Beschaffenheit der einzelnen Merkmale und den zuvor definierten Qualitdatsanforde-
rungen entstanden ist (vgl. Zollandz 2006: 164 f).

Bezogen auf die Umsetzung des Lotsensystems kann die Bewertung der Qualitat nur merkmalsbe-
zogen erfolgen. Erst die Gesamtbetrachtung der Einzelergebnisse lasst eine abschlieende Beno-
tung des Mulheimer Lotsensystems zu.

Bedeutung der Evaluation
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Welche Wirkung das Angebot der Lotsentatigkeit bei den Nutzern hervorruft und welche Qualitat
diese letztendlich erreicht, kann durch eine Evaluation Uberpriift werden. Ganz allgemein wird un-
ter dem Begriff Evaluation die Bewertung einer Sache oder eines Prozesses verstanden. Die Bewer-
tung basiert auf dem Erreichen von vorher gesetzten Zielen in einer vorher festgelegten Zeitspan-
ne. Jedem Ziel sind bewertbare Erfolgskriterien bzw. Indikatoren sowie eine Methode der Erfassung
zuzuordnen. Die Feststellung der Qualitat bzw. ihre Weiterentwicklung kann durch zwei Verfahren
erfolgen: die externe (Fremd-)Evaluation und die interne (Selbst-)Evaluation.

Von einer externen Evaluation wird gesprochen, wenn eine Bewertung durch unabhangige Exper-
ten vorgenommen wird, die nicht direkt an einer ProjektmafBnahme beteiligt sind und zudem in
keiner Beziehung zum Auftraggeber stehen (vgl. Spiel et al. 2010: 227). Beispielsweise werden
Fremdevaluationen von externen und dadurch objektiven Institutionen wie z.B. von einem wissen-
schaftlichen Hochschulinstitut durchgefiihrt.

Mit der internen (Selbst-) Evaluation ist die Bewertung der MalBnahme durch die Projektverant-
wortlichen bzw. von Personen, die fiir die Durchflihrung der MalBnahmen verantwortlich sind, ge-
meint. Durch eine Kombination beider Verfahren (bspw. kann die interne Perspektive durch eine
externe Evaluation erganzt werden) kann ein moglicher Nachteilausgleich durch die Anwendung
von ,nur” einem Bewertungsverfahren geschaffen werden. ,Blinde Flecken”, die im laufenden Be-
trieb kaum wahrgenommen werden, kénnen so erfasst werden.

Notwendigkeit eines Qualitaitsmanagements

Zur Erreichung des gesetzten Ziels, Uberprifbare Qualitatsstandards in der Umsetzung eines Lot-
sensystems zu schaffen, ist ein gezieltes Qualitditsmanagement notwendig.

Unter dem Begriff ,Qualitatsmanagement” werden aufeinander abgestimmte Tatigkeiten zum Lei-
ten und Lenken eines Projekts beziiglich der Qualitat verstanden (vgl. Zollandz 2006: 210). Dies
bedeutet, dass alle Prozesse identifiziert und deren Qualitatsfahigkeit bestimmt werden muss. Wei-
terhin sind die Qualitdtsziele zu formulieren und materielle sowie immaterielle Ressourcen zu pla-
nen und bereitzustellen. AuBerdem sollten die Verantwortlichen bzw. die Projektbeteiligten liber
die Umsetzung des Qualitatskonzepts informiert und miteinbezogen werden. Ein Hauptaugen-
merk liegt dabei auf den Lotsen und der Nutzerschaft des Lotsenprojekts. Wie bereits erwahnt, sind
es die Erwartungen und Bediirfnisse der Nutzer aus denen die Qualitatsanforderungen abgeleitet
werden kdnnen, um eine bestmdgliche Passgenauigkeit des Angebots zu schaffen. Die Funktion
der Lotsen beschrankt sich dabei nicht nur auf die eigentliche Vermittlungsleistung sondern eben-
so auf ein entsprechendes Qualitatsbewusstsein, das durch vorherige Schulungen geschaffen wer-
den sollte. Dies sind die wesentlichen Bestandteile fiir eine strukturelle Verankerung eines Quali-
tatsmanagement-Konzepts, um einen kontinuierlichen Verbesserungsprozess im (Milheimer) Lot-
senprojekt etablieren zu kdnnen. Dabei bilden die Evaluationsergebnisse die Basis fiur weitere Ent-
scheidung im Qualitatsmanagement (vgl. Zollandz 2006: 208).

Selbstevaluation

Fir eine kontinuierliche Bewertung eines Lotsenmodells wird eine formative Selbstevaluation
durch den Koordinator sowie den Lotsen und anderen Bezugsstellen (Institutionen etc.) empfoh-
len. Durch eine formative Evaluation werden die Verlaufe und Prozesse des Vorhabens tiefenscharf

untersucht und ggf. einzelne prozessverbessende Erkenntnisse generiert. Somit ist eine standige
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(formgebende) Weiterentwicklung des Lotsenprojekts gewahrleistet (vgl. Kénig 2007:40). Mogliche
Verdnderungen kénnen dabei vom Koordinator in Form eines halbjahrlichen Evaluationsberichts
festgehalten und durch einen abschlielenden Jahresbericht bewertet werden.

Ziele und Funktionen der Selbstevaluation

Eine Selbstevaluation sollte parallel zum Lotsenstart erfolgen. Idealerweise werden alle Mitwirken-
den an dem Evaluationsvorhaben beteiligt. Mit dieser Vorgehensweise werden verschiedene Per-
spektiven eingenommen, die zum einen ebenfalls mogliche ,blinde Flecken” minimieren und zum
anderen bei den erhobenen Erkenntnissen eine tiefergreifende Interpretation ermdglichen (vgl.
Scholz 2013: 66). Folgende Sichtweisen sollten miteinbezogen werden:

* Sichtweise des Projektkoordinators,

* Sichtweisen der Lotsen,

* Sichtweisen der Angebotsnutzer (Blrger),

* Sichtweisen der Ansprechpartner der verschiedenen Themenfelder (bspw. Soziale Einrich-
tungen, Amter, Arzte etc.).

Eine Selbstevaluation wird allgemein als sinnvoll und gut bezeichnet, wenn sie sich auf zuvor defi-
nierte Praxisausschnitte bezieht und sich auf selbst formulierte Kriterien stiitzt. Dabei ist die Ablei-
tung der Kriterien durch eine detaillierte Beschreibung nachvollziehbar darzustellen, um diese the-
oretisch sowie fachlich absichern zu kénnen (vgl. Konig 2007: 41). Fir den Erhalt von aussagekraf-
tigen Evaluationsergebnissen sind insbesondere verldssliche und vollstandige Informationen
grundlegend. Das heil3t, dass vor Beginn des Lotsenprojekts mogliche Informationsquellen auf ihre
Glaubwiurdigkeit und Relevanz liberpriift werden missen, um einen grof3tmdglichen Nutzen der
anschlieBenden Evaluationsergebnisse fiir alle Beteiligten erreichen zu kénnen (vgl. Scholz 2013:
66).

In der nachfolgenden Abbildung (vgl. Abb. 20) sind die wesentlichen Schritte einer formativen
Selbstevaluation dargestellt. Diese sind als Zyklus zu verstehen und kénnen nacheinander oder
teilweise parallel bearbeitet werden.
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1.
Partizipation
und
Interaktion

- Wer?
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- Was?
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- Was?
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- Wozu?

3.
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- Was?

10.
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- Wie?

5.
8. Ziele festlegen
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auswahlen s
- Wie?
7.
Informationsquellen

Indikatoren und Kriterien
festlegen
aussuchen
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(Operationalisierung}
- Was?
- Worauthin?

Abbildung 20: Zyklus der formativen Selbstevaluation verandert nach Kénig 2007: 59

Als Grundvoraussetzungen fiir die Selbstevaluation gelten dabei die Schritte 1 bis 4. Mit der ,Parti-
zipation und Interaktion” soll sichergestellt werden, dass alle Beteiligten Gber das Vorhaben einer
Evaluation informiert werden, damit diese die Gelegenheit bekommen den Prozess aktiv mitgestal-
ten zu konnen. Ohne den Einbezug von wichtigen Akteuren (bspw. Amtsleitung, Sozialplanung,
Lotsen etc.) und die Rickkopplung von vorgenommenen MalBnahmen kdnnen die definierten Zie-
le und die Akzeptanz fiir das Lotsenmodell nicht erreicht werden. Durch eine transparente Vorha-
bengestaltung und die Herausstellung des gemeinsamen Nutzens der zu erwartenden Ergebnisse,
kann die Tragfahigkeit als auch das Engagement der Beteiligten und der Betroffenen erhoht wer-
den. Auch die ,Klarung des Qualitatsverstandnisses” ist ein weiterer Schritt, der zur Steigerung der
Akzeptanz fihren kann, wenn der Qualitatsrahmen nochmals tberpriift und ggf. durch weitere
Dimensionen und Kriterien erganzt wird. Im dritten Schritt steht die anschlielende Auswahl der zu
evaluierenden Bereiche im Mittelpunkt. Hier stellt sich die Frage, ob alle Bereiche evaluiert werden
sollen oder ob einige Bereiche zunachst vernachlassigt werden kdnnen. Unter Beriicksichtigung
der Good-Practices-Analyse kommen folgende Bereiche fir eine Evaluation in Betracht:

* Zielgruppe,

* Lotsen,

* Informations- und Vermittlungsleistung der Lotsen,
* Schulung der Lotsen,

* Einsatzbereiche der Lotsen,
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e Kommunikation,
» Offentlichkeitsarbeit,
e Koordination,

* Finanzierung.

Bevor mit einem ersten Evaluationsdurchgang gestartet werden kann, sollten die individuellen
Bedingungen und Voraussetzungen geklart werden. Als vierter Schritt werden daher die Gesamt-
kosten des Vorhabens ermittelt, um ggf. ein angemessenes Budget zur Verfligung stellen zu kon-
nen, das schnelle Entscheidungen oder geplante Malinahmen wie die Durchfiihrung einer Grup-
pendiskussion ermdglichen. Dariiber hinaus sind weitere Bedarfe in Hinblick auf die materiellen
Grundausstattungen (bspw. Raume, Computer, Telefone etc.) zu ermitteln. Auf der individuellen
Ebene sollte eine hohe Motivation der Mitwirkenden vorliegen, um das Evaluationsvorhaben er-
folgreich umsetzen zu kénnen (vgl. Schritt 1 und Kénig 2007: 71f).

Nachdem die Schritte 1 bis 4 bearbeitet wurden, beschaftigt sich Schritt 5 mit der Festlegung von
konkreten Zielen. Erst wenn feststeht, was mit der Implementation eines Lotsenmodells erreicht
werden soll und welche Ziele in den einzelnen Bereichen anvisiert werden, kann eine passende
Methode zur Messung der definierten Ziele herangezogen werden. Ziele schaffen demnach Klar-
heit, sichern Effektivitat, steigern Effizienz und ermdglichen Uberdies erst eine (Selbst-)Evaluation
und Qualitatsentwicklung (vgl. BMFSFJ 1999: 28).

Hilfreich bei der Definition von Zielen ist die SMART-Methode (vgl. Stoger 2009: 121). Mit dieser
Methode gelingt es, konkrete Ziele zu erarbeiten und zu formulieren. Die Abkiirzung SMART steht
fur die Formel:

S = Spezifische Zielsetzung

M = Messbarkeit

A = Akzeptanz und Attraktivitat

R = Realistische Zielsetzung

T =Terminierung.

Durch die spezifische Zielsetzung wird ein in der Zukunft liegender angestrebter Zustand be-
schrieben, der zu einem bestimmten Zeitpunkt erreicht und umgesetzt werden soll (Terminierung)
(vgl. BMFSFJ 1999: 11). Aus den Zielen werden messbare Merkmale abgeleitet, um einen Rick-
schluss auf den Grad der Zielerreichung ziehen zu kénnen. Weiterhin sollten die festgelegten Ziele
fur alle Anspruchsgruppe erstrebenswert und attraktiv sein, um eine grof3tmdgliche Unterstiitzung

fur das Vorhaben sicherstellen zu kénnen. Die zur Verfligung stehenden Ressourcen geben dabei
den Rahmen der Umsetzbarkeit vor (realistische Zielsetzung).

Im Anschluss an die Festlegung von Zielen wird mit dem sechsten Schritt — der Operationalisierung
des Lotsenmodells - begonnen. Mit der Operationalisierung werden zundchst die verschiedenen
Bereiche (Dimensionen) und die dazugehdrigen Kriterien des Lotsenmodells in den Fokus gestellt,
um im Anschluss erfassbare Indikatoren (Merkmale) ableiten zu kdnnen. Vereinfacht beschrieben
bezeichnet die Operationalisierung die Ableitung von Konkretem aus Allgemeinem. Hierbei ist
besonders auf die Vollstandigkeit und Trennscharfe der gewdhlten Indikatoren zu achten, damit
die wesentlichen Bestandteile des Lotsensystems vollstandig erfasst werden kénnen und keine
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anderen oder dhnliche Sachverhalte beschrieben werden. Erst bei der Auswertung (vgl. Schritt 9)
und der Gesamtbetrachtung der Ergebnisse auf der Ebene von Indikatoren kann ein Riickschluss
auf den Erfolg des Lotsenmodells gezogen werden (vgl. Konig 2007: 81ff). Eng verbunden mit
Schritt 6 sind die nachfolgenden Schritte 7 und 8.

In Schritt 7 stellt sich zundchst die Frage, welche Quellen fiir die Sammlung von Informationen zur
Prifung der ausgewdhlten Indikatoren geeignet sind. Auch der Zugang von Informations- und
Datenquellen sowie die Auswahl von zu befragenden Personen sind in diesem Zusammenhang
relevant. Die Nutzung von Quellen kann im Lotsenmodell Uber vielfaltige Méglichkeiten erfolgen.
Zum einen kann sich auf Erfahrungsberichte von den Nutzern des Angebots sowie der Lotsen ge-
stiitzt werden und zum anderen auf Aussagen von Experten (bspw. Koordinator, Kooperations-
partner etc.). AuBerhalb von involvierten Personenkreisen ist auch die Analyse von Dokumenten in
Form von beispielsweise Protokollen oder Audioaufnahmen sinnvoll. Sind die bendtigten Quellen
gewadhlt, werden zur Informationsgewinnung passende Methoden und Instrumente entwickelt
(Schritt 8) (vgl. ebd.: 93ff).

In Abhangigkeit zu Schritt 8 folgt Schritt 9 mit der Datenerhebung bzw. Auswertung. Die Entschei-
dung fir die Auswertungsmethode fallt, je nachdem welche Datenerhebungsmethoden zum Ein-
satz kommen (bspw. Befragungen, Beobachtungen oder Dokumentenanalyse) (vgl. ebd.: 114 ff). Im
Wesentlichen kann hierbei auf die qualitative und quantitative Dateninterpretation zuriickgegrif-
fen werden. Ziel beider Auswertungsmethoden ist es, aus den gewonnenen Informationen einen
aussagekraftigen Wert bzw. Sinngehalt zu erhalten (vgl. Stockmann et al. 2010: 217).

Mit der Beurteilung der Qualitat (Schritt 10) stehen nicht nur die gewonnenen Ergebnisse im Vor-
dergrund sondern auch die Reflektion der durchgefiihrten Selbstevaluation. Zur Beurteilung der
durchgefiihrten Selbstevaluation kdnnen die Kriterien der Deutschen Gesellschaft fiir Evaluation
(DeGEval) herangezogen werden, um die Glite der Selbstevaluation bestimmen zu kénnen und bei
einem weiteren Durchgang ggf. Anpassungen durch entsprechende MalBhahmen vornehmen zu
konnen. Vier grundlegende Kriterien sind demnach zu erfiillen i) Nitzlichkeit, ii) Durchflihrbarkeit,
iii) Fairness und iv) Genauigkeit (vgl. DeGeval 2004: 9). Die Verwertung der Ergebnisse (Schritt 11)
stellt zusammen mit dem letzten Schritt der MalBhahmenplanung (Schritt 12) einen gesonderten
Bearbeitungspunkt dar. Hier gilt es, die gewonnen Ergebnisse in Form einen Halbjahres- und Jah-
resberichts festzuhalten und dariiber hinaus der Offentlichkeit zu prasentieren. Dies kann bspw.
Uber die projekteigene Homepage geschehen, aber auch durch eine Tagung oder Prasentationen
in Gremien wie dem Seniorenbeirat etc. Auch die Nutzung weiterer Medien wie beispielsweise
Zeitungen tragt zur transparenten Informationspolitik bei (vgl. Konig 2007: 138ff). Zur Steigerung
der Qualitat Lotsenmodells ist die Aufstellung eines Malnahmenplans in Bezug auf die Ergebnisse
der Selbstevaluation grundlegend. Hier wird der weitere Verlauf mit den Fragen ,Wer kann was, bis
zu welchem Zeitpunkt” zur Verbesserung des Miilheimer Lotsenmodells tibernehmen”? geklart. Mit
dem Abschluss des letzten Schritts im Zyklus der Selbstevaluation beginnt der Reflexionskreislauf
bereits erneut. Zum einen werden durch die Veréffentlichung der Ergebnisse die beteiligten Per-
sonen erneut miteinbezogen (vgl. Schritt 1) und zum anderen kann die gewiinschte Wirkung der
weiteren geplanten MalBnahmen in einem zweiten Evaluationsdurchgang tGberprift werden.
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Grenzen der formativen Selbstevaluation

Trotz der Vorteile, die eine Selbstevaluation bietet, kann dieses Verfahren zur Qualifizierung und
Optimierung der praktischen Arbeit eine externe wissenschaftliche Evaluation nicht ersetzen. Im
Allgemeinen ist die Selbstevaluation von dem Interesse und der Motivation aller Beteiligten nicht
vollstandig zu isolieren, wodurch auch die Dauer und die Intensitdt beeinflusst werden. Darliber
hinaus sind die erzielten Ergebnisse aufgrund ihrer Fallgebundenheit von den Projektverantwortli-
chen wenig verallgemeinerbar, da die Ergebnisse an lokale Verhdltnisse gebunden sind. Gleichzei-
tig wird den Verantwortlichen der Selbstevaluation oftmals eine fehlende Distanz zu ihrem For-
schungsgegenstand vorgeworfen bzw. es besteht die Gefahr, dass sich das Hauptaugenmerk nur
auf die Prozessdimension und deren Veranderungsmdoglichkeiten verlagert, anstatt den Einfluss
weiterer Faktoren - z.B. Input, Kontext und Produkt — mit zu beriicksichtigen. Dies kann durch die
Fokussierung auf einen Arbeitsbereich bzw. Fragestellung geférdert werden. Zwar besteht durch
die Selbstevaluation die Mdglichkeit, eventuelle ,Stolpersteine” zu erfassen, dennoch kann deren
selbstdndige Bearbeitung zu einer Herausforderung werden, wenn personliche Grenzen Uber-
schritten werden. Beispielsweise kann dies teaminterne Prozesse betreffen. Eine weitere Grenze
scheint mit der Hauptintention erreicht, die Selbstevaluation hauptsachlich als Instrument zur Kos-
tenuberprifung bzw. -senkung zu nutzen (vgl. von Spiegel 1997: 41). Hierfiir sind tiefergreifende
Methoden zur Kosten-Nutzen-Analyse wie der SROI-Ansatz (Social Return On Investment) besser
geeignet.

4.2 Die Qualitats- und Evaluationsdimensionen

Die in Kap. 4.1 beschriebenen Schritte 5 bis 8 stellen den Kern der Selbstevaluation dar. Im Rahmen
der Selbstevaluation ist es empfehlenswert, verschiedene Evaluationsbereiche zu formulieren und
konkrete Ziele zu bestimmen. Zu den verschiedenen Bereichen des Miilheimer Lotsenmodells
wurden je nach Ziel unterschiedliche Qualitatskriterien aufgestellt, die durch die definierten Quali-
tatsmerkmale und entsprechende Instrumente Uberpriift werden kénnen. Zu den Qualitatsdimen-
sionen und Evaluationsbereichen des im Projekt SONA entwickelten Verfahrensmodells gehéren
die Kriterien ,Zielgruppe”, ,Lotsen”, ,Lotsentatigkeit”, ,Schulung”, ,Themen- und Handlungsfelder”,
,Kommunikation”, ,Offentlichkeitsarbeit”, ,Koordination” und ,Finanzierung”.

Die nachstehenden Tabellen geben eine zusammengefasste Ubersicht liber die Ziele, die Quali-
tatskriterien sowie die Instrumente, die im Rahmen einer Prozessgestaltung und zur Uberpriifung
der Qualitat im Rahmen einer fortlaufenden Evaluation herangezogen werden kdnnen. In Kapitel
4.3 werden einige Instrumente noch einmal differenzierter vorgestellt, da sie im Rahmen der wis-
senschaftlichen Evaluation zur Anwendung kamen.

4.2.1 Zielgruppe

Zu der Qualitatsdimension ,Zielgruppe” wurden verschiedene Ziele beispielsweise zu der Zusam-
mensetzung der Nutzerschaft, zu den Bedarfen und der Zufriedenheit definiert. Die nachfolgende
Tabelle gibt Auskunft iber die Kriterien und Merkmale, anhand derer der Grad der Zielerreichung
Uberprift werden kann.

Mit Hilfe der ,Falldokumentationsbogen fiir die Lotsen” (vgl. Kap. 6.4, Tab. 45) und ,Riickmeldebo-
gen Zielgruppe” (vgl. Kap. 6.4, Tab 47) welche die Lotsen im Rahmen ihrer Tatigkeit fihren, kdnnen
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die Qualitatskriterien ,Erfassung der Zielgruppe”, ,Bedarfe”, und Selbstwirksamkeit” erhoben wer-
den. Die Abfrage der Zufriedenheit der Zielgruppe erfolgt hingegen nur tber das Instrumentarium
des Riickmeldebogens (vgl. ebd.). Dieser kann dem Burger, der eine Beratung durch einen Lotsen
und professionellen Ansprechpartner eines Themengebiets erhalten hat, mit einem frankierten
Ricksendeumschlag mit den Kontaktdaten des Projektkoordinators ausgehandigt werden. Durch
die Moglichkeit, anonym eine Riickmeldung geben zu kénnen, kann einem sozial erwiinschten
Antwortverhalten der Nutzerschaft entgegen gewirkt werden. Die Auswertung der Falldokumenta-
tion und der Riickmeldebdgen kann vom Koordinator des Lotsenprojekts ibernommen werden.

Tabelle 12: Erhebungsplan Qualitatsdimension Zielgruppe

Qualitatsdimension: Zielgruppe

Ziele

Qualitatskriterien

Qualitatsmerkmale
(Indikatoren)

(Mess-)Instrumente

Das Angebot des (Miilheimer) Lotsenmo- Erfassung der Alter
dells soll hauptsdchlich Menschen ab dem Zielgruppe Geschlecht
60. Lebensjahr erreichen, die ein einge- Stant horakeit
schranktes Hilfenetzwerk haben. aatsangehongel
Erwerbstatigkeit
Bezug staatliche Leistungen
Bisheriges Unterstuitzungs-
netzwerk
. Partnerschaft
. Anzahl der im Haus
lebende Personen
. Kinder
Die Vermittlung von Zugangswegen zu Bedarfe Vorheriger Ratgeber
Hilfsdiensten etc. ist an den Bedarfen der Anzahl Personen
Nutzerschaft ausgerichtet. Hilfebedarf
Auftrag
Pflegestufe

* Falldokumentati-
onsbogen fiir die
Lotsen

* Riickmeldebogen
Zielgruppe

Nach Abschluss der Lotsentatigkeit sind
60,0 % der Nutzer mit der Leistung zufrie-
den.

Zufriedenheit

Erreichbarkeit der Lotsen

Zufriedenheit Leistung

Bearbeitung Anliegen Lotse

Bearbeitung Anliegen Experte

Bearbeitungsstatus

Vermittlung an Fachstelle

Begriindung keine Fallklarung

Weitere Inanspruchnahme des

Lotsensystems

Weiterempfehlung

Bewertung des Lotsensystems

* Rickmeldebogen
Zielgruppe

* Namens- und
Telefonliste

4.2.2 Lotsen

Die Qualitatsdimension ,Lotsen” wird durch die Kriterien (i) Akquisition, (ii) Qualifikation, (iii) Erwar-
tung, (iv) Zufriedenheit, (v) Bestand und (vi) Einsatzgebiete abgebildet. Erst durch ein solides Ak-
quisitionskonzept kann die Umsetzung des Lotsenmodells erfolgen. Denkbar ist in diesem Zu-
sammenhang der Einbezug von Vermittlungsstellen, die bei der Suche nach geeigneten Lotsen
unterstitzen. Auch die Inanspruchnahme von Anzeigen in lokalen Zeitungen oder Hinweise auf
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einer projekteigenen Homepage konnen fiir eine kontinuierliche Anfrage von interessierten Biir-
gern dienlich sein.

Mit Hilfe des Qualifizierungsprogramms in Form einer zweitagigen Schulung sollen die potenziel-
len Lotsen auf ihre Eignung geprift und zugleich auf die zukiinftige Lotsentatigkeit vorbereitet
werden. Als allgemeine Arbeitsgrundlage und Qualitdtsinstrument gilt dabei das Formular ,Ver-
einbarung zur Zusammenarbeit und Erklarung Uber die Lotsentatigkeit” (vgl. Kap. 6.4, Tab. 42).
Wahrend der Auslibung der Lotsentatigkeit kann eine Weiterqualifizierung beispielsweise durch
die regelmaliig stattfindenden Praxistreffen und durch Informationsveranstaltungen gewahrleistet
werden.

Eine Ubersicht {iber die aktiven Lotsen und deren Einsatzzeiten sowie Einsatzgebiete wird durch
eine ,Informationsliste Gber die Lotsen” gegeben (vgl. Kap. 6.4, Tab. 48). Die Liste sollte vom Koor-
dinator gefiihrt werden. Zu den weiteren Instrumenten, die im Rahmen der Prozessgestaltung und
Evaluation genutzt werden kénnen, zéhlen beispielsweise persdnliche Gesprache, Praxisbegleitun-
gen sowie die Rlickmeldebdgen der Lotsen (vgl. Kap. 6.4., Tab. 43, 44).

Tabelle 13: Erhebungsplan Qualitatsdimension Lotsen

Qualitatsdimension: Lotsen

Ziele Qualitatskriterien Qualitatsmerkmale (Indi- (Mess-)Instrumente
katoren)
4. Mit Beginn des Lotsenmodells wurden Akquisition Ehrenamtsborse Internet,
potenzielle Vermittlungsstellen von ehren- Anzahl abgeschlossener | Zeitung,

amtlich Interessierten kontaktiert und eine Vereinbarungen zur Zu- | Nutzungvon

Vereinbarung zur Zusammenarbeit getrof- sammenarbeit e Netzwerken

fen. -
Internetanzeige * Gatekeepern

: ; ¢ Institutionen
5. Zur Akquisition der Lotsen werden alle zur Zeitungsartikel

Verfiigung stehenden Medien genutzt. Persdnliche Ansprache

Anzahl interessierter, poten-
zieller Buirger/Lotsen

Zugang Lotsenprojekt Personliches Ge-

6. Die Aufnahme der Lotsentatigkeit erfolgt Qualifikation Interesse sprach
nachdem die Erkldrung der Lotsentatigkeit Motivation * Vereinbarung zur
unterzeichnet ist und die Vereinbarung zur Zusammenarbeit und

. Erwartungen u . .
Zusammenarbeit getroffen wurde. Erklarung liber die
Beruf Lotsentatigkeit

7. Die Eignung der potenziellen Lotsen wird Erfahrungen mit der Ziel- | ¢ Schulungen

zuvor durch personliche Gesprache und gruppe * Praxisbegleitung,

durch eine zweitdtige Schulung Uberprift Umgang mit der Zielgruppe Riickmeldebogen

und sichergestellt. Theoretischer Wissenstand Lotsen MZ 1
Praktische Fand] ” * Rickmeldebogen
raktische Handlungskom- Lotsen MZ 2

petenz

Informationsliste

Allgemeine Selbstwirksam- liber die Lotsen

keitserwartung

8. Uber die Halfte der aktiven Lotsen geben Erwartungen Motivation

nach Beendigung der Erprobungsphase an, Erwartungen
dass sich ihre anfanglichen Erwartungen in

Einschdtzung Lotsentatig-

Bezug auf die Lotsentatigkeit erfillt haben. keit

Begleitung

Erwartung Lotsengruppe

9.  Alle Lotsen sind liber die Erprobungsphase Zufriedenheit Zufriedenheit Konzeption
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hinaus als Lotse tatig. Verbesserungsbedarfe

Dauer der Lotsentatigkeit

Weiterempfehlung

Zusétzliche Anregungen

Ausstiegsdatum und Grund

10. Im laufenden Lotsenmodell sind mindestens Bestand Anzahl Lotsen

10 Lotsen aktiv. Funktion von Lotsen (infor-

mell, intermediar, formell

11. Alle Funktionsbereiche (Informell, interme-
diar und formell) sind durch die aktiven Lot-
sen abgedeckt.

12. Das Einsatzgebiet der Lotsen ist klar defi- Einsatzgebiet Ort (bspw. offentliche Ein-
niert richtung)

Einsatzgebiete (Straenzug
13.  Am Ende der Erprobungsphase des Lotsen- im Staditteil)

projekts ist ein tragféhiges Hilfe-und Ver-
mittlungsnetz aufgrund der Lotsentatigkeit
entstanden, welches durch ein ,Pfadsystem

Treffpunkt Lotse

Erreichbarkeit Lotse

zur Vermittlung von Ratsuchenden” und ei- Lotsen-Biro

ner Beschreibung des Pfadsystems doku- Einrichtungen (bspw. Ge-

mentiert ist. schéfte, Arztpraxen etc.)
Wochenstunden

Zeiten Lotsensprechstunde

Einsatz Informationsstand

4.2.3 Lotsentatigkeit

Die Identifikation des Hilfebedarfs und Auftrags an den Lotsen kann Auskunft darliber geben, wel-
che Hilfestellungen die Betroffenen von den Lotsen bendtigen und welche ,strukturellen Lécher”
bestehen und von dem Lotsen Uiberwunden werden miissen. Ein weiterer Effekt, der sich bei der
Auswertung der Ergebnisse ergeben kann, ist die Mdglichkeit zur schnellen Anpassung des Lot-
senangebots auf die Bediirfnisse der sich stetig verandernden Zielgruppe (sieche Kohortenphdano-
men)*. Zu den Instrumenten, die im Rahmen der Prozessgestaltung, Bewertung und Evaluation
eingesetzt werden kdnnen, zdhlen beispielsweise die ,Riickmeldebdgen der Lotsen” (vgl. Kap. 6.4,
Tab. 43,44), der ,Falldokumentationsbogen fiir die Lotsen” (vgl. Kap. 6.4, Tab. 45), der ,Riickmelde-
bogen Zielgruppe” (vgl. Kap. 6.4., Tab. 47), die ,Informationsliste Giber Lotsen” (vgl. Kap. 6.4, Tab. 48)
und der ,Riickmeldebogen Ansprechpartner aus den Themenfeldern” (vgl. Kap. 6.4, Tab. 49).

Tabelle 14: Erhebungsplan Qualitatsdimension Lotsentatigkeit

Qualitatsdimension: Lotsentatigkeit

4 Mit dem Kohortenphdanomen sind die erlebten Unterschiede, die zwischen den verschiedenen Kohorten
(Einteilung einer Gruppe von Personen nach Alter) bestehen, gemeint. Beispielsweise lassen sich die Unter-
schiede auf die jeweiligen biografisch erlebten sozialen und umweltbedingten Einfliisse zurlickfiihren.
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Ziele Qualitatskriterien Qualitatsmerkmale (Indikatoren) (Mess-) Instru-
mente
14. Die niedrigschwellige Ansprache von Kontakt Erstkontakt e Riickmeldebo-
éltf:-re.n l\/le.nschen im Sozialraum er- Fallbearbeitung (Kontaktaufnahme) gen Lotsen MZ
moglicht einen besseren Kontakt als 1
bei institutionalisierten Anlaufstellen. Treffpunkt Lotse N
* Riickmeldebo-
Erreichbarkeit Lotse gen Lotsen MZ
15.  Im Verlauf der Erprobungsphase ist ein Vermittlung Fallreflektion (bspw. Bearbeitungssta- 2
kontinuierlicher Anstieg von Anfragen tus) * Falldokumen-
und Lotseneinsétzen erkennbar. Hilfebedarf tation
* Riickmeldebo-
16. Alle Anliegen werden von den Lotsen Auftrag gen Zielgrup-
an die jeweiligen Experten weitergelei- Kompetenz Lotse pe
tet. Bearbeitung Anliegen Lotse * Liste Riickmel-
5 I dung An-
B it Anli E t
17. Ca. 80,0 % der Anfragen werden voll- carberiung Anfiegen Experte sprechpartner
standig geklart. Bearbeitungsstatus aus den The-
Vermittlung an Fachstelle menfeldern
— - — * Informations-
Begriindung keine Fallklarung liste iiber Lot-
18. Die pro Lotse individuell angegeben | Rahmenbedingun- | Arbeitsaufwand sen
Wochenstunden werden nicht Uber- gen Wochenstunden
schritten. Aufgewendete Zeit zur Fallbearbei-
. . . tung
19. Ein Anstieg des Arbeitsaufwands - - -
erfolgt proportional zu den Wochen- Zufriedenheit Konzeption
stunden. Verbesserungsbedarfe
20. Am Ende der Erprobungsphase ist eine | Auswirkungen auf | Umgang mit Zielgruppe
Steigerung der Kompetenzen erkenn- die Lotsen Theoretischer Wissenstand
bar. Praktische Handlungskompetenz
Allgemeine Selbstwirksamkeitserwar-
tung
Lotsenbezogene Anforderungen
Identifikation
21. Die Inanspruchnahme des Lotsensys- | Auswirkungen auf | Allgemeine Selbstwirksamkeitserwar-
tem flhrt zur Losung der zuvor ge- die Nutzerschaft tung
nannten Anliegen/Probleme der Nut-
zerschaft Weitere Inanspruchnahme des Lotsen-
systems
Weiterempfehlung

4.2.4 Schulung Lotsen

Zur Durchfiihrung der zweitdagigen Lotsenschulung werden in dieser Qualitatsdimension die (i)
Qualifikation der Referenten, die (ii) Schulungsinhalte und die (iii) Teilnahme als Qualitatskriterien
herangezogen. Durch die Erfassung des Berufsbilds und der Berufserfahrung sollen passende Refe-
renten zu bestimmten Themengebieten (vgl. haufig genannte Themengebiete in Haushaltsbefra-
gung) gefunden werden. Diese kdnnen sowohl aus den Ansprechpartnern der spateren Bezugs-
stellen oder aus Experten der jeweiligen Fachgebiete bestehen. Im Rahmen eines ,Anforderungs-
profils fir Referenten” kdnnen die Voraussetzungen vom Koordinator festgehalten werden und
spater durch die Erfahrungswerte der Lotsen eine Erganzung finden (beispielsweise innerhalb einer
Gruppendiskussion).
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Die zu vermittelnden Schulungsinhalte sind zuvor von den Referenten schriftlich auszuarbeiten
und in Zusammenarbeit mit dem Koordinator in einen Schulungsordner zu fassen. Die erstellten
Schulungsunterlagen werden anschlieBend jedem Lotsen ausgehdndigt. Auf dieser Grundlagen
kénnen weitere Themen hinzugefiigt oder spezielle Erfahrungswerte der Lotsen eingebracht wer-
den, sodass ein Handlungsleitfaden fiir die Lotsen abgeleitet werden kann, welcher eine allgemei-
ne FAQ-Liste enthdlt und zudem durch eine kurze Abhandlung Uber die verschiedenen Pfadsyste-
me fiir jedes Themenfeld informiert. Uber die Anwesenheitsliste kann zudem nachvollzogen wer-
den, ob alle Schulungstage besucht worden sind und darliber hinaus an weiteren Informationsver-
anstaltungen etc. Interesse bestand. Das Instrument ,Riickmeldebogen Lotsen” (vgl. Kap. 6.4, Tab.
43, 44) liefert dartiber hinaus beispielsweise wertvolle Erkenntnisse darliber, inwiefern die Schu-
lung Einfluss auf die Handlungs- und Lésungskompetenz der Lotsen nehmen konnte.

Tabelle 15: Erhebungsplan Qualitdtsdimension Schulung Lotsen

Qualitdtsdimension: Schulung Lotsen

23.

den ausgewiesenen Ansprechpartnern der
identifizierten Themen- und Handlungs-
schwerpunkte zusammen.

Jeder Referent erstellt in Absprache mit dem
Projektkoordinator themenspezifische Schu-
lungsmaterialien.

renten

Schulungsunterlagen

Medieneinsatz

Beteiligung der Lotsen

Rickmeldung der Lotsen

24,

Die Aktualitdt der Schulungsinhalte wird
unter anderem durch das Erfahrungswissen
der Lotsen in den jeweiligen Themenfeldern

Schulungsinhalte

Themenfelder

Fachwissen

Ziele Qualitatskriterien Qualitatsmerkmale (Mess-) Instru-
(Indikatoren) mente
22. Die Mehrheit der Referenten setzt sich aus | Qualifikation Refe- Berufsbild * Schulung,

* Schulungsord-
ner

* Handout

* FAQ-Liste

* Gruppendis-
kussion

* Reflektionsge-
sprache

* Rickmeldebo-
gen Lotsen

Themeneinbringung
Lotsen (Erfahrungswissen)

) von
gesichert.

25. Alle potenziellen Lotsen durchlaufen vor Teilnahme Anzahl der Teilnahmen * Anwesenheits-

Aufnahme der Lotsentatigkeit eine zertifizier-
te Schulung.

liste

4.2.5 Themen- und Handlungsgebiete

Eine zentrale Bedeutung in der formativen Selbstevaluation wird der Qualitdtsdimension ,Themen-
und Handlungsfeldern” zugeschrieben (vgl. Tab 16). Denn die ausgewadhlten Themenfelder (vgl.
Haushaltsbefragung, Kap. 3.1) bestimmen das Arbeitsfeld der Lotsen und beeinflussen deren Vor-
gehensweise. Durch die Indikatoren ,ldentifikation von strukturellen Léchern” und ,Definition von
Vermittlungszielen bzw. Vermittlungsoptionen” sollen die typischen Merkmale der Themengebiete
erfasst werden. Ausgehend von diesen Erkenntnissen kann ein detailliertes Pfadsystem zur Vermitt-
lung von Ratsuchenden durch den Koordinator, Referenten, Ansprechpartner und die Lotsen er-
stellt und in den Handlungsleitfaden fir Lotsen aufgenommen werden. Die Sammlung von An-
sprechpartnern ermoglicht dartiber hinaus die Erstellung eines Pfadsystems (FAQ-Liste), die eben-
falls einen einfachen Arbeitsvorgang der Lotsen beglinstigen kann. Dartiber hinaus kann durch das
Instrument einer Gruppendiskussion (vgl. Kap. 4.3) sowie die ,Riickmeldebdgen der Ansprechpart-
ner” (vgl. Kap. 6.4 Tab. 49) der verschiedenen Themenfelder ein standardisiertes Kommunikations-
system abgeleitet werden, das den Vorteil einer schnellen Fallbearbeitung mit sich bringt.
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Tabelle 16: Erhebungsplan Qualitatsdimension Themen- und Handlungsbereiche

Qualitdatsdimension: Themen- und Handlungsbereiche

Ziele Qualitatskriterien Qualitatsmerkmale (Mess-) Instru-
(Indikatoren) mente
26. Mit der Aufnahme der Lotsentatigkeit wer- Themenfelder Identifikation von strukturellen | ¢ FAQ-Liste
den weitere strukturelle Locher identifiziert Léchern * Gruppendiskus-
und durch die Arbeit der Lotsen geschlossen, Definition  Vermittlungsziele sion
indem neue Bezugsstellen/Ansprechpartner und Optionen (angepasst an | * Falldokumenta-

in das Projekt mit einbezogen werden. Bediirfnisse der Zielgruppe) tion
Riickmeldebo-

Sammlung Ansprechpart-

ner/innen gen Lotsen MZ 2

— Liste  Riuckmel-
Aufbau standardisierter Kom-
- dung Ansprech-
munikationsstrukturen

partner
Verbesserungsbedarf
27. Nach Ablauf der Erprobungsphase besteht Hilfebedarf
ein Pfadsystem mit allen aktiven Ansprech- Auftrag
partnern aus den verschiedenen Themenfel-
dern.

28. Zum Ende der Erprobungsphase existiert eine
standardisierte Kommunikationsstruk-

tur/Vermittlungsmodell

4.2.6 Kommunikation

Die Qualitatskriterien ,Betreuung/Begleitung” und ,Austausch” sind unter der Qualitatsdimension
+Kommunikation” zusammengefasst. Eine aktiv gestaltete und gelebte Freizeit- und Anerken-
nungskultur wird empfohlen, um den Dialog der Lotsen zu intensivieren. Darliber hinaus ist denk-
bar, dass die Leistung der Lotsen durch Vergilinstigungen honoriert wird (z.B. durch den Einsatz
einer Ehrenamtskarte). Durch regelmaflige Praxistreffen und Informationsveranstaltungen werden
die Lotsen begleitet. Weiterhin kann der Austausch zwischen den Lotsen durch die Gruppendiskus-
sion fokussiert werden. Eine wesentliche Voraussetzung fiir eine gelingende Kommunikation ist
dabei der Zugang zum Internet sowie Telefon fiir jeden Lotsen. Der Koordinator regt unter ande-
rem durch die Versendung von sog. Newslettern und Nachrichten den Informations- und Kommu-
nikationsfluss an. Inwiefern die Lotsen mit dem Austausch untereinander zufrieden sind, kann mit-
tels des Instruments ,Riickmeldebdgen Lotsen” (vgl. Kap. 6.4, Tab. 43, 44) erhoben und regelmafiig
evaluiert werden.

Tabelle 17: Erhebungsplan Qualitatsdimension Kommunikation

Qualitatsdimension: Kommunikation

Ziele Qualitatskriterien Qualitatsmerkmale (Mess-) Instrumente
(Indikatoren)

29. Mit der Aufnahme der Lotsentatigkeit | Betreuung/Begleitung | Ehrenamtskarte ¢ Antrag Ehrenamtskarte
erfolgt eine Honorierung der Tatigkeit * RegelmaBige Praxistref-
durch den Erhalt einer Ehrenamtskar- fen mit Lotsen
te. ¢ Rickmeldebogen

30. Die Lotsen werden einmal im Jahr, in Anzahl und Dokumentation Lotsen MZ 2
Form einer Gruppendiskussion, an der Gruppendiskussion * Gruppendiskussion
der weiteren Prozessgestaltung betei- (aktive Prozessgestal-
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ligt. tung)
¢ Vereinbarung zur Zu-
sammenarbeit und Er-
31. In einem zeitlichen Abstand von Anzahl und Protokolle der klérung der Lotsentd-
sechs Wochen finden regelmaBige Praxistreffen tigkeit
Praxistreffen zur Reflektion und Fall- * Protokolle
besprechung mit den Lotsen und * Newsletter
dem Projektkoordinator statt.
32. Einmal im Jahr findet ein vom Pro- Freizeitgestaltung (Betriebs-
jektkoordinator  organisierter  Be- ausflug, Stammtisch)
triebsausflug fiir die Lotsen statt.
33. In Absprache mit der Projektkoordi- Kostenerstattung
nation findet im Rahmen der Mdog-
lichkeiten des Lotsen-Projektes eine
Erstattung von bspw. Fahrtkosten
nach Erbringung eines Nachweises
quartalsmagig statt.
34. Durch einen engen Kontakt zwischen Zufriedenheit Konzeption
dem Projektkoordinator und den Lot- Verbesserungsbedarf
sen steigt die Motivation und damit
die Zufriedenheit der Lotsen.
35.  Mit der Aufnahme der Lotsentéatigkeit Austausch E-Mail Zugang
sind die Lotsen Uiber eine E-Mail Ad- Telefon
resse und telefonisch fiir die Nutzer-
schaft erreichbar.
36. Die Lotsen werden (ber aktuelle Weiterleitung aktuelle (Pro-
Ereignisse per E-Mail, Newsletter oder jekt-)Informationen  Aufkla-
Informationstreffen von dem Projekt- rung
koordinator informiert.
37. Der Austausch wird Uber die regel- Anzahl Treffen Praxistreffen
maBigen Praxistreffen (alle sechs Wo- und Gruppendiskussionen
chen) und durch die Teilnahme an
der Gruppendiskussion gefordert.

4.2.7 Offentlichkeitsarbeit

Zum Kommunikationsmanagement des Projektkoordinators zahlt neben der internen Kommunika-
tion des Lotsenmodells die externe Kommunikation in Form der allgemeinen Offentlichkeitsarbeit
(Berichterstattung in Zeitungsartikeln, Beitrage in Rundfunk und Fernsehen, Prdsenz bei stadtin-
ternen Veranstaltungen etc.). Bereits mit der Entwicklung eines Qualitats- oder Lotsenlogos wird
die Strategie fur eine 6ffentlichkeitswirksame Kampagne festgelegt. Durch die regelmafige Teil-
nahme des Koordinators an themenorientierten Netzwerksitzungen besteht zudem die Mdglich-
keit, weitere Unterstlitzer oder Bezugsstellen fiir das Lotsenmodell zu gewinnen. Die Funktionsfa-
higkeit und Bekanntheit der kreierten Pfade wird anschlieBend Uber das Instrument ,Rickmelde-
bogen von den Ansprechpartnern aus den Themenfeldern” (vgl. Kap. 6.4, Tab. 49) und durch die
+Rickmeldungen der Lotsen” (vgl. Kap. 6.4., Tab 43,44) lGberprift.

Tabelle 18: Erhebungsplan Qualitatsdimension Offentlichkeitsarbeit

Qualititsdimension: Offentlichkeitsarbeit

Ziele Qualitatskriterien Qualitatsmerkmale (Mess-) Instru-
(Indikatoren) mente
38. Die Entwicklung eines Lotsen-Logos ist zum Bekanntmachung Ausstattung der Lotsen mit | © Flyer
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Auftakt der Erprobungsphase des Lotsenmo- dem Erkennungszeichen * Lotsen-Logo
dells abgeschlossen. * Zeitung

39. Das Lotsenmodell wird durch verschiedene Zeitungsartikel * Radio
Berichterstattungen der Biirgerschaft vorge- Radiobeitrag * Fernsehsender
stellt. Flyer * Internet

40. Mit Beginn des Lotsenmodells wird durch Vertretung durch Informati- * Informations-
einen Informationsstand ein Flyer inkl. Logo onsstand bei: stand
bei verschiedenen Gelegenheiten an die Bir- o Markte, * Fachtagungen
ger ausgeteilt. o Veranstaltungen * Netzwerke

o Festen (Seniorenbeirat,

41. Der lokale Fernsehsender nimmt einen Bei- Filmbeitrag im lokalen Fernse- Sozialausschuss,
trag Uber das Lotsenmodell auf. hen etc)

42. Aktuelle Ereignisse und Aktionen werden von Anzahl Eintrdge Projekt-
dem Koordinator auf der projekteigenen Homepage
Homepage fortlaufend veréffentlicht. Aktionen (bspw. durch einen

Kinstler, der im Stadtteil mit
Projektionen auf die Lotsenta-
tigkeit aufmerksam macht)

43. Wadhrend der gesamten Erprobungsphase Gewinnung von Teilnahmen an: * Netzwerktref-
informiert der Projektkoordinator Uber das Unterstiitzern o Netzwerktreffen fen
Lotsenmodell bei lokalen Netzwerktreffen o Gremien * Gremienarbeit
und Gremiensitzungen etc. o Beiraten * Prasentation

o Tagungen * Protokolle

o Sitzungen von Nachbar- | * Konzeption
kommunen * Informations-

Vorstellung der Konzeption mappe

Einladung von potenziellen | * Dienstleister-

Unterstiitzern Datenbank

44. Mit dem Start des Lotsenmodells wird eine Kontaktaufnahme zu: * Liste Riickmel-
Dienstleister-Datenbank aufgebaut und tber o Vereinen dung An-
den gesamten Projektverlauf fortgefiihrt. o Wohnheimen sprechpartner

o Krankenhdusern

o Arzten

o Beratungsstellen

o Selbsthilfegruppen

o Familienzentren etc.
Erstellung einer Dienstleister-
Datenbank

45. Jeder aktive Ansprechpartner aus den ver- Kenntnis Lotsen und Koordina-
schiedenen Themenfeldern kennt die tatigen tor
Lotsen und den Koordinator des Lotsenpro-
jekts.

4.2.8 Koordination

Fir eine erfolgreiche Umsetzung eines Lotsenmodells ist, wie eingangs beschrieben, eine Koordi-
nierungsstelle grundlegend (vgl. Kap. 2.2.2). Der Koordinator gilt als offizieller Ansprechpartner und
ist fir die Organisation, Betreuung, Evaluation und Buchhaltung zustandig. Unter Bezugnahme der
gewonnenen Ergebnisse, die mit den unterschiedlichen Instrumenten (z.B. Kostenplan, Auswer-
tung der Falldokumentationsbdgen, Riickmeldebdgen, Reflexionstreffen) erhoben wurden, erstellt
der Koordinator im Verlauf der Erprobungsphase einen internen Bericht. Es empfiehlt sich, Berichte
der Offentlichkeit zuganglich zu machen, um die Entwicklungen des Projekts verdeutlichen zu
kénnen.
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Tabelle 19: Erhebungsplan Qualitatsdimension Koordination

Qualitatsdimension: Koordination

Ziele Qualitatskriterien Qualitatsmerkmale (Mess-) Instru-
(Indikatoren) mente
46. Der Koordinator des Lotsenmodells ist als Offizielle/r Angabe von Kontaktdaten des | e« Projekt-
offizieller Ansprechpartner in der Offentlich- Ansprechpartner/in Koordinator Homepage
keit bekannt. Beschwerdemanagement * Stellenprofil
47. Die Strategieentwicklung zur Akquisition von Organisation Anzahl Lotsen ¢ K.oordinator
Lotsen obliegt dem Koordinator und standig * Liste der Lot-
optimiert. sen
* Schulun
48. Fur einen themenspezifischen Ausbau der Anzahl der Ansprechpartner Hand tg
Vermittlungsleistungen von Lotsen sind wei- sar? Iou >
tere entsprechende Referenten vom Koordi- ';'ku ungszer-
nator zu akquirieren. tifikat
— — <hal - P " * FAQ-Liste
49. Vor Beginn der zwelFaglgen chulung ist e.s chulungsordner « Reflektionstref-
Aufgabe des Koordinators zusammen mit .
] . fen mit Lotsen
den Referenten einen aktuellen und tber- )
A R * Betriebsaus-
sichtlichen Schulungsordner fiir die Lotsen f
u
anzulegen. 9
50. Wahrend der zweitdtigen Schulung unter- Durchfithrung von Schulun-
stiitzt der Koordinator die Referenten und gen
Ubernimmt die Moderation. Schaffung von Raumlichkeiten
(Schulung, Anlaufstelle fir
Lotsen etc.)
51. Nach Abschluss der Lotsenschulung verteilt Zertifizierung von Lotsen
der Koordinator die Zertifikate an Lotsen, die
die Schulung erfolgreich abgeschlossen ha-
ben.
52. Der Koordinator liberprift zu Beginn der Anschaffung von Materialien
Lotsentdtigkeit die Erreichbarkeit der Lotsen (Computer,  Schreibmateria-
und stellt diesen weitere ,Arbeitsmaterialien” lien, Telefonanschluss etc.)
wie Lotsenausweise, Falldokumentationen, Erstellung Lotsenausweise
Rickmeldebogen und Flyer sowie den Schu-
lungsordner zur Verfiigung.
53.  Zu Informationszwecken und zur Gewinnung Aktualisierung Konzeption
von potenziellen Unterstiitzern erstellt der Erstellung/Aktualisierung
Koordinator zu Beginn des Lotsenmodells Flyer
ine Inf ti inkl. Flyer, K - -
e.me nformationsmappe (in yer, fonzep Erstellung Informationsmappe
tion etc.).
54. Der Koordinator des Lotsenmodells ist fiir die Organisation Informations-
Erstellung von Einsatzplanen fiir den Infora- stand
tionsstand und eine ausgeglichene Belegung Planung und Durchfiihrung
durch die Lotsen verantwortlich. von offentlichkeitswirksamen
Aktionen
55. Mit Beginn des Lotsenmodells ist eine eigene Betreuung Homepage
Projekt-Homepage existent. Entwicklung Online-Forum
56. Mittels einer Lotsen-Datenbank werden die Erstellung und Pflege Liste der
Einsatze der Lotsen von dem Koordinator des Lotsen
Projekts dokumentiert.
57. Nach Abschluss der Erprobungsphase be- Erstellung einer FAQ-Liste
steht ein Pfadsystem zur Vermittlung von
Ratsuchenden, die den Lotsen eine passge-
naue Vermittlung erleichtert.
58. Die Betreuung bzw. Honorierung der Lotsen- Organisation und Durchfiih-

tatigkeit erfolgt durch Aktivitaten auBBerhalb

rung von Reflektionstreffen
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des Lotsenprojekts und wird einmal im Jahr der Lotsen
vom Projektkoordinator und einigen Lotsen Organisation  Freizeitaktiviti-
angeboten. ten mit Lotsen

59. Die Auswertung der Erprobungsphase des Evaluation Auswertung: * Nutzung
Lotsenmodells erfolgt Gber den Projektkoor- o Falldokumentation vorhandener
dinator und dient der Weiterentwicklung des o Riickmeldebogen  Lotsen Auswertungs-
Lotsenmodells. MZ 1 Instrumente

o Rlckmeldebogen Lotsen
MZ 2

o Rickmeldebogen Zielgrup-
pe

o Liste Riickmeldung An-
sprechpartner

o Gruppendiskussion

o Vereinbarung zur Zusam-
menarbeit und Erkldrung
Uiber die Lotsentatigkeit

o Liste der Lotsen

o Teilnehmerlisten

o Kostenplan

o Protokolle

o Gesprachsleitfaden Erstge-
sprache

Weiterentwicklung des Lot-

senprojekts bzw. Transfer in

andere Stadtteile

60. Die erhobenen Ergebnisse der Erprobungs- Berichterstattung Halbjahrliche  Berichterstat- | * Halbjahresbe-
phase werden vom Koordinator in Form ei- tung (intern) richte
nen Halbjahresberichts und eines Abschluss- Zusammenfassender Bericht | ® Jahresbericht
berichts zusammengetragen und veréffent- einmal jahrlich (extern) * Homepage
licht. Verfassung Zeitungsartikel * Zeitungsartikel

- - ¢ Prasentation
Einspeisung aktueller Informa-
tionen/Ereignissen auf Home-
page
Prasentation der Ergebnisse
(in Gremien, Netzwerken etc.)

61. Der Koordinator fiihrt wahrend der gesam- Buchhaltung Antragsstellung  Ehrenamts- | ¢ Kostenplan
ten Erprobungsphase des Lotsenmodells ei- karte * Spendenkonto
nen Nachweis (bspw. Kostenplan, Aktendo-
kumentation) tiber die Erstattung von Kosten SarTmqung von Kostennach-
die im Rahmen der Lotsentatigkeit angefal- welsen
len sind. Sicherung der Finanzierung

62. Fiur die Nachhaltigkeit des Lotsenmodells (bspw. durch Antragstellung
werden wahrend der gesamten Erprobungs- bei Stiftungen etc.,, Spenden-
phase weitere Finanzierungsquellen durch aufrufe)
den Koordinator gesucht.

4.2.9 Finanzierung

Eine unsichere Finanzierungslage gilt als Risikofaktor fiir die Bestdndigkeit eines Lotsenprojekts.
Aus diesem Grund wird mit der Qualitatsdimension ,Finanzierung” das Augenmerk auf eine friih-
zeitige Kostenkalkulation- und Priifung gelegt (vgl. Tab. 20).

Ziel ist es mit Hilfe des Instruments Kostenplan die verschiedenen Ausgaben und Einnahmen (z.B.
Spenden) festzuhalten, um am Ende der Erprobungsphase des Lotsenmodells eine nachhaltige
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Fortfiihrung des Projekts einschatzen zu kdnnen und ggf. rechtzeitig alternative Finanzierungsfor-
men bestimmen zu kénnen. Eine Kostenanalyse ist Aufgabe des Koordinators.

Tabelle 20: Erhebungsplan Qualitatsdimension Finanzierung

Qualitdtsdimension: Finanzierung

Ziele Qualitatskriterien Qualitatsmerkmale (Mess-) Instru-
(Indikatoren) mente
63. Am Ende der Erprobungsphase des Lotsen- Personalkosten Koordinationsstelle * Kostenplan

modells gibt es einen detaillierter Kosten-
plan, welcher vom Koordinator gefiihrt wird,
Auskunft tiber die verschiedenen Ausgaben
und eventuellen Einnahmen (Spenden?) des
Projekts.

4.3 Die Evaluationsbausteine im Rahmen des Qualitatskonzepts in Miilheim
an der Ruhr

In Bezug auf die Entwicklung eines Qualitatskonzepts bestanden die Aufgaben der wissenschaftli-
chen Begleitung nicht nur in der Erstellung verschiedener Handlungskonzepte sondern vor allem
auch in der Entwicklung und Vorbereitung einer kriteriengeleiteten Selbstevaluation. Dieser Ar-
beitsschritt umfasste die Erstellung von methodischen Instrumenten und die Vermittlung der in
Kap. 4.1 beschriebenen selbstevaluativen Methoden. Eine Unterstiitzung erfolgt dartiber hinaus
auch bei der Auswertung und der Interpretation der Evaluationsergebnisse.

Mit der Antragsstellung war zundchst vorgesehen, eine outcome-orientierte Evaluation durchzu-
fuhren, indem eine Berechnung des Sozial Return On Investment erfolgen sollte. Im Rahmen der
Quialitatssicherung und im Hinblick auf das Ziel, méglichst differenzierte Evaluationsergebnisse zu
erzielen, wurde mit dem Institut fiir Soziologie und Sozialpsychologie der Wirtschafts- und Sozial-
wissenschaftlichen Fakultat der Universitat zu Koln eine Kooperation geschlossen. Ziel dieser Ko-
operation bestand in der Entwicklung einer komplementaren Evaluationsstudie. Aufgrund gerin-
ger Fallzahlen reduzierte sich die Evaluation auf Zufriedenheits- und Akzeptanzerfahrungen der
beteiligten Akteursgruppen, zu denen die Lotsen, die Ankergruppen und die Nutzerschaft zahlten.
Dariiber hinaus wurde eine Identifikation von Chancen und Risiken des Lotsenmodells bestimmt
und die Mdglichkeiten einer langfristigen Etablierung diskutiert.

Die Evaluation und Bewertung der Erprobungsphase erfolgte dabei durch eine Auswertung ver-
schiedener Messinstrumente, die bereits in Bezug auf das Verfahrensmodell zur Evaluation des
Milheimer Lotsenmodells vorgestellt wurden. In den nachstehenden Kapiteln wird differenzierter
Bezug zu den verwendeten Instrumenten genommen. Dazu zdhlen:

* derRiickmeldebogen Lotsen (vgl. Kap. 6.4., Tab. 43, 44),
* der Falldokumentationsbogen fiir die Lotsen (vgl. Kap. 6.4, Tab. 45) und
* derRiickmeldebogen Zielgruppe (vgl. Kap. 6.4, Tab. 47).

Die verwendeten Fragebdgen waren zum Teil standardisiert und zum Teil offengehalten. Die aus-
gefillten Fragebdgen wurden sowohl von dem Forscherteam der TH Koln als auch dem Institut der
Soziologie und Sozialpsychologie der Wirtschafts- und Sozialwissenschaftlichen Fakultat der Uni-
versitat zu Kéln im Rahmen der ergdanzenden Evaluation quantitativ ausgewertet (vgl. Kap. 4.4 f.).
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Neben den verschiedenen Fragebdgen wurden aullerdem zwei Gruppen-Workshop-Diskussionen
durchgefihrt, in denen die Lotsen und Ansprechpartner der Themenfelder zu einem strukturierten
Erfahrungsaustausch und Reflexionsprozess zusammen kamen. Der Gesprachsleitfaden der Grup-
pen-Workshop-Diskussionen befindet sich im Anhang (vgl. Kap. 6.4, Tab. 50). Die Gruppendiskussi-
onen wurden sowohl vom Forscherteam der TH K&In als auch dem Institut flir Soziologie und Sozi-
alpsychologie der Wirtschafts- und Sozialwissenschaftlichen Fakultat der Universitat zu Koln be-
gleitet.

Ziel der Entwicklung der Instrumente war zum einen eine projektbegleitende Evaluation, um Hand-
lungsempfehlungen zu entwickeln. Zum anderen wurden die Instrumente so aufbereitet, dass eine
Verwendung liber die Projektgrenzen hinaus — zum Beispiel in anderen Kommunen - mdglich ist.
Auf diese Weise kann einer kontinuierlichen Qualitatsentwicklung, wie eingangs beschrieben, an-
gemessen Rechnung getragen werden. Eine kontinuierliche Qualitatspriifung und Entwicklung ist
die Aufgabe einer zielgerichteten Koordination.

4.3.1 Akteursbefragungen

Befragung der Lotsen durch das Instrumentarium ,Riickmeldebogen Lotsen”

Die Lotsen erhielten sowohl zum Zeitpunkt ihrer Schulung (Mai 2014) sowie im Juni 2015 einen
Fragebogen (vgl. Kap. 6.4., Tab. 43, 44), in dem sie unter anderem Angaben zu ihrer Zufriedenheit,
ihrem aktuellen Wissensstand in den Themen- und Handlungsfeldern, ihrer Problem- und L6-
sungskompetenz und zeitlichen Belastung machen konnten. Eine eindeutige Zuordnung der Ant-
worten zu den Personen war nicht mdglich. Die Fragebdgen lieBen dennoch einen Riickschluss auf
den Entwicklungsverlauf der Lotsen zu und lieferten Anlass, erste Handlungsempfehlungen zu
formulieren. Die Ergebnisse werden in Kapitel 4.4.1 prasentiert.

Dokumentation der Fallverlaufe durch das Instrumentarium , Falldokumentationsbogen fiir
die Lotsen”

Im Oktober 2014 nahmen die Biirger ihr Ehrenamt als Lotse auf. Um analysieren zu kdnnen, was
Anlass fiir die Kontaktaufnahme war, an welche Ankerpersonen weitergeleitet wurde und wie der
Bearbeitungsstatus der Falle ist, wurden die Lotsen gebeten, im Verlauf der Erprobungsphase Fall-
dokumentationen (vgl. Kap. 6.4., Tab. 45) zu flihren.

Die Falldokumentationen wurden im Verlauf der Erprobungsphase zu zwei verschiedenen Mess-
zeitpunkten (Mai/Juni 2015 und September 2015) eingesammelt und ausgewertet. Kapitel 4.4.2
beschaftigt sich mit der Auswertung der Falldokumentationen (N=51).

Befragung der Nutzerschaft durch das Instrumentarium ,Riickmeldebogen Zielgruppe”

Im Rahmen der Fallberatung wurden die Birger um Mitwirkung und Aufnahme ihrer Kontaktdaten
in einer sogenannten Telefonliste (vgl. Kap. 6.4, Tab. 46) gebeten. Die Telefonlisten wurden im Ver-
lauf der Erprobungsphase zu zwei verschiedenen Messzeitpunkten (Mai/Juni 2015 und September
2015) eingesammelt und ausgewertet. Die leitfadengestltzten Telefoninterviews wurden ebenfalls
im Mai/Juni 2015 und September 2015 gefiihrt. Sie dauerten im Schnitt zwischen 15-20 Minuten.
Die Biirger wurden insgesamt drei Mal zu verschiedenen Tageszeiten versucht zu erreichen. Da-
nach erfolgte kein weiterer Kontaktversuch. In Kapitel 4.4.3 werden die Ergebnisse der Befragung
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der Nutzerschaft vorgestellt. Von insgesamt 51 Blirgern konnten 27 Biirger telefonisch erreicht
werden. Davon nahmen 44,4% an der Befragung teil, 51,9% lehnten eine Mitwirkung ab. Begriin-
det wurde die Absage entweder damit, dass die Blirger keine Zeit hatten oder ihnen das Lotsensys-
tem nicht bekannt war. In einigen Fallen gaben die Biirger auch an, sie hatten keinen Lotsen in
Anspruch genommen

4.3.2 Gruppendiskussionen zur Befragung der Lotsen und Ankerpersonen

Auf Basis der empirisch ermittelten Beratung- und Informationsbedarfe der dlteren Wohnbevolke-
rung der Stadt Milheim an der Ruhr und den Ergebnissen der Best-Practice-Analyse wurden zwei
Gruppendiskussionen (30.04.2015/11.06.2015) mit professionellen Akteuren und Tragern (Anker-
personen) sowie den Lotsen aus Miilheim an der Ruhr durchgefiihrt und die jeweiligen Entwick-
lungs- und Anpassungsbedarfe des Lotsensystems erhoben. Im weiteren Verlauf wurden zu den
Ergebnissen der erfolgten Gruppendiskussionen Handlungsempfehlungen abgeleitet. Die Ergeb-
nisse der Gruppendiskussionen werden in Kapitel 4.4.4 dargestellt. Der Gesprachsleitfaden der
Gruppendiskussionen befindet sich im Anhang (vgl. Kap. 6.4, Tab. 50).

Ziel der Gruppendiskussion war, ein einheitliches Ergebnis liber die Auspragung des in Miilheim an
der Ruhr zu implementierenden Lotsensystems zu erhalten. Weiterhin sollte die Gruppendiskussi-
on als Korrektiv bzw. Komplement zu den bisherigen Ergebnissen aus der empirischen Erhebung in
Milheim an der Ruhr und den Erfahrungen der interviewten Good-Practice-Akteure dienen. Mit
dieser Methodentriangulation wurde ein gro3tmdglicher Erkenntnisgewinn lber den Implemen-
tierungsverlauf eines zielgruppenorientierten Lotsensystems angestrebt.

4.4 Evaluationsergebnisse

4.4.1 Entwicklungsverlauf der Lotsen

Zum Zeitpunkt des ersten Messzeitpunkts im April 2014 lagen elf Fragebdgen vor. Aufgrund des
Ausscheidens einiger Lotsen im Projektverlauf wurden zum Zeitpunkt des zweiten Messzeitpunk-
tes im Mai 2015 insgesamt sieben Lotsen befragt.

Motive der Lotsen

Die Lotsen nennen im April 2014 unterschiedliche Motivlagen, die dazu gefiihrt haben, dass sie
Lotse geworden sind. Dazu zahlen beispielsweise Erfahrungen mit hilfebedtirftigen, dlteren Perso-
nen (beispielsweise bei Demenz) sowie die Suche nach einer sinnvollen Beschaftigung und dem
Wunsch, sich fiir die Gesellschaft zu engagieren (Langenhorst, Schulz-Nieswandt 2015: 22).

Nicht alle befragten Lotsen geben an, bereits Erfahrungen mit dlteren Menschen zu haben. Die
Mehrheit informiert jedoch dariiber, Gber Erfahrungen zu verfligen, wie z.B. in der Familie oder im
Kontext anderweitiger ehrenamtlicher Aktivitaten (vgl. ebd.). Auf die Frage, wie sicher sich die Per-
sonen vor diesem Hintergrund im Umgang mit dem Alter fiihlen, fallen die Antworten differenziert
aus: ,teils, teils” ebenso wie ,sehr sicher” und auch ,eher sicher” (vgl. ebd.).

Langenhorst und Schulz-Nieswandt vom Institut der Soziologie und Sozialpsychologie der Wirt-
schafts- und Sozialwissenschaftlichen Fakultat der Universitat zu KéIn verweisen in ihrem komple-
mentdren Auswertungsbericht darauf, dass die Antworten bezliglich der Frage, was fiir eine Rol-

lenausiibung als Lotse wichtig ist, mit den Antworten aus dem theoriegeleiteten Forschungsertrag
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Ubereinstimmen. Genannt werden unter anderem ,Akzeptanz und Bekanntheit”, ,Verstandnis”,
4Einfuhlungsvermégen” und ,Fachkompetenz’, ,kostenlose Hilfeleistung” und ,vorurteilsfreie
Kommunikation”. Ein ,Ansprechpartner” zu sein verweist in diesem Zusammenhang auf Akzeptanz
und Vertrauen, ,Hilfe anzubieten” koppelt sich zur Motivhaltung zuriick und verweist auf Bedirf-
nisorientierung (vgl. ebd.). Auch Kenntnisse Uber das Netzwerk werden als wichtig erachtet. Dar-
Uber hinaus geht es um ,Zusammenarbeit” und ,relativ schnelle Hilfe”. ,Kompetente Ansprech-
partner” und ,Kenntnisse liber das Netzwerk” werden bendtigt.

Sicherheit im Umgang mit dlteren Menschen

Beziiglich der Sicherheit im Umgang mit hilfebedirftigen Menschen zeigt sich ein positives Bild.
Sowohl beim ersten Messzeitpunkt vor Aufnahme der Lotsentdtigkeit im Sommer 2014 als auch
beim zweiten Messzeitpunkt im Sommer 2015 fiihlen sich die Lotsen tendenziell ,sehr sicher” und
»€her sicher”. Nur eine Person gibt im Sommer 2015 an, im Umgang mit hilfebedtirftigen Personen
Jteilweise” sicher zu sein, eine Person flihlt ,eher nicht sicher”.

Zufriedenheitsabfrage mit diversen Aspekten des Lotsensystems

Die Lotsen sind Giberwiegend ,sehr zufrieden” und ,eher zufrieden” mit der Schulung. Auch mit der
Begleitung durch die Projektkoordination, dem Austausch zwischen den Lotsen und der Projekt-
koordination, sowie den Praxistreffen sind die Lotsen beim zweiten Messzeitpunkt im Sommer
2015 Uberwiegend ,sehr zufrieden” und ,eher zufrieden”. Nur eine Person bewertet die Schulung
und den Austausch zwischen der Lotsengruppe und der Projektkoordination mit ,teils, teils”. Sie
beurteilen auch die Zusammensetzung der Lotsengruppe und den Austausch der Lotsen unterei-
nander positiv.

Die Themen- und Handlungsfelder entsprechen den Vorstellungen der Lotsen, sodass sie mehr-
heitlich ,eher zufrieden” sind. Nur eine Person bewertet die Auswahl der Themen- und Handlungs-
felder mit ,teils, teils”. Sowohl mit den Ansprechpartnern der Themenfelder (,Ankerpersonen”) als
auch dem geforderten Aufgabenspektrum sind die Lotsen mehrheitlich ,sehr zufrieden” und ,eher
zufrieden”. Positiv fallt auBerdem auf, dass sechs von sieben Lotsen mit der Anerkennung, die sie
im Rahmen ihrer Lotsentatigkeit erfahren, ,sehr zufrieden” sind und sich offensichtlich wertge-
schatzt fihlen. Lediglich eine Person macht zu diesem Punkt keine Angabe.

Die Lotsen sind mit den Mdglichkeiten aktiver Mitwirkung tGberwiegend ,sehr zufrieden”, nur eine
Person bewertet diesen Punkt mit ,teils, teils”. Auch die Wahl, am Lotsenprojekt mitzuwirken, be-
inhaltet hohe Zufriedenheitswerte. Nur eine Person gibt in diesem Zusammenhang an, mit ihrer
Wahl ,teils, teils” zufrieden zu sein (vgl. Tab. 21).
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Tabelle 21: Zufriedenheitsabfrage

Frage: Wie zufrieden sind Sie mit...?
Antworten Sehr Eher Teils, Eher Nicht Weild Keine Stimmen
zufrie- | zufrie- teils nicht zufrieden nicht | Angabe total
den den zufrie-
den
Schulung 4 2 1 7
Begleitung durch Projektkoordination 5 2 7
Austausch zwischen Lotsengruppe und 4 5 1 7
Projektkoordination
Praxistreffen 4 3 7
Lotsengruppe 6 1 7
Austausch innerhalb der Lotsengruppe 5 2 7
Themen- und Handlungsfeldern eines 5 3 1 1 7
Lotsen
Ansprechpartner der Themenfelder 3 3 1 7
~Ankerpersonen”
Aufgaben eines Lotsen 3 3 1 7
Anerkennung der Lotsentatigkeit 6 1 7
Méglichkeiten aktiver Mitwirkung 4 2 1 7
Wahl, am Lotsenprojekt mitzuwirken 4 2 1 7

Befragung Messzeitpunkt 2 im Juni 2015 n=7

Wissensstand zu den Themen- und Handlungsfeldern im Lotsensystem

Pflege und Gesundheit

Der Wissensstand zum Thema Pflege und Gesundheit wurde von vier Personen beim ersten Mess-
zeitpunkt im Sommer 2014 tendenziell ,eher niedrig” eingestuft. Drei Personen waren der Mei-
nung, einen ,hohen” und ,eher hohen” Wissensstand zu haben. Auch im Sommer 2015 zeigt sich,
dass drei Lotsen ihren Wissensstand ,eher niedrig” einstufen, wahrend drei weitere Lotsen ihren
Wissensstand ,hoch” und ,eher hoch” beurteilen (vgl. Tab. 22).

Riickfiihrung aus dem Krankenhaus in die eigene Wohnung

Der Wissensschatz zum Thema ,Rickfiihrung aus dem Krankenhaus in die eigene Wohnung” wird
im Rahmen der ersten Messung im Sommer 2014 von den meisten mit ,teils, teils” und ,eher nied-
rig” eingeschatzt. Im Sommer 2015 zeigt sich eine positive Entwicklung; einige Lotsen sind inzwi-
schen der Meinung, ihr Wissenstand sei ,hoch” und ,eher hoch”. Nach wie vor geben einige Lotsen
jedoch auch an, ihr Wissensstand sei ,teils, teils”, ,eher niedrig” und ,niedrig” (vgl. Tab. 22).

Finden von Ansprechpartnern im Dienstleistungsbereich und bei Behorden

Wahrend der Wissensstand zum Thema Finden von Ansprechpartnern im Dienstleistungsbereich
und bei Behérden im Sommer 2014 tendenziell eher mit ,teils, teils” eingeschatzt wird, geben drei
Lotsen auch im Sommer 2015 an, ihr Wissensstand sei ,teils, teils”. Zwei weitere Lotsen bewerten
ihren Wissensstand als ,hoch” und ,eher hoch” (vgl. Tab. 22).
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Technik und Mobilitat

Der Wissensstand zum Thema Technik und Mobilitat wird beim ersten Messzeitpunkt im Sommer
2014 mehrheitlich mit ,teils, teils” bewertet. Beim zweiten Messzeitpunkt im Sommer 2015 bewer-
ten die Lotsen den Wissensstand tendenziell ,eher hoch” (vgl. Tab. 22).

Wohnen

Der Wissensstand zum Thema Wohnen wird von den Lotsen beim ersten Messzeitpunkt mehrheit-
lich ,eher niedrig” bewertet. Beim zweiten Messzeitpunkt zeigt sich eine positive Entwicklung, da
die Lotsen Uberwiegend positiv eingestellt sind und ihren Wissensstand als ,eher hoch” bewerten.
Leidglich eine Person gibt an, der Wissensstand sei ,niedrig” (vgl. Tab. 22).

Schwerbehinderung und Grundsicherung im Alter

Die Frage nach dem Wissensstand zu den Themen ,Schwerbehinderung” und ,Grundsicherung im
Alter” wurde nachtrdglich aufgenommen und im Sommer 2015 das erste Mal gestellt. Hier zeigt
sich, dass die Lotsen ihren Wissensstand zum Thema ,Schwerbehinderung” tendenziell ,hoch” und
«€her hoch” einstufen (vgl. Tab. 22).

Den Wissensstand zum Thema ,Grundsicherung im Alter” schatzen zwei Lotsen im Sommer 2015
+hoch” ein, zwei weitere ,eher hoch”. Ein Lotse bewertet den Wissensstand ,eher niedrig” und ein
weiterer ,niedrig” (vgl. Tab. 22).

Tabelle 22: Wissensstand zu verschiedenen Themen- und Handlungsfeldern

Frage: Wie ist ihr Wissensstand zum Thema...?

Antworten Hoch Eher Teils, Eher nied- | Wei | Keine Stim-

hoch teils | niedrig rig nicht An- men

gabe total
Pflege und Gesundheit Messzeitpunkt 1 2 1 2 4 1 1 1
Messzeitpunkt 2 2 1 3 1 7
Ruckfuhrung aus dem Kranken- Messzeitpunkt 1 4 4 2 1 1
haus in die eigene Wohnung Messzeitpunkt 2 1 3 1 1 1 1 7
Finden von Ansprechpartnern Messzeitpunkt 1 3 4 2 1 1 1
im Dienstleistungsbereich Messzeitpunkt 2 5 3 3 7
Technik und Mobilitat Messzeitpunkt 1 1 1 6 2 1 1
Messzeitpunkt 2 1 4 1 1 7
Wohnen Messzeitpunkt 1 1 2 1 6 1 1
Messzeitpunkt 2 1 3 1 1 1 7
Schwerbehinderung Messzeitpunkt 2 2 2 1 1 1 7
Grundsicherung im Alter Messzeitpunkt 2 2 2 1 1 1 7

Befragung Messzeitpunkt 1im Mai 2014 n=11, Befragung Messzeitpunkt 2 im Juni 2015 n=7
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Losungskompetenz zu verschiedenen Themen- und Handlungsfeldern
Pflege und Gesundheit

Die Mehrheit der Lotsen fiihlt sich beim ersten Messzeitpunkt ,eher gut” in der Lage, zum Thema
Pflege und Gesundheit eine Losung herbeizufiihren. Beim zweiten Messzeitpunkt sind die Lotsen
in der Lage ,eher gut” und ,teils, teils” eine Losung fir Hilfesuchende herbeifiihren zu kénnen (vgl.
Tab. 23).

Riickfiihrung nach einem Krankenhausaufenthalt in die eigene Wohnung

Jeweils drei Lotsen fiihlen sich beim ersten Messzeitpunkt ,eher gut” in der Lage, zum Thema Ruck-
fuhrung nach einem Krankenhausaufenthalt in die eigene Wohnung eine Lésung herbeizufiihren.
Drei weitere Lotsen bewerten ihre Losungskompetenz mit ,teils, teils”. Zwei weitere Lotsen stufen
ihre Losungskompetenz als ,eher weniger gut” und ,nicht gut” ein. Auch beim zweiten Messzeit-
punkt zeigt sich eine Verteilung auf die verschiedenen Antwortkategorien. Drei Lotsen schatzen
ihre Losungskompetenz mit ,eher gut” ein, jeweils ein weiterer Lotse mit ,eher weniger gut” und
Lhicht gut”. Lediglich ein Lotse bewertet seine Losungskompetenz mit ,sehr gut” (vgl. Tab. 23).

Finden von Ansprechpartnern im Dienstleistungsbereich und bei Behorden

Vier Lotsen sind bei der ersten Messung der Ansicht, ihre Losungskompetenz sei im Hinblick auf
das Thema Finden von Ansprechpartnern im Dienstleistungsbereich und bei Behérden ,eher gut”.
Drei weitere Personen schatzen ihre Lésungskompetenz mit ,teils, teils” ein, zwei Personen sogar
mit ,eher weniger gut” und ,nicht gut”. Bei der zweiten Messung sind die Lotsen tendenziell der
Meinung ,eher gut” zum Thema Finden von Ansprechpartnern im Dienstleistungsbereich und bei
Behorden beraten zu kdnnen (vgl. Tab. 23).

Technik und Mobilitat

Zum Thema Technik und Mobilitdt kann die Mehrheit der Lotsen zum Zeitpunkt der ersten Mes-
sung ,teils, teils” beraten. Drei Lotsen bewerten ihre Losungskompetenz ,eher gut”, zwei Lotsen
~€her weniger gut”. Lediglich ein Lotse ist der Auffassung Uiber eine ,sehr gute” Losungskompetenz
zu verfligen. Bei der zweiten Messung bewerten die Lotsen ihre Losungskompetenz mehrheitlich
als ,eher gut” (vgl. Tab. 23).

Wohnen

Zum Thema Wohnen kdnnen vier Lotsen bei der ersten Messung ,teils, teils” eine Losung herbei-
fuhren, drei weitere Lotsen ,eher weniger gut”. Zwei Lotsen geben an, ihre Losungskompetenz sei
.€her gut”, ein Lotse bewertet sie sogar als ,sehr gut”. Beim zweiten Messzeitpunkt sind nur zwei
Lotsen der Meinung ihre Loésungskompetenz sei ,eher weniger gut”, wohingegen drei Lotsen ihre
Losungskompetenz tendenziell als ,eher gut” einschatzen. Ein Lotse schatzt sie sogar mit ,sehr gut”
ein (vgl. Tab. 23).

Schwerbehinderung und Grundsicherung im Alter

Die Frage ,Wie gut fiihlen Sie sich in der Lage zu den Themen ,Schwerbehinderung” und ,Grundsi-
cherung im Alter” eine Losung fiir Hilfesuchende herbeizufiihren, wurde den Lotsen erstmals im
Sommer 2015 gestellt und fallt tendenziell eher positiv aus. Drei Lotsen sind der Meinung, sie seien
im Hinblick auf das Thema Schwerbehinderung ,eher gut” in der Lage eine L6sung anzubieten, ein
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weiterer Lotse bewertet seine Losungskompetenz sogar mit ,sehr gut”. Zwei weitere Lotsen schat-
zen ihre Losungskompetenz dagegen mit ,eher weniger gut” und ,nicht gut” ein (vgl. Tab. 23).

Drei Lotsen geben beim zweiten Messzeitpunkt im Sommer 2015 an, ihre Losungskompetenz zum
Thema ,Grundsicherung im Alter” sei ,eher gut”. Ein Lotse bewertet sie sogar mit ,sehr gut”. Zwei
weitere Lotsen sind der Uberzeugung, sie seien ,nicht gut” in der Lage, zum Thema Grundsiche-
rung im Alter eine L6sung fiir Hilfesuchende herbeifiihren zu kdnnen (vgl. Tab. 23).

Tabelle 23: Losungskompetenz zu verschiedenen Themen- und Handlungsfeldern

Frage: Wie gut flihlen Sie sich in der Lage zu den Themen ... eine Losung fir Hilfesuchende herbeizufiihren?
Antworten Hoch Eher Teils, Eher nied- | Wei3 | Keine Stim-
hoch teils | niedrig rig nicht An- men
gabe total
Pflege und Gesundheit Messzeitpunkt 1 2 3 2 2 1 1 1
Messzeitpunkt 2 1 2 2 1 1 7
Ruckfihrung aus dem Kranken- Messzeitpunkt 1 3 3 2 2 1 1
haus in die eigene Wohnung Messzeitpunkt 2 1 3 1 1 1 7
Finden von Ansprechpartnern Messzeitpunkt 1 1 4 3 1 1 1 1
im Dienstleistungsbereich Messzeitpunkt 2 1 2 5 7
Technik und Mobilitat Messzeitpunkt 1 1 3 4 2 1 1
Messzeitpunkt 2 1 4 1 1 7
Wohnen Messzeitpunkt 1 1 2 4 3 1 1
Messzeitpunkt 2 1 3 2 1 7
Schwerbehinderung Messzeitpunkt 2 1 3 1 1 1 7
Grundsicherung im Alter Messzeitpunkt 2 1 3 2 1 7

Befragung Messzeitpunkt 1im Mai 2014 n=11, Befragung Messzeitpunkt 2 im Juni 2015 n=7

Handlungskompetenzen als Lotse und Problembewaltigung

Sechs Lotsen finden es beim ersten Messzeitpunkt ,eher zutreffend”, dass die Lésung schwieriger
Probleme ihnen gelingt. Beim zweiten Messzeitpunkt bewerten drei Lotsen diese Aussage mit
Jteils, teils”. Zwei Lotsen finden die Aussage ,eher zutreffend” und zwei weitere Lotsen finden, dass
die Aussage ,zu trifft”.

Die Aussage ,In unerwarteten Situationen weil3 ich immer, wie ich mich verhalten soll” finden sie-
ben Lotsen beim ersten Messzeitpunkt ,eher zutreffend”. Beim zweiten Messzeitpunkt ist die

Mehrheit der Meinung, die Aussage treffe ,teils, teils” zu.

Sechs Lotsen finden es beim ersten Messzeitpunkt ,eher zutreffend”, dass sie mit Giberraschenden
Ereignissen zurechtkommen. Beim zweiten Messzeitpunkt finden drei Lotsen die Aussage ,eher
zutreffend”, drei weitere Lotsen vergeben ein ,teils, teils”.

Vier Lotsen finden es beim ersten Messzeitpunkt ,eher zutreffend”, dass sie Schwierigkeiten gelas-
sen entgegen sehen, weil sie ihren Fahigkeiten immer vertrauen. Vier weitere Lotsen geben an,
diese Aussage treffe ,teils, teils” zu. Beim zweiten Messzeitpunkt bewertet die Mehrheit der Lotsen
diese Aussage mit ,teils, teils”.
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Die Aussage ,Was auch immer passiert, ich werde schon klarkommen” findet die Mehrheit der Lot-
sen beim ersten Messzeitpunkt ,teilweise” zutreffend. Vier Lotsen geben an, die Aussage treffe
«€her zu”, zwei weitere Lotsen vergeben ein ,trifft zu”. Beim zweiten Messzeitpunkt finden drei
Lotsen die Aussage ,zutreffend”. Drei weitere vergeben ein ,teils, teils”.

Die Mehrheit der Lotsen reagiert beim ersten Messzeitpunkt auf die Aussage ,Fur jedes Problem
kann ich eine Losung finden” mit der Antwort ,teils, teils”. Vier Lotsen finden die Aussage ,trifft
eher zu”. Beim zweiten Messzeitpunkt ist die Mehrheit der Lotsen der Meinung, diese Aussage
Jtreffe eher zu”.

Die Mehrheit der Lotsen findet es beim ersten Messzeitpunkt ,eher zutreffend”, bei neuen Sachen
zu wissen, wie sie damit umgeht. Fiinf weitere Lotsen geben an, diese Aussage treffe ,teils, teils” zu.
Beim zweiten Messzeitpunkt ist die Mehrheit der Meinung, die Aussage ,treffe eher zu”.

Die Aussage ,Wenn ein Problem auftaucht, kann ich es aus eigener Kraft meistern” findet die
Mehrheit der Lotsen beim ersten Messzeitpunkt ,teils, teils” richtig. Vier Lotsen finden die Aussage
«€her zutreffend”. Beim zweiten Zeitpunkt ist die Mehrheit ebenfalls der Meinung, die Aussage
treffe ,teils, teils” zu. Eine Person ist sogar der Meinung, die Aussage ,treffe eher nicht zu” (vgl. Tab.
24).

Tabelle 24: Handlungskompetenzen als Lotse und Problembewiltigung

Frage: Inwiefern treffen die folgenden Aussagen auf Sie zu?

Antworten Trifft Trifft Teils, Trifft Trifft | WeiB | Keine Stim-
zu eherzu | teils eher nicht | nicht An- men
nicht zu gabe total
zu
Die Losung schwieriger Proble- Messzeitpunkt 1 3 6 2 1
reseng i imme it i | 2 | 2 | 3 7
In unerwarteten Situationen Messzeitpunkt 1 1 7 3 1
weil} ich immer, wie ich mich Messzeitpunkt 2 3 4 .
verhalten soll
Auch bei Uiberraschenden Ereig- | Messzeitpunkt 1 2 6 3 1
nissen glaube ich, dass ich gut Messzeitpunkt 2
mit ihnen zurechtkommen 1 3 3 7
werde
Schwierigkeiten sehe ich gelas- Messzeitpunkt 1 2 4 4 1 1
sen entgegen, weil ich meinen Messzeitpunkt 2
Fahigkeiten immer vertrauen 2 2 3 7
kann
Was auch immer passiert, ich Messzeitpunkt 1 2 4 5 1
werde schon klarkommen Messzeitpunkt 2 3 1 3 7
Fir jedes Problem kann ich eine Messzeitpunkt 1 1 4 5 1 1
Losung finden Messzeitpunkt 2 4 2 1 7
Wenn eine neue Sache auf mich Messzeitpunkt 1 6 5 1
zukommt, weil3 ich, wie ich
damit umgehen kann Messzeitpunkt 2 2 3 2 7
Wenn ein Problem auftaucht, Messzeitpunkt 1 1 4 6 1
kann ich es aus eigener Kraft
meistern Messzeitpunkt 2 1 2 3 1 7
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Zusammenfassend zeigt sich, dass sich der Wissensstand und die Losungskompetenz der Lotsen zu
den im Projektverlauf identifizierten Themen- und Handlungsfeldern im Verlauf der Erprobungs-
phase etwas verbessert haben und die Lotsen an Souveranitat offensichtlich dazu gewinnen konn-
ten. Die Handlungskompetenz (beispielsweise in Bezug auf den Umgang mit neuen Situationen
oder das Vertrauen in eigene Fahigkeiten) dagegen hat sich nur bei einigen Aspekten verdandert.
Kapitel 4.5 fasst die zentralen Ergebnisse zusammen und stellt auch die Entwicklungsschritte der
Lotsen im Verlauf der Erprobungsphase nochmal grafisch dar.

Bewertung der Lotsentatigkeit

Sechs von sieben Lotsen sind zuversichtlich, den Anforderungen eines Lotsen gewachsen zu sein.
Vier Lotsen haben eine Ubersicht (iber die Strukturen der Miilheimer Stadtverwaltung und Dienst-
leistungslandschaft gewonnen, drei weitere bewerten diesen Punkt mit ,teils, teils”. Es fallt ihnen
tendenziell leicht, Kontakt zu den Ansprechpartnern herzustellen. In diesem Kontext sind die meis-
ten Lotsen sicher, wen sie bei der Fallbearbeitung um Rat fragen mussen. Nur drei Lotsen geben
an, ,teils, teils” noch unsicher zu sein. Sechs Lotsen pflegen einen Uberwiegend guten Kontakt zur
Zielgruppe. Ein Lotse gibt an, der Kontakt sei ,teils, teils”. Wenn die Lotsen das Anliegen eines Hilfe-
suchenden nicht [6sen konnen, wirkt sich dies nicht negativ auf ihre Motivation aus. Die Praxistref-
fen werden von allen Lotsen als Bereicherung fiir die Lotsentdtigkeit bewertet. Finf Lotsen kon-
nen ihre Lotsentdtigkeit gut mit den beruflichen und privaten Verpflichtungen vereinbaren. Nur
zwei Lotsen bewerten diesen Punkt mit ,teils, teils”. In diesem Zusammenhang werden die Schick-
sale der Ratsuchenden (eher) nicht als gro3e emotionale Belastung gesehen, sondern die Tatigkeit
von allen Lotsen als spannend und herausfordernd empfunden. Alle Lotsen geben an als Lotse
tatig zu sein, weil sie dies inhaltlich zufriedenstellt und sie Freude bei der Ausiibung ihres Ehren-
amts empfinden. Vier Lotsen glauben in diesem Zusammenhang daran, dass sie das Leben anderer
durch die Lotsentatigkeit positiv beeinflussen kdnnen. Zwei Lotsen finden diese Aussage dagegen
nur ,teils, teils” zutreffend. Vier Lotsen finden es auBerdem fiir zutreffend, dass die Erfahrungen, die
sie im Lotsenprojekt sammeln, auch flr das eigene Leben nutzbar sind. Zwei weitere Lotsen finden
dies ,teil, teils” zutreffend, ein Lotse ,eher nicht” zutreffend. Mit Ausnahme eines Lotsen sind alle
sechs anderen Lotsen stolz, ein Lotse zu sein. Lediglich ein Lotse findet dies nur ,teils, teils” zutref-
fend (vgl. Tab. 25).
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Tabelle 25: Bewertung der Lotsentatigkeit

Frage: Inwiefern treffen die folgenden Aussagen auf Sie zu?

Antworten | Trifft zu Trifft Teils, Trifft Trifft Weil3 Keine Stim-
eher teils eher nicht nicht Angabe men
zu nicht zZu total
zu
Zuversichtlich, den Anforderungen der 5 1 1 7

Lotsentdtigkeit gewachsen zu sein
Ubersicht (iber die Strukturen der Miilhei-

mer Stadtverwaltung und Dienstleistungs- 1 3 3 7
landschaft erhalten

Unsicherheit, wen bei Fallbearbeitung um 3 1 3 7
Rat fragen

Es fallt leicht, Kontakt zu den Ansprech-

partnern in den Themenfeldern aufzuneh- 4 1 2 7
men

Falldokumentation ist vertraut und um- 3 1 5 1 7
setzbar

Guter Kontakt zu Zielgruppe auch in 4 2 1 7

schwierigen Situationen

Wenn ein Anliegen eines Hilfesuchenden

nicht geldst werden kann, wirkt sich dies 6 1 7
nicht mindernd auf die Motivation aus

Praxistreffen werden als Bereicherung fir 6 1 7
die Lotsentdtigkeit gesehen

Gute Vereinbarung von Lotsentatigkeit und 4 1 5 7
beruflicher/privater Verpflichtungen

Grof3e emotionale Belastung durch die 5 4 1 7
Schicksale von Ratsuchenden

Als Lotse tatig, da dies inhaltlich zufrieden- 3 3 1 7
stellt und Freude macht

Glaube daran, das Leben anderer durch die 2 2 5 1 7
Lotsentatigkeit positiv zu beeinflussen

Lotsentdtigkeit ist spannend und heraus- 4 2 1 7
fordernd

Gemachte Erfahrungen als Lotse sind fur 4 5 1 7

das eigene Leben nutzbar

Stolz, als Lotse zu fungieren 6 1 7

Befragung Messzeitpunkt 2 im Juni 2015 n=7

Zeitlicher Aufwand

Sowohl beim ersten Messzeitpunkt als auch zweiten Messzeitpunkt wurden die Lotsen danach
gefragt, wie sie den zeitlichen Arbeitsaufwand beurteilen. Beim ersten Messzeitpunkt im Sommer
2014 geben zwei Lotsen an, der zeitliche Aufwand sei ihrer Meinung nach ,eher hoch”. Flinf weite-
re Lotsen schatzen den zeitlichen Aufwand mit ,teils, teils” ein. Ein weiterer Lotse vermutet, der
zeitliche Aufwand sei ,eher niedrig”, zwei weitere Lotsen vergeben ein ,weif} nicht”. Im Sommer
2015 gibt nur noch ein Lotse einen ,eher hohen” Zeitaufwand an. Die Mehrheit vergibt ein ,teils,
teils”. Drei weitere Lotsen sind sogar der Meinung der zeitliche Aufwand sei ,eher niedrig” und
Lhiedrig” (vgl. Tab. 26).
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Tabelle 26: zeitlicher Aufwand als Lotse

Frage: Wie hoch schéatzen Sie den Arbeitsaufwand als Lotse ein?

Antworten Sehr hoch Eher hoch Teils, Eher nied- niedrig Weil} Keine Stimmen
teils rig nicht Angabe total
Messzeitpunkt 1 2 5 1 2 10
Messzeitpunkt 2 1 3 2 1 7

Befragung Messzeitpunkt 1im Mai 2014 n=11, Befragung Messzeitpunkt 2 im Juni 2015 n=7

Identitat mit dem Lotsen-Projekt und Weiterempfehlung

Auf die Frage ,Wie sehr fiihlen Sie sich mit dem Lotsen-Projekt verbunden?” antwortet die Mehr-
heit der Lotsen beim zweiten Messzeitpunkt ,eher stark” und ,sehr stark” verbunden zu sein. Eine
Person gibt an ,teils, teils” verbunden zu sein (vgl. Tab. 27).

Sowohl beim ersten Messzeitpunkt als auch beim zweiten Messzeitpunkt fallt die Weiterempfeh-
lungsrate positiv aus. Wahrend beim ersten Messzeitpunkt ein Teilnehmer noch unsicher ist, ob er
das Lotsenprojekt weiterempfehlen wird, geben beim zweiten Messzeitpunkt sechs von sieben
Lotsen an, dass sie das Lotsen-Projekt anderen ehrenamtlich Interessierten weiterempfehlen wiir-
den. Ein Lotse hat das Projekt zu diesem Zeitpunkt bereits weiterempfohlen (vgl. Tab. 27).

Langenhorst und Schulz-Nieswandt verweisen in ihrem Evaluationsbericht darauf, dass die einhel-
lige Meinung, SONA weiter zu empfehlen, plausibilisiert sei, da die Haltung mit anderen Antwort-
mustern kompatibel ist (vgl. Langenhorst, Schulz-Nieswandt 2015: 24).

Tabelle 27: Verbundenheit mit dem Lotsen-Projekt und Weiterempfehlungsrate

Frage: Wie stark fuihlen Sie sich mit dem Lotsen-Projekt verbunden?

Antworten Sehr Eher stark Teils, teils Eher schwach Weil3 Keine Stimmen
stark weniger nicht | Angabe total
stark
Messzeitpunkt 2 2 4 1 7

Frage: Wiirden Sie das Lotsen-Projekt an weitere ehrenamtlich Interessierte empfehlen?

Antworten Ja Nein Ich habe das Lotsen-Projekt bereits weiteremp- Weil3 Keine Stimmen
fohlen nicht | Angabe total
Messzeitpunkt 1 8 1 1 10
Messzeitpunkt 2 6 1 7

Befragung Messzeitpunkt 1im Mai 2014 n=11, Befragung Messzeitpunkt 2 im Juni 2015 n=7

4.4.2 Auswertung der Falldokumentationsbogen

Art und Ort der Kontaktaufnahme

56,9% aller Falle waren weiblich und 43,1% mannlich. In 88,2% aller Falle fand der Erstkontakt zwi-

schen Lotse und Ratsuchendem am Informationsstand im Mulheimer Forum in Stadtmitte statt.
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Weitere 3,9% geben an, sie hatten in einer 6ffentlichen Einrichtung Kontakt zu den Lotsen aufge-
nommen. Auch ein Hausbesuch hat stattgefunden. Unter ,Sonstige” (5,9%) nennen einige Blirger
beispielsweise den Erstkontakt in Stadtmitte oder dem Sozialamt (vgl. Abb. 21).

Begegungsort

Sonstiges 6%

Informationsstand 88,3%
im Stadtteil 2%
offentliche Einrichtung (Café) 3,9%
Hausbesuch 2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Abbildung 21: Begegnungsort (n=51)

Anlass fiir die Kontaktaufnahme
Die Anlasse fiir die Kontaktaufnahme sind vielfaltig. Anbei eine Auflistung der genannten Griinde:

* Freizeitn=4

*  Wohnungssuche n=4

* Nachbarschaftskonflikte n=1

* Sozialrechtsfragen (Behinderung, Unterhaltspflicht, Rente) n=10
* Gebuhrenordnungen n=1

* Drohende Verwahrlosung n=3

* Haushaltshilfe n=2

* Begleithilfe bei Behinderung n=1

* Obdachlosigkeit n=1

* Pflegen=3

* Gesundheitsbeeintrachtigung/Haushaltsfiihrung n=2
* Haustechnik bei Behinderung n=2

* Hilfsmittel n=2

* Auswanderungsburokratie n=2

*  Mietrechtsfragen n=1

* Ausschilderungen im 6ffentlichen Raum n=3

* Einkommenssicherung n=2

* Suche nach Handwerker n=1

Langenhorst und Schulz-Nieswandt verweisen in ihrem erganzenden Evaluationsbericht darauf,
dass es sich bei den Themen nicht um solche spezifischen Bedarfslagen des héheren Alters han-
delt, aber doch Uberwiegend. In diesem Zusammenhang seien die Themen deutlich alltags-
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zentriert, siedeln sich im Haushalt im Kontext des Wohnens und des Wohnumfeldes an (vgl. Lan-
genhorst, Schulz-Nieswandt 2015: 28). Das Thema der Barrierefreiheit sei nicht nur ein solches be-
zogen auf die eigenen Wohnung, sondern auch den 6ffentlichen Raum. Nachbarschaft sei nicht nur
Ort der Konflikte, sondern auch der Achtsamkeit und des Hilfeengagements. Die Sozialrechtsfragen
beziiglich Behinderung, Rente und Unterhaltspflicht verweisen auBerdem auf die kompliziert er-
lebten Verrechtlichungen der Sozialpolitik. Auch andere Intransparenzen (z.B. Marktlbersicht, Ver-
braucherfragen, Gebiihrenordnungen) sind nach Meinung der Autoren spurbar (vgl. ebd.).

Vermittlung

19,6% der Falle wurden an den Themenbereich ,Finden von Ansprechpartnern bei Behérden I1”
weitergeleitet. 13,7% der Ratsuchenden wurden an die Ankerperson des Themenbereichs
Schwerbehinderung” lbergeben. In 9,8% der Falle war die Ankerperson des Themenbereichs
»Grundsicherung im Alter” Ansprechperson. Weitere 7,8% der Ratsuchenden wurden an die Anker-
person des Themenbereichs ,Pflege” und wiederum 5,9% an die Ankerperson des Themenbereichs
+Finden von Ansprechpartnern im Dienstleistungsbereich” vermittelt. In 3,9% der Falle wurde im
Themenfeld ,Technik und Mobilitat” und ,Wohnen” um Rat gesucht. Jeweils 2% der Falle wurden
an die Ankerpersonen der Themenfelder ,Gesundheit” und ,Finden von Ansprechpartnern bei
Behorden I” weitergeleitet (vgl. Abb. 22)

Ankerpersonenin den Themenfeldern

keine Angabe
Sonstiges 4112%
Wohnen II

Wohnen |

Technik und Mobilitat Il

Technik und Mobilitat |

Finden von Ansprechpartnern bei Behorden II
Finden von Anprechpartnern bei Behérden | 19,600

Finden von Ansprechpartnern im..

Entlassmanagement

Grundsicherung im Alter
Schwerbehinderung 13,7%
Pflege

Gesundheit

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Abbildung 22: Ankerperson in den Themenfeldern (n=51)

41,2% der Falle wurden dariiber hinaus an Ansprechpartner vermittelt, die nicht zu den aktuellen
Ankerpersonen der Themen- und Handlungsfelder gehoren. Zu den sonstigen Vermittlungen zah-
len mit 18% insbesondere eine Koordinatorin des Lotsenprojekts sowie eine Mitarbeiterin der Muil-
heimer Wohn- und Seniorenberatung (4%, vgl. Abb. 23).
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sonstige Ansprechpartner

Amt fiir Umweltschutz 2%

Amt an der RuhrstraBe 2%

Initiative Willkommen in Malheim (WiM) 2%
Koordination Il des Lotsen-Projekts 2%

Fall selbst bearbeitet 2%

Fall selbst in die entsprechende Abteilung geschickt 2%
Sozialamt 2%

Koordination | des Lotsen-Projekts, Mitarbeiterin..

Auslanderamt/Rathaus 2%
Wohn- und Seniorenberatung 49

Alzheimer Selbsthilfegruppe 2%

Grundsicherungsamt 2%

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16% 18% 20%

Abbildung 23: Sonstige Ansprechpartner (n=21)

Bearbeitungsstatus der Fille

Die Lotsen geben an, dass 51% der Félle erfolgreich beendet wurden. Weitere 25,5% sind zum
Zeitpunkt der Auswertung (September 2015) noch in Bearbeitung. Weitere 7,8% wurden ohne
Ergebnis beendet (vgl. Abb. 24). Als Griinde geben die Lotsen beispielsweise an, die Biirger seien
nicht erreichbar gewesen oder der Fall sei an die entsprechende Ankerpersonen weitergeleitet
worden und der Ausgang unklar.

Bearbeitungsstatus der Fille

Sonstiges

ohne Ergebnis beendet
noch in Bearbeitung
51%

erfolgreich beendet

keine Angabe

0,0% 10,0% 200% 30,0 40,0% 50,0%  60,0%

Abbildung 24: Bearbeitungsstatus der Falle (n=51)
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Kosten und aufgewendete Arbeitszeit

In 37,3% aller Falle sind keine Kosten entstanden. Bei den librigen 62,7% wurden keine Angaben zu
den Kosten gemacht.

33,3% der Falle konnten zwischen 0,25 bis 1 Stunde bearbeitet werden. 13,7% der Falle nahmen
sogar weniger als 0,25 Stunden in Anspruch. In 45,1% aller Falle ist unklar, wie viel Zeit die Bearbei-
tung in Anspruch genommen hat (vgl. Abb. 25).

aufgewendete Zeit

3Tage

2Tage

> 1 Stunde

0,25-1 Stunde

< 0,25 Stunden

keine Zeitangabe 45,1%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0%

Abbildung 25: Arbeitszeit (n=51)

4.4.3 Telefonische Befragung der Biirger

Im September 2015 wurden die Blrger angerufen, um ihnen Gelegenheit zur Riickmeldung und
Bewertung ihrer Beratungssituation zu geben. Von insgesamt 50 Blirgern waren 12 Blrger - also
ein Viertel — im Rahmen der Befragung auskunftsbereit. Davon waren 58,3% weiblich und 41,6%
mannlich. 83,3% aller Befragten hatten die deutsche Staatsangehorigkeit, 8,3% die Tirkische. 8,3%
haben keine Angabe zu ihrer Staatsangehdrigkeit gemacht.

Die Mehrheit der Befragten war zwischen 70-79 Jahre alt (41,6%, vgl. Abb. 26) und verwitwet
(41,6% vgl. Abb. 27). 91,6% der Befragten gingen zum Zeitpunkt der Befragung keiner Erwerbsta-
tigkeit nach, weitere 8,3% wollten zu diesem Punkt keine Angabe machen. 58,3% bezogen zum
Zeitpunkt der Befragung eine Altersrente, weitere 8,3% eine Witwenrente und 8,3% Arbeitslosen-
geld Il.
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Alter der Befragten

45% 41,6%

40%

35%

30%

25%

20% 16,6% 16,6%

1 o,
16,676

15%

8,39
10% 3%

0%

40-49 Jahre 50-59 Jahre 60-69 Jahre 70-79 Jahre keine Angabe

Abbildung 26: Alter der Stichprobe (n=12)

Familienstand der Befragten
45% 4169
40%
35%
30%
25%
20% 1!2,[:0 1C'CO 1:,:0
15%
8,3%
10%
- .
0% T T T T
verheiratet, mit verheiratet,von  geschieden verwitwet keine Angabe
Ehepartner Ehepartner
zusammen  getrennt lebend
lebend

Abbildung 27: Familienstand der Befragten (n=12)

Erstkontakt zwischen Lotse und Biirger sowie Bewertung der Erreichbarkeit

Der Uberwiegende Teil aller Befragten (91,6%) entgegnet, sie seien am Informationsstand im Mdil-
heimer Forum zum ersten Mal mit den Lotsen in Kontakt getreten. 8,3% geben au3erdem an, von
einem Lotsen im Sozialamt angesprochen worden zu sein. Somit sind die Ergebnisse mit denen der
Falldokumentationen deckungsgleich.

Von den befragten Personen informieren 75% dariber, dass sie die Erreichbarkeit des Lotsen als
»Sehr gut” bewerten. 8,7% sind unsicher, wie sie die Erreichbarkeit bewerten sollen, weitere 16,6%
machen zu dieser Frage keine Angabe.
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Zufriedenheit mit der Beratungsleistung

58,3% der Befragten waren mit der Beratungsleistung ,sehr zufrieden”. 16,6% waren nicht zufrie-
den. In zwei Fallen wurde als Grund fur die Unzufriedenheit angegeben, die Lotsen seien nicht er-
reichbar gewesen und hatten sich auch nicht zuriickgemeldet. Eine Person informiert in diesem
Zusammenhang dariiber, sie habe am Informationsstand eine Visitenkarte erhalten, unter der an-
gegebenen Rufnummer den Lotsen telefonisch jedoch nicht erreichen kénnen. Weitere 8,3% kon-
nen keine Angabe zu ihrer Zufriedenheit tatigen, da ihr Anliegen nicht abschlielend bearbeitet
wurde und sie liber den Ausgang des Anliegens somit nicht ausreichend informiert seien (vgl. Abb.
28).

Zufriedenheit mit der Beratungsleistung
70%
58,3%
60%
50%
40% -
30%
16,69
20% 6,6%
8,3% 8,3% 8,3%
10% -
e B BV B
sehr eher teils, teils  eher nicht nicht keine Sonstiges
zufrieden  zufrieden zufrieden  zufrieden  Angaben

Abbildung 28: Zufriedenheit mit der Beratungsleistung (n=12)

58,3% der Befragten geben an, dass der Lotse sich sehr fiir die Losung des Anliegens engagiert hat.
8,3% finden dies ,eher zutreffend”. 16,6% der Befragten dagegen finden nicht, dass sich der Lotse
sehr fiir das Anliegen engagiert hat und 8,3% sind nicht sicher, welche Bewertung sie bei diesem
Punkt abgeben sollen. Erneut wird als Grund angefiihrt, der Lotse habe sich nicht um das Anliegen
der entsprechenden Person gekiimmert und sei nicht erreichbar gewesen. Ein Biirger, der einen
Lotsen aus Sorge um eine Nachbarin angesprochen hat, ist nicht sicher wie das Engagement des
Lotsen bewertet werden soll, weil der Ausgang des Falls unklar sei (vgl. Abb. 29).
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Der Lotse hat sich sehr fiir die Losung meines Anliegens
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Abbildung 29: Engagement bei der Fallbearbeitung (n=12)

91,6% aller Befragten fiihlen sich unabhédngig des Bearbeitungsstatus ihres Anliegens im Rahmen
des Erstkontakts jedoch von dem fiir sie zustandigen Lotsen ernst genommen. Lediglich 8,3% ma-
chen keine Angabe zu dieser Frage (vgl. Abb. 30).

"Ich fiihlte mich vom Lotsen ernst genommen"

100% —9+6%
80% -
60% -
40%
20% - 8%
0% 0% 0% 0% L
0% - . .

trifft zu trifft eher zu teils, teils triffteher  trifft nicht zu keine Angabe
nicht zu

Abbildung 30: Vom Lotsen mit Anliegen ernst genommen (n=12)

58,3% der Befragten finden es zutreffend, dass das Anliegen von dem Lotsen zuverldssig bearbeitet
wurde. 16,6% finden die Aussage unzutreffend, weitere 16,6% sind aus den bereits oben genann-
ten Griinden nicht sicher, wie sie die Frage beantworten sollen. Weitere 8,3% machen keine Anga-
be (vgl. Abb. 31).
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Abbildung 31: Zuverldssigkeit bei der Fallbearbeitung (n=12)

Bearbeitung des Anliegens

33,3% der Befragten geben an, sie seien von dem Lotsen an einen Experten weitervermittelt wor-

den. Weiteren 33,3% informieren dariiber, der Lotse habe das Anliegen bearbeitet. 25% geben an,

das Anliegen sei (noch) nicht bearbeitet worden (vgl. Abb. 32).

35%

Bearbeitung des Anliegens
33,3% 33,3%

30%

25%

20% -
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Ich wurde von dem Der Lotse hat mein ~ Mein Anliegen wurde
Lotsen an einen Anliegen bearbeitet (noch) nicht bearbeitet
Experten weitergeleitet

Sonstiges

Abbildung 32: Bearbeitung des Anliegens (n=12)

75% der Falle, die an einen Experten weitergeleitet wurden, konnten erfolgreich geklart werden.

Bei den Ubrigen 25% konnte das Anliegen noch nicht abschlieBend bearbeitet werden (vgl. Abb.

33).
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Abbildung 33: Bearbeitung des Anliegens durch Experten (n=4)

Weiterempfehlung

91,6% der Befragten wiirden das Lotsen-Projekt weiterempfehlen. 8,3% geben an, das Projekt nicht
weiterempfehlen zu wollen. Nachstehend ein Auszug aus den Riickmeldungen:

~Mein Anliegen wurde sofort bearbeitet”

»Der Antrag fiir eine Haushaltshilfe wdre alleine nicht machbar gewesen”

~Mir gefdllt, dass die Lotsen freundlich auf einen zugehen und sofort gehandelt wird”

Jlch finde die Menschlichkeit toll, mit der die Lotsen auf einen zukommen. Das Gesprédch mit
dem Lotsen hat mir Kraft und Motivation gegeben. Ich habe mich danach gliicklich gefiihlt.”

Ich finde es gut, dass die Lotsen im Forum stehen und zuhdren. Aber ich héitte auch gerne eine
Riickmeldung.”

»Die Idee ist gut, aber es bringt nichts, wenn der Lotse nicht erreichbar ist und sich auch nicht zu-
riickmeldet. Ich wiirde einen Lotsen nur dann nochmal in Anspruch nehmen, wenn die Lotsen
auch erreichbar sind.”

~Man fiihlt sich sicher und aufgehoben. Ich habe nichts zu kritisieren”.

4.4.4 Erkenntnisse aus den Gruppendiskussionen

In beiden Gruppendiskussionen, in denen weitgehend eine gleiche personelle Besetzung erzielt
wurde, wurden folgende Evaluationsdimensionen diskutiert (vgl. Langenhorst, Schulz-Nieswandt
2015:13):

Projektmanagement,

Projektmarketing,

Fall-Rekonstruktionen,

Qualifikations- und Kompetenzanforderungen, psychodynamische Aspekte, Problemstel-
lungen und Bedarfskonstellationen der Nutzer,
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e Ankerfunktionen.

Zu den wesentlichen Ergebnissen zdhlte im Rahmen des Projektmarketings unter anderem der
Lotsenstandort. Seit Beginn der Implementierungsphase (Oktober 2014) sind die Lotsen mit einem
Informationsstand im Forum der Stadt Milheim an der Ruhr prasent. Wenngleich eine haufig fre-
guentierte Einkaufspasssage mit dem Wahrnehmungsfilter zu kdampfen hat, die Lotsen wiirden
etwas verkaufen, wurde der Standort von den Beteiligten wahrend der Gruppendiskussion als ge-
eignet bewertet. Um dem Wahrnehmungsfilter entgegen zu wirken, wurde in der Vergangenheit
nachhaltig an einer Erkennungs- und Wiedererkennungssymbolik gearbeitet (vgl. ebd.: 15). Einheit-
liche Jacken sowie das Logo des Miilheimer Lotsensystems seien in diesem Zusammenhang Bau-
steine, welche die Wiederkennung erleichtern sollen. Auch weitere 6ffentlichkeitswirksame Aktio-
nen seien geplant (z.B. Bekanntmachung lber weitere Zeitungsartikel und Pressekonferenzen). Wie
die Koordination des Milheimer Lotsystems berichtet, wurde der Standort des Informationsstands
seit Juni vor das Mulheimer Einkaufscenter Forum verlegt. Aufgrund der unmittelbaren Ndhe zur
FuBgangerzone sei der Stand fiir die Offentlichkeit weiterhin sichtbar und auch die erhéhte Kon-
taktdichte zu potenziellen Nutzern habe den Vorzug der Lage bestatigt. Eine Ausweitung auf ande-
re Stadtteile war zum Zeitpunkt der Gruppendiskussion noch nicht vorgesehen, weil dies aufgrund
der niedrigen Lotsenzahl nicht realisierbar sei.

+Plaudern” wird gemal} den Angaben der Diskussionsteilnehmer als Gesprachsstrategie mit ,Tur-
offner”-Funktion verstanden. In diesem Zusammenhang wurde im Rahmen der Erprobungsphase
von den Lotsen keine Beratung geleistet, sondern durch eine problem- bzw. themenorientierte
Triage in das Gesprach mit den Biirgern eingeleitet (vgl. ebd.: 15). Dabei sei es wichtig, sich auf per-
sonliche Gesprache einlassen zu kdnnen, um eine Vertrauensbasis herzustellen und verdeckte Be-
darfe der Ratsuchenden wahrnehmen zu kénnen. Oftmals wissen die Birger nicht, dass es fiir ihre
individuelle Problemsituation Unterstiitzungsangebote gebe. Zudem seien viele der Angespro-
chenen nicht in der Lage, ihre Anliegen konkret als Hilfegesuch zu formulieren, da sie zumeist das
Angebotsspektrum der Lotsen nicht einschitzen kénnen und keine Ubersicht Giber die jeweilige
Zustandigkeit haben. Aus diesem Grund seien einige Passanten in der Vergangenheit noch zoger-
lich gewesen oder hatten erst wahrend des Gesprachs einen Eindruck Uber die Lotsenleistung be-
kommen, wodurch ihr Anliegen erst anschlieBend formulieren wurde. Neben den konkreten Hilfe-
gesuchen seien die Lotsen fiir viele Biirger auch Ansprechpartner bei Beschwerden. Dies sei jedoch
nicht Bestandteil der Lotsentatigkeit, da hierfiir die Blrgeragentur zustandig sei. Zudem solle der
Lotse keine Anwaltsfunktion des Biirgers einnehmen, sondern primar als Vermittler zu den richti-
gen Ansprechpartnern fungieren.

Die Art der Kontaktaufnahme entscheide im Wesentlichen tiber die Steigerung der Nachfrage, da
sich erst im Gesprdch der konkrete Bedarf der Biirger abzeichne und das Leistungsangebot der
Lotsen vorgestellt werden kénne. Von 20 Kontakten seien fiinf Kontakte aus Eigeninitiative der
Blrger entstanden. Haufig konnten kleinere Anliegen vor Ort geklart werden, beispielsweise wenn
es sich um eine Wegbeschreibung handelt.

Die Art und Weise der Kontaktaufnahme und Kontaktgestaltung mit den Bilrgern entscheide {iber
eine tatsdachliche Nutzung des Lotsensystems. Beobachtungen hatten gezeigt, dass eine problem-
fokussierte Ansprache (,Sie kdnnen sich gerne an uns wenden, wenn Sie ein Problem haben...”)
die Biirger tendenziell eher von einer Nutzung des Lotsensystems abhalten wiirde. Gesprache hin-
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gegen, welche sich primar auf die Vorstellung und Information des Miilheimer Lotsensystems
(bspw. Fokussierung auf den Vermittlungsaspekt und die Ehrenamtlichkeit der Lotsen) beziehen
und somit individuell und situativ auf den Biirger eingehen, hatten zu einem intensiveren und
moglicherweise auch erinnerungswiirdigeren Gesprachsaustausch gefiihrt.

Die Stigma-Wirkung, die damit verbunden sein kann, ,ein Problem zu haben”, wird von den Teil-
nehmern der Gruppendiskussion sensibel diskutiert. Als bedeutsam wird gesehen, nicht das Sozial-
amt als zentraler Anker erkennbar zu machen. Denn das Sozialamt sei aus Sicht vieler Blirger nega-
tiv besetzt (vgl. ebd.). Deshalb sei es wichtig, an dem positiven Image des Lotsensystems zu arbei-
ten. Dies betrifft zum einen die Informationspolitik Giber das Lotsensystem insgesamt, aber auch
das situativ-kommunikative Auftreten der Lotsen (vgl. ebd.).

Auffallend deutlich wird von den Gruppendiskussionsteilnehmern gesehen, wie ausgepragt allge-
meine Kommunikationsbedirfnisse dlterer Menschen sind. In diesem Zusammenhang lerne der
Lotse nicht nur die Alltagssorgen der Biirger im Sozialraum kennen sondern auch neue Bedarfsfel-
der. Dabei werden die Chancen und Grenzen des eigenen Handelns jedoch kritisch reflektiert (vgl.
ebd.). Die daraus resultierenden Erkenntnisse zur Qualifikation und zu den notwendigen Kompe-
tenzprofilen sollen nach Meinung der Gruppendiskussionsteilnehmer bei der Auswahl zukiinftiger
Lotsen auch weiterhin eine Rolle spielen. Neue Lotsen kénnen so beispielsweise im Rahmen eines
Assessmentverfahrens durch Gesprach mit den bereits tatigen Lotsen (quasi als Mentoren) gefun-
den werden (vgl. ebd.). Zur Entlastung der Lotsen war deshalb flir Herbst 2015 eine Erweiterung
des Lotsenpools beabsichtigt. Die Gruppendiskussionsteilnehmer informieren darlber, dass sich
bereits wahrend der ,Lotsensprechstunden” im Forum einige Freiwillige fiir eine Ubernahme der
Lotsentatigkeit bei der Koordination des Milheimer Lotsensystems gemeldet haben. Weitere Inte-
ressenten sollen durch eine Pressekonferenz und Pressenmitteilungen gewonnen werden.

Auch das Problem von Nahe und Distanz wird von den Lotsen wahrend der Gruppendiskussionen
thematisiert. Dies gilt fir den Wunsch nach mitgehend-begleitender Arbeit, Hausbesuche oder fiir
die Uberlange von Gesprachen. In diesem Zusammenhang zeichne sich oftmals der Bedarf nach
(themenloser) Kommunikation ab (vgl. 16). Langenhorst und Schulz-Nieswandt verweisen in ihrem
Evaluationsbericht darauf, dass es bei dlteren Menschen also nicht nur einen themenzentrierten
und problembezogenen Vermittlungsbedarf im Kontext fragmentierter und intransparenter Bera-
tungsinfrastrukturen im kommunalen Raum gibt, sondern dariiber hinaus auch Bedirfnisse im
Rahmen kommunikativer Beziehungsarbeit. Hier werden die Grenzen der Machbarkeit seitens der
Lotsen wahrend der Gruppendiskussionen jedoch klar benannt (vgl. ebd. 16).

Die eigene ehrenamtliche Motivation wird in diesem Zusammenhang auch auf Gefahren falscher
Fremdbilder und moglicher eigener Helfer-Syndrome wahrend der Gruppendiskussion hinterfragt.
Insofern zeichnen sich kompetenzbezogen mehrere Qualifizierungsfelder fiir ehrenamtlich tatige
Lotsen ab: Einerseits fachliche (sozialrechtliche) Einblicke in die Kommunalverwaltung und ande-
rerseits die Fundierung der Navigator-Kompetenz. Dies miisse aber eingebettet sein in einem
learning-by-doing, was begleitend Supervision durch Gruppendiskussionstreffen und Fallkonferen-
zen bendétigt (vgl. ebd. 16f.). Im Verlauf der Erprobungsphase des Milheimer Lotsensystems konn-
ten die Lotsen nach eigener Aussage ihren Wissenspool in diesem Zusammenhang erweitern.
Dennoch wird die professionelle Begleitung (operativ und strategisch) als hilfreiche Unterstiitzung
empfunden, um mogliche Wissensliicken schnell kompensieren zu kdnnen. Aufgrund des professi-
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onellen Blickwinkels der Koordinatoren sei eine Einschatzung eines komplexeren Hilfegesuchs hau-
fig besser moglich. Zukiinftig seien auch weitere Informationsveranstaltungen fiir die Lotsen ge-
plant, welche aktuelle Themen aus der Gruppe aufgreifen und bearbeiten kénnen.

Positiv herausgestellt werden auBBerdem die verschiedenen Fahigkeiten der einzelnen Lotsen. Un-
ter anderem wird hier die Souveranitdt der Lotsen bei der Kontaktaufnahme genannt sowie die
verschiedenen Sprachkompetenzen, welche den Zugang zu auslandischen Mitbiirgern deutlich
erleichtern.

Aufgrund der zunehmenden Anforderungen an das Miilheimer Lotsensystem wurde wahrend der
Gruppendiskussion eine Modifikation des Lotsenmodells erdrtert. Denn sowohl die Erweiterung
des Lotsensystems um weitere Einsatzgebiete, als auch die persdnlichen Einsatzvorstellungen und
Zeitkontingente der Lotsen kdnne die Aufspaltung in ein ,Backoffice” und ein ,Frontoffice” erfor-
dern. Organisatorisch sei es daher denkbar, dass einige Lotsen, welche aus zeitlichen oder gesund-
heitlichen Griinden nicht am Informationsstand im Forum teilnehmen kénnen, die Recherche von
Sachverhalten oder die Sammlung der Falldokumentationen zur spateren Selbstevaluation (Abfra-
ge der Zufriedenheit von ehemaligen Ratsuchenden) libernehmen. Auch das sog. ,Frontoffice”
kdénne unterteilt werden in die Einsatzbereiche ,Informationsstand” und in den spateren Prasenz-
bereich von lokalen Geschédften wie beispielsweise Apotheken oder Friseursalons.

Thematisiert wurde wahrend der Gruppendiskussionen au3erdem ein hohes Interesse an den Fall-
verlaufen. Dies betrifft die Schnittstelle zu den Ankerfunktionen (vgl. ebd.). Wahrend der Praxispha-
se wurde deshalb der Vermittlungsablauf zwischen den Lotsen und den Ankerpersonen nochmals
angepasst, da in der Vergangenheit in Einzelfdllen eine reibungslose Vermittlung von Ratsuchen-
den an die Ankerperson haufig misslungen sei. Dies sei insbesondere im Vertretungsfall der an-
sonsten zustandigen Ankerperson aufgrund von fehlenden Informationen aufgetreten. Zur Situati-
onslosung wurde wahrend eines Reflexionsgesprachs mit dem Lotsenteam beschlossen, dass eine
Falliibergabe zunachst an die Koordination des Lotsensystems erfolgt damit diese mit der Vertre-
tung der Ankerperson Kontakt aufnehmen und eine Fallklarung vornehmen kann. Insgesamt wur-
de die Effektivitat an den Schnittstellen zu den Ankerfunktionen jedoch als gelingend eingestuft.

Im Rahmen eines qualitativen Vorgehens wurde wahrend der Gruppendiskussion darliber gespro-
chen, dass Reflexionsgesprdache zur Qualitatskontrolle der praktizierten Prozessabldaufe dienen,
sodass situationsbedingte Anpassungen vorgenommen werden kdnnen. Auch die durch die wis-
senschaftliche Begleitung erstellten Dokumente (bspw. Telefonlisten und Falldokumentationen)
sollen weiterhin in angepasster Form von den Lotsen genutzt werden, um in regelmalligen Ab-
standen die Zufriedenheit von ehemaligen Ratsuchenden bestimmen zu kénnen. Die telefonische
Zufriedenheitsabfrage kdnne anschlieBend von einem Lotsen libernommen werden, um Riick-
schliisse auf den Erfolg des Lotsensystems ziehen zu kdnnen. Darliber hinaus sei eine Bewerbung
um einen Ehrenamtspreis oder weitere Fordermittel denkbar.

Auch zukiinftig soll eine Riickkopplung durch die Koordination in die Kommunalverwaltung erfol-
gen, indem regelmaBig tiber den aktuellen Stand des Lotsenmodells berichtet wird. Auf diese Wei-
se kdnnen auch Kontakte zu neuen Ankerpersonen entstehen.
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4,5 Zusammenfassung der Evaluation

Nach Auswertung der Entwicklungsverldufe, Falldokumentationen und Gruppendiskussionen zeigt
sich eine ausgepragte Zufriedenheit der Lotsen und Ankerpersonen mit dem Lotsen-Projekt. In
diesem Zusammenhang wird deutlich, dass die Erwartungen der Lotsen erfiillt wurden. Dies lasst
Riickschluss darauf zu, dass das Tatigkeitsfeld im Vorfeld der Erprobungsphase sowohl bei den
Auswahlgesprachen als auch im Rahmen der Schulung klar vermittelt worden sind und ein hohes
Mal3 an Transparenz flr alle am Lotsenprojekt beteiligten Akteursgruppen vorherrscht.

Was die Sicherheit im Umgang mit hilfebediirftigen Menschen anbelangt, fiihlten sich die Lotsen
vor der Erprobungsphase tendenziell bereits ,sehr sicher” und ,eher sicher”. Auch im Sommer 2015
zeigt sich ein hohes Mal} an Sicherheit im Umgang mit der Zielgruppe. Lediglich zwei Personen
geben an, ,teils, teils” und ,eher nicht sicher” zu sein.

Eine Berechnung des Mittelwerts ergibt, dass die Lotsen mit allen abgefragten Aspekten des Lot-
sensystems ,sehr zufrieden” und ,eher zufrieden” sind. Besonders positiv wird in diesem Zusam-
menhang die Begleitung durch die Projektkoordination, die Zusammensetzung der Lotsengruppe
sowie der Austausch untereinander von den Lotsen bewertet. Am zufriedensten sind die Lotsen
allerdings mit der Anerkennung, die sie im Rahmen ihrer Lotsentatigkeit erfahren (vgl. Abb. 34). Im
Sinne eines lernenden Systems und qualitatsvollen Vorgehens empfiehlt sich trotz der positiven
Bewertung an einer Weiterentwicklung zu arbeiten. Dies betrifft insbesondere die Auswahl der
Themen- und Handlungsfelder, die laut Angaben der Projektkoordination durch Aufnahme neuer
Ansprechpartner (,Ankerpersonen”) in Zukunft ausgebaut werden sollen, um den Handlungsbe-
darfen der Biirger gerecht werden zu kdnnen.
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Skala:
5: sehr zufrieden

Schulung 4: eher zufrieden

Begleitung durch 3:teils, teils
rojektkoordination 2: eher nicht zufrieden

Wahl, am Lotsenprojekt
mitzuwirken

1: nicht zufrieden

Méoglichkeiten aktiver
Mitwirkung

Austausch Lotsengruppe
und Projektkoordination

Anerkennung der

i ——— i
Lotsentatigkeit "\ r ‘ Praxistreffen Juni 2015
Aufgaben des Lotsen ’ Zusammensetzung
Lotsengruppe

Austausch innerhalb
Ansprechpartner
Lotsengruppe
Themen- und
Handlungsfelder

Abbildung 34: Zufriedenheit mit verschiedenen Aspekten des Lotsensystems (n=11)

Der Wissensstand zu den Themen ,Pflege und Gesundheit”, ,Finden von Ansprechpartnern im
Dienstleistungsbereich und bei Behorden”, ,Rickfiihrung aus dem Krankenhaus in die eigene
Wohnung”, ,Technik und Mobilitat” und ,Wohnen” wird von den Lotsen im Sommer 2014 tenden-
ziell mit ,teils, teils” und ,eher niedrig” eingeschatzt. Im Sommer 2015 fallt die Beurteilung tenden-
ziell etwas positiver aus; insbesondere in den Themengebieten ,Finden von Ansprechpartnern im
Dienstleistungsbereich und bei Behoérden” sowie ,Technik und Mobilitdt” bewerten die Lotsen ihre
Kompetenzen als ,eher hoch”. Die Bereiche ,Schwerbehinderung” und ,Grundsicherung im Alter”
werden im Sommer 2015 das erste Mal abgefragt. Der Wissensstand zu diesen Themen wird zwi-
schen ,eher hoch” und ,teils, teils” eingeordnet.

Die Schulungen und Reflexionen haben offensichtlich einen positiven Beitrag auf den Kompetenz-
zuwachs der Lotsen genommen. Dies wird von den Lotsen auch wahrend der Gruppendiskussio-
nen positiv hervorgehoben. Der Bedarf neue Lotsen zu qualifizieren wird im Sinne eines zielorien-
tierten Qualitdtsmanagements wahrend der Gruppendiskussion auch in Zukunft gesehen (vgl.
Abb. 35).
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Skala:

5: hoher Wissenstand

4: eher hoher Wissenstand

3: teils, teils

2: eher niedriger Wissensstand
1: niedriger Wissensstand

Pflege und Gesundheit

Ruckfihrung aus dem
Krankenhaus

= Mai 2014

Finden von === | ni 2015
Ansprechpartnern im
Dienstleistungsbereich/Be
horden

Schwerbehinderung

Wohnen Technik und Mobilitat

Abbildung 35: Wissensstand zu den Themen- und Handlungsgebieten, Befragung Messzeitpunkt 1
(Mai 2014) n=11, Messzeitpunkt 2 (Juni 2015) n=7

Im Hinblick auf die Losungskompetenz zu den genannten Themen- und Handlungsbereichen zeigt
sich im Sommer 2014, dass die Lotsen ihren Wissensstand mehrheitlich mit ,teils, teils” oder ,eher
hoch” einstufen. Die Entwicklungskurve in Abbildung 36 gibt darliber Auskunft, dass die Lotsen
ihre Losungskompetenz im Sommer 2015 besser einschatzen. Die Loésungskompetenz wird im
Themenbereich ,Finden von Ansprechpartnern im Dienstleistungsbereich und bei Behérden” am
besten eingeschatzt. Auch im Bereich ,Technik und Mobilitat” bewerten die Lotsen ihre Losungs-
kompetenz ,eher hoch”. Offensichtlich konnte die Schulung und regelmaBige Praxisbegleitung
auch hier einen wichtigen Beitrag leisten, damit die Lotsen an Sicherheit und Routine dazu gewin-
nen.
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Skala:

5: hoher Wissenstand

4: eher hoher Wissenstand
3: teils, teils

Pflege und Gesundheit

2: eher niedriger Wissensstand
1: niedriger Wissensstand

Ruckfiihrung aus del

Grundsicherung im Alter Krankenhaus

et \lai 2014

Finden von = |ni 2015
Ansprechpartnern im
Dienstleistungsbereich/Be
horden

Schwerbehinderung

Wohnen Technik und Mobilitat

Abbildung 36: Losungskompetenz zu den Themen- und Handlungsfeldern, Befragung Messzeitpunkt
1 (Mai 2014) n=11, Messzeitpunkt 2 (Juni 2015) n=7

Der Uiberwiegende Teil der Lotsengruppe ist zuversichtlich, den Anforderungen der Lotsentatigkeit
gewachsen zu sein und findet es ,eher zutreffend”, dass in den vergangenen Monaten eine Uber-
sicht Uiber die Milheimer Stadtverwaltung und Dienstleistungslandschaft erlangt wurde. Entspre-
chend fallt die Beurteilung hinsichtlich der Frage aus, welche Ankerpersonen bei der Fallbearbei-
tung um Rat gefragt werden kdnnen. In diesem Kontext ist der Durchschnitt der Lotsen eher nicht
unsicher, welche Ankerpersonen angesprochen werden sollten. Um die Unsicherheiten abzubauen
wurde in der Vergangenheit das Vermittlungsmodell im Rahmen der Fallbearbeitung angepasst.
Moglich ist seitdem, den Fall entweder selbst zu bearbeiten oder aber an die Koordination abzuge-
ben, die den Kontakt zum richtigen Ansprechpartner herstellt. Um den Schnittstellenproblemen
auch in Zukunft entgegen zu wirken, sollten der Einbezug und die Vorstellung der Ankerlandschaft
weiterhin Aufgabe der Projektkoordination sein. Dem Uberwiegenden Teil der Lotsen fallt es eher
leicht, Kontakt zu den Ansprechpartnern in den Handlungs- und Themenfeldern zu kniipfen. Die
meisten Lotsen finden es darlber hinaus ,eher zutreffend” und ,zutreffend”, dass sie einen guten
Kontakt zur Zielgruppe haben (vgl. Abb. 37).
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Ubersicht tiber die Skala:
Strukturen der Milheimer 5: trifft zu
Stadtverwaltung und

4: trifft eher zu
Dienstleistungslandschaft

5 3: teils, teils
2: trifft eher nicht zu
4 1: trifft nicht zu

Unsicherheit, wen bei
Fallbearbeitung um Rat g | ni 2015
fragen

Guter Kontakt zu
Zielgruppe

Es fallt leicht, Kontakt zu
Ansprechpartnern zu
kntpfen

Abbildung 37: Ubersicht iiber die Strukturen der Miilheimer Stadtverwaltung und Kontakt zur Ziel-
gruppe, Messzeitpunkt 2 (Juni 2015), n=7

Die Lotsen schatzen ihre Handlungskompetenzen hinsichtlich der Lésung schwieriger Probleme,
dem Verhalten in unerwarteten Situationen und dem Zurechtkommen mit Uberraschenden Ereig-
nissen zum Zeitpunkt der ersten Befragung im Mai 2014 tendenziell besser ein als im Juni 2015.
Einzige Ausnahme beinhaltet das Verhalten in unerwarteten Situationen oder dem Zurechtkom-
men mit iberraschenden Ereignissen. Verbessert hat sich die Selbsteinschatzung beispielsweise im
Hinblick auf das Vertrauen in die eigenen Fahigkeiten und dem Umgang mit neuen Sachen. In die-
sem Zusammenhang sind die meisten Lotsen der Meinung, die Aussagen ,trifft eher zu”. Unveran-
dert ist die Selbsteinschdtzung beispielsweise in Bezug auf die Probleml&sung aus eigener Kraft,
sowie die Uberzeugung, dass es fiir jedes Problem eine Lésung gibt (vgl. Abb. 38).

Obwohl die Selbsteinschatzungswerte im oberen Bereich liegen und somit Uberwiegend positiv
ausfallen, ist die kontinuierliche Férderung der Selbstsicherheit und Selbstwirksamkeit der Lotsen
auch zukiinftig sinnvoll. Insbesondere der regelmaflige Erfahrungsaustausch der Lotsen unterei-
nander und die Praxisbegleitung durch die Koordination kénnen dazu verhelfen, positiv Einfluss zu
nehmen.
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Skala:

Die Losung schwieriger 5:trifftzu
Probleme gelingt 4: trifft eher zu
5 3: teils, teils

2: trifft eher nicht zu

Verhalten in unerwarteten X X
1: trifft nicht zu

Situationen ist klar

Problemldsung aus
eigener Kraft

. Zurechtkommen mit =@ \ai 2014
Umgang mit neuen iberraschenden
Sachen klar Ereignissen e=gm= |uni 2015

fuir jedes Problem gibt es
Lésung

Vertrauen in die eigenen
Fahigkeiten

Zurechtkommen egal was
passiert

Abbildung 38: Handlungskompetenzen, Befragung Messzeitpunkt 1 (Mai 2014) n=11, Messzeitpunkt
2 (Juni 2015) n=7

Alle Lotsen geben an, dass es sich nicht negativ auf die Motivation auswirkt, wenn ein Anliegen der
Bilrger nicht gelost werden kann. Die Lotsentatigkeit ist flir die meisten Lotsen stattdessen span-
nend, herausfordernd und zufriedenstellend. Die meisten Lotsen finden es tendenziell ,eher zutref-
fend”, dass sie die Lotsentatigkeit gut mit den beruflichen und privaten Verpflichtungen vereinba-
ren konnen. Die Lotsen fiihlen sich tendenziell durch die Schicksale der Biirger emotional nicht
belastet. Auch wahrend der Gruppendiskussionen wird im Rahmen einer Selbstsorge auf die Not-
wendigkeit von Nahe und Distanz im Umgang mit den Fallbearbeitungen verwiesen, wodurch ein
hohes Mal3 an Selbstreflexivitat erkennbar wird. Die Lotsen halten es fiur ,eher zutreffend”, dass sie
das Leben der Blrger durch die Lotsentatigkeit positiv beeinflussen kénnen und dass die gemach-
ten Erfahrungen fiir das eigene Lebens nutzbar sind. Positiv fallt vor allem auf, dass mit Ausnahme
eines Lotsen im Sommer 2015 alle ibrigen sechs Lotsen stolz sind, als Lotse fungieren zu kdnnen.
Dies deutet erneut auf eine hohe Identifikation mit dem Lotsen-Projekt hin, die insbesondere aus
nachhaltigen Gesichtspunkten heraus wichtig ist (vgl. Abb. 39).
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Skala:

5: trifft zu
Wenn ein Anliegen nicht 4: trifft eher zu
geldst werden kann, wirkt . .

3: teils, teils

sich dies nicht negativ auf
die Motivation aus

2: trifft eher nicht zu
1: trifft nicht zu

Gute Vereinbarung von
Lotsentatigkeit und
beruflicher/privater
Verpflichtungen

stolz, ein Lotse zu sein

groBe emotionale

Belastung durch
Schicksale der
Ratsuchenden

gemachte Erfahrungen als
Lotse sind nutzbar fur
eigenes Leben

=== Juni 2015

Lotsentatigkeit ist
spannend und
herausfordernd

Als Lotse tatig, da dies
zufriedenstellt und Freude
macht

Glaube daran, das Leben
der Birger durch
Lotsentatigkeit positiv zu
beeinflussen

Abbildung 39: Bewertung der Lotsentatigkeit Messzeitpunkt 2 (Juni 2015), n=7

Was den zeitlichen Aufwand anbelangt, sind die Meinungen sowohl beim ersten als auch zweiten
Messzeitpunkt unterschiedlich. Einige Lotsen schdatzen den geforderten Arbeitsaufwand ,eher
niedrig” ein, manche ,eher hoch”. Einige Lotsen vergeben ein ,teils, teils”. Der geforderte zeitliche
Aufwand wirkt sich jedoch nicht negativ auf die Identitat mit dem Lotsen-Projekt aus, da sich der
Uberwiegende Teil der Lotsen im Sommer 2015 ,eher stark” mit dem Lotsen-Projekt verbunden
fuhlt. Auch die geringe Lotsenfluktuation im Verlauf der Erprobungsphase deutet daraufhin, dass
die zeitliche Belastung mit den beruflichen und privaten Verpflichtungen kompatibel ist. Dement-
sprechend hoch fillt auch die Weiterempfehlungsrate aus.

Die Auswertung der Falldokumentationen zeigt, dass der tiberwiegende Teil der Kontakte Giber den
Informationsstand geknipft wurde. Der Informationsstand ist vor dem Miulheimer Forum aufge-
baut und somit zentral gelegen. Die Erreichbarkeit der Losten wird auch von der befragten Nutzer-
schaft im Rahmen der telefonischen Nachfragen als ,sehr gut” bewertet. Auch die Lotsen bewerten
die Wahl des Lotsenstandes wahrend der Gruppendiskussionen als geeignet, wenngleich der In-
formationsstand oftmals als Verkaufsstand wahrgenommen wurde und somit am Projektmarketing
(beispielsweise durch Lotsenkleidung und Entwicklung eines Lotsenlogos) gearbeitet werden
musste. Im Sinne eines sozialraumorientierten Vorgehens und um auch mobilitdtseingeschrankte
Bilrger besser zu erreichen, ist der Ausbau des Beratungsangebots (z.B. durch aufsuchende Bera-
tung oder Informationsstande in anderen Einrichtungen der Stadt) ratsam. In den Handlungsemp-
fehlungen in Kap. 5 wird zu diesem Punkt erneut Bezug genommen.
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Die Griinde fiir die Kontaktaufnahme sind wie in der Haushaltsbefragung bereits angenommen
vielfaltig und reichen von Fragen zu Antragen Uber das Hilfegesuch nach Mobiliar bis hin zu Mel-
dungen, dass Nachbarn verwahrlosen. Auch Fragen zu den Themen ,altersgerechter Umbau einer
Wohnung” und ,Barrierefreiheit” sind Anlass fiir einen Besuch bei den Lotsen im Milheimer Forum.
Somit scheint das breite Themen- und Handlungsspektrum im Projekt SONA erneut gerechtfertigt
zu sein.

Die Gruppendiskussionen verweisen darauf, dass die Kontaktaufnahme mit den Biirgern ein hohes
Mal3 an Empathie und Einfiihlungsvermdgen voraussetzt, da die Biirger haufig nicht in der Lage
sind, ihr Anliegen konkret zu benennen. In diesem Zusammenhang wird auch auf die Stigma-
Wirkung verwiesen, die damit verbunden sein kann, ,ein Problem zu haben”. Als bedeutsam wird
bewertet, nicht das Sozialamt als zentralen Anker erkennbar zu machen, da das Image des Sozial-
amts haufig negativ besetzt ist. Auch sollte der Lotse keine Anwaltsfunktion bei Beschwerden ein-
nehmen, sondern primar als Vermittler und Wegweiser zu den richtigen Stellen fungieren. An die-
ser Stelle wird erneut deutlich, dass an die Lotsen einige Herausforderungen gestellt werden, die
bereits im Anforderungsprofil benannt wurden und bei der Auswahl geeigneter Lotsen unbedingt
Berlicksichtigung finden sollten.

Die Lotsen verweisen wahrend der Gruppendiskussion darliber hinaus auf ein ausgepragtes Kom-
munikationsbediirfnis der adlteren Blirger, was vielfach auf soziale Isolation und Barrieren der In-
formiertheit bezlglich Beratungsstrukturen zurlickzufiihren ist (vgl. Kap. 2). Durch die Vermittlung
lernt der Lotse nicht nur viel (iber die Alltagssorgen der Biirger sondern erschliel3t auch neue Be-
darfsfelder. Haufigster Themenbereich ist das Handlungsfeld ,Finden von Ansprechpartnern bei
Behorden”. Somit erschliet sich unter anderem auch, weswegen das Thema ,Finden von An-
sprechpartnern im Dienstleistungsbereich und bei Behdrden” hinsichtlich des Wissensstandes und
der Losungskompetenz von den Lotsen gut bewertet wurde.

Neben den bekannten Ankerpersonen der Themen- und Handlungsfelder wurden auch weitere
Akteure von den Lotsen in die Fallbearbeitung miteinbezogen, wodurch erneut belegt wird, dass
ein Ausbau der Themenlandschaft zukiinftig sinnvoll sein kann. Haufiger Ansprechpartner war in
diesem Zusammenhang die Koordinatorin des Lotsen-Projekts sowie eine Mitarbeiterin der Senio-
ren- und Wohnberatung. Bei einigen Themen- und Handlungsfeldern stehen zwei Ankerpersonen
zur Verfligung. Nicht kontaktiert wurden die zweite Ankerpersonen der Themenfelder ,Wohnen”
sowie ,Technik und Mobilitat”. Fur das Thema ,Entlassungsmanagement” (nach stationarem Auf-
enthalt im Krankenhaus) bestand laut Auswertung der Falldokumentationen bisher kein Bera-
tungsbedarf. Um einen Motivationsverlust aller Ankerpersonen entgegen zu wirken, ist der konti-
nuierliche Einbezug und eine regelmaBige Kontaktpflege somit empfehlenswert (vgl. Kap. 5).

Der uUberwiegende Teil aller Falle konnte erfolgreich beendet werden. Es gibt jedoch auch offene
Falle, in denen Birger nicht erreichbar waren oder unklar ist, inwiefern die entsprechende Anker-
person den Fall bearbeitet hat. Da die Falldokumentationen zum Teil bereits im Januar ausgefiillt
wurden und der Fall zu diesem Zeitpunkt noch nicht beendet war, kdnnen allerdings keine ab-
schlieBenden Aussagen zum Bearbeitungsstand getatigt werden. Auch wahrend der Gruppendis-
kussionen wurde ein ausgepragtes Interesse an den Problemldsungsverldaufen seitens der Lotsen
deutlich. Kapitel 5 zeigt in diesem Zusammenhang Mdglichkeiten auf, wie die Schnittstellenkom-
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munikation zwischen den beteiligten Akteursgruppen im Rahmen einer Qualitatssicherung gelin-
gen kann.

Der Arbeitsaufwand pro Fall variiert und reicht von einer Stunde und weniger bis hin zu zwei bis
drei Tagen. Zu berticksichtigen ist bei diesem Punkt, dass einige Lotsen keine Angabe dazu getatigt
haben, wie lange die Fallbearbeitung gedauert hat. Bezliglich der Kosten wurden entweder keine
Angaben getdtigt oder dariiber informiert, dass keine Kosten entstanden sind. Es wird davon aus-
gegangen, dass fehlende Zeit- und Kostenangaben moglicherweise daraufhin deuten, dass der Fall
schnell bearbeitet werden konnte und keine Kosten angefallen sind. Somit handelt es sich Bera-
tungssystem, das ressourcenschonend umgesetzt werden kann.

Die Biirger schatzen das Lotsen-Projekt unter anderem wegen der schnellen Abwicklung und fiih-
len sich von den Lotsen Giberwiegend ernst genommen. Es gibt jedoch auch kritische, unzufriedene
Falle, die von den Lotsen entweder nicht zurlickgerufen wurden oder die Lotsen telefonisch nicht
erreichen konnten. Um die Nachhaltigkeit des Lotsen-Projekts zu sichern, empfiehlt sich deshalb
die Weiterentwicklung und Entwicklung von HandlungsmaBnahmen (vgl. Kap. 5).
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5 Nutzen und Perspektiven des Miilheimer Lotsenmodells

Ein Lotsensystem — wie im Projekt SONA konzipiert — kann auf drei Ebenen umgesetzt werden.
Dazu zahlen die informellen Lotsen (z.B. Ehrenamtliche), sowie die intermedidren Lotsen (z.B. Apo-
theker, Arzte und Hausmeister). Dariiber hinaus kénnen sich formelle Lotsen engagieren, zu denen
professionelle Mitarbeiter des (sozialen) Dienstleistungssektors zahlen. In der Erprobungsphase hat
sich gezeigt, dass insbesondere die informelle und formelle Ebene fiir eine Mitarbeit am Lotsenpro-
jekt gewonnen werden konnte. Sogenannte Ankerpersonen - Ansprechpartner und Experten in
der Themen- und Handlungsfelder — arbeiten seit Oktober 2014 mit ehrenamtlichen Lotsen zu-
sammen, um die strukturellen Liicken, die zwischen der Alltagswelt der Ratsuchenden und den
Funktionssystemen in den Kommunen bestehen, zu schlieBen und dlteren Menschen wegbeglei-
tend zur Seite zu stehen. Durch diese Kooperation ergeben sich einige Chancen fir die nachhaltige
und langfristige Implementation eines Lotsensystems sowohl in Milheim an der Ruhr als auch in
anderen Stadten und Landkreisen. Doch worin liegen die Wirkungen und der Nutzen des Lotsen-
projekts konkret und was muss im Rahmen einer Ubertragung auf andere Kommunen und Stadte
beriicksichtigt werden? Die nachstehenden Kapitel geben eine Ubersicht.

5.1 Wirkung und Nutzen des Lotsenmodells

Unter Wirkung versteht man in diesem Zusammenhang die Folge eines zielgerichteten Handelns.
Wirkung sozialer Arbeit lasst sich vor allem beschreiben als eine Veranderung eines Zustands oder
das Resultat eines Prozesses, das auf einem Zusammenhang zwischen Anfang, Einflussfaktoren
und Ergebnis beruht (vgl. Schmitz 2014: 100). Die Wirksamkeit ist der Grad, in dem die vorher defi-
nierten Ziele erreicht wurden. Wirkungen werden angestrebt, weil sie jemand nutzen.

In der Literatur werden sogenannte Wirkungsketten formuliert (vgl. Abb. 40). Die Logik der Wir-
kungskette sieht vor, dass bestimmte finanzielle, personelle und materielle Ressourcen im Sinne
eines Inputs erforderlich sind, um Aktivitaten (bezogen auf SONA also die Vermittlungsarbeit durch
die Lotsen) durchfiihren zu konnen (vgl. Quiring 2012: 19). Die Vermittlungsarbeit der Lotsen be-
deutet auf der Outputebene, dass die Aktivitat stattgefunden hat. Die Ziele der Aktivitatserfiillung
werden in der Regel von den Projektverantwortlichen bestimmt. Wichtiger ist aber die Wirkung bei
den Adressaten oder Zielgruppen (,Outcome”). Fiir die Konzipierung und Umsetzung eines Lotsen-
systems bedeutet dies, dass die Biirgerschaft das Lotsensystem annimmt und nutzt, wenn die Er-
wartungen erfillt und nicht nur Aktivitaten realisiert werden. Fiir die Planung einer Lotsenschu-
lung beispielsweise wird als Ziel formuliert, dass die geschulten Lotsen ihr neu erworbenes Wissen
einsetzen und Erfahrungen damit sammeln. Somit wird deutlich, dass es unterschiedliche Zielfor-
mulierungen und Wirkungsketten innerhalb eines Projekts geben kann (vgl. ebd. 20).
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Abbildung 40: Wirkungsketten (vgl. eigene Darstellung modifiziert nach Quiring 2012: 19).

Der Vorteil der Wirkungsketten und Analyse der Wirkung liegt unter anderem in einer Komplexi-
tatsreduktion und besseren Planbarkeit (vgl. ebd.). Dies wurde bereits in Kap. 4.1 differenziert dar-
gestellt. Entscheidend firr den Erfolg des Vorhabens ist das ,Produkt”. Eine projektbegleitende Eva-
luation kann deshalb als Erfolgskontrolle dienen. Ein Lotsensystem ist beispielsweise dann wirk-
sam, wenn es die Beratungsbedarfe dlterer Menschen aufgreift und die darin enthaltenen Erwar-
tungen erfiillt. Im Ergebnis erhalt der Biirger eine Information, wie beispielsweise die Kontaktdaten
eines Ansprechpartners. Beispiel:

Frau M. hat zunehmende Mobilitétsprobleme und ist physisch eingeschrdnkt. Seit Idngerer Zeit hat sie
Schwierigkeiten in ihre Badewanne zu gelangen. Sie ist deshalb bereits mehrfach gestiirzt, was unter
anderem auch einen Krankenausaufenthalt erfordert hat. Frau M. weil nicht, dass in vielen Fdillen die
Méglichkeit eines barrierefreien Umbaus besteht. Erst durch den Lotsen erfdhrt sie, an wen sie sich wen-
den muss, um die Mdglichkeiten eines barrierefreien Umbaus zu erértern. Nachdem der Lotse den Kon-
takt zur Senioren- und Wohnberatung hergestellt hat und der Umbau ihres Badezimmers nach Riick-
sprache mit dem Vermieter veranlasst wurde, ist Frau M. nicht mehr gestdlirzt.

Der Nutzen eines Prozesses zeigt sich in diesem Kontext jedoch oft erst spater. Er tritt bezogen auf
das gewabhlte Fallbeispiel beispielsweise dann zutage, wenn Frau M. tatsachlich weniger stiitzt und
keine Krankenhaus- und Arztaufenthalte mehr erforderlich sind. Dadurch verringern sich die Kos-
ten fiur die offentliche Verwaltung. Es zeigt sich also, dass auf zwei Ebenen etwas ,bewirkt” werden
bzw. ein Nutzen eintreten kann. Die erste Ebene ist die Ebene der Biirger, sodass von einem Adres-
satennutzen gesprochen werden kann. Bei der zweiten Ebene handelt es sich um die Ebene der
Administration, dem Systemnutzen. Mdglich ist auch, dass das Lotsensystem zwar wirksam ist, je-
doch kein Nutzen eintritt. Zum Beispiel dann, wenn der Lotse Frau M. den Kontakt zur Senioren-
und Wohnberatung herstellt, sie diesen jedoch nicht weiter verfolgt.

Langenhorst und Schulz-Nieswandt verweisen in ihrem Evaluationsbericht darauf, dass die Lotsen-
tatigkeit im Sinne des biirgerschaftlichen Engagements vor allem sozialen Nutzen spendet. Der
Nutzen ist insbesondere in einer Verbesserung der Lebenslagen der Menschen zu sehen (Langen-
horst, Schulz-Nieswandt 2015: 33). Dieser Gemeinschaftssinn-Effekt ist nach Meinung der Autoren
eng mit dem Selbst-Konzept verkniipft. Denn die engagierten Biirger erfiillen ihren Eigensinn, mit
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Spal3 eine sinnvolle Tatigkeit zu verrichten, die als sozial wertvoll und zugleich im wohlverstande-
nen Eigeninteresse liegend verstanden wird. Dadurch ergibt sich eine Konvergenz von Gemeinsinn
und Eigensinn, die in der breiten Motivforschung zum birgerschaftlichen Engagement als verhal-
tenswissenschaftlich plausibilisierter empirischer Befund gedeckt ist (vgl. ebd.). Eine dhnliche Ziel
Kompatibilitat ergibt sich Meinung der Autoren darlber hinaus mit den Aufgaben der kommuna-
len sozialen Daseinsvorsorgepolitik. Denn diese soll die Lebenslagen alterer Menschen verbessern
und hierfur die Formen buirgerschaftlichen Engagements nutzen (vgl. ebd.)

Dariiber hinaus werden durch das differenzierte Themen- und Handlungsspektrum verschiedene
Sektoren angesprochen, wovon die Kommunalverwaltung profitiert, da es zu einer vertieften in-
tegrierenden, vernetzenden Kommunikation zwischen Teilbereichen der kommunalen Stadtver-
waltung kommt (vgl. ebd.) Somit werden strukturelle Locher nicht nur geschlossen, sondern auch
der fachliche Austausch untereinander intensiviert. Die Kommunalverwaltung lernt dadurch
exemplarisch und auf personalisierte Lebenslagen bezogen einiges Uber das soziale Leben ihrer
Blirgerschaft (vgl. ebd.). Es kommt also zu einer Win-Win-Situation zwischen den Birgern (Bedarfs-
lagen), den Lotsen (Motive biirgerschaftlichen Engagements) und kommunaler Daseinsvorsorge
(sozialraumorientierte, bedirfnisorientiert-burgernahe soziale Arbeit in sozialpolitisch relevanten
Themenfeldern, vgl. ebd.: 18).

5.2 Schlussfolgerungen und Handlungsempfehlungen

Die vorliegende Studie zeigt, dass im Projekt ,Wege finden - Seniorenorientierte Navigation” (SO-
NA) die systematischen Grundlagen fiir die Implementierung und Durchfiihrung eines Lotsensys-
tems in Mllheim an der Ruhr geschaffen wurden. Das Ziel des zweiseitigen Lotsensystems besteht
darin, das strukturelle Loch zwischen der Alltagswelt dlterer Menschen und der Systemwelt der
professionellen Dienste zu schlieBen. Im Verlauf der Erprobungsphase konnten die Lotsen bereits
Blrgern Antworten auf ihre Fragen ermdglichen und den Kontakt zu den richtigen Ansprechpart-
nern der in der Haushaltsbefragung ermittelten Themen- und Handlungsfelder herstellen. Dabei
wurden von den Biirgern insbesondere die schnelle Bearbeitung und der freundliche Kontakt mit
den Lotsen positiv bewertet. Die wissenschaftliche Prozessbegleitung gibt dariiber Auskunft, dass
die Akteure in Mllheim an der Ruhr zum Projektende hin an der Verstetigung und Ausdifferenzie-
rung ihres Lotsenkonzepts arbeiten. In diesem Zusammenhang wurden im September 2015 flinf
neue Lotsen akquiriert und die Instrumente (z.B. fiir eine Evaluation) weiter entwickelt.

Unter Gesichtspunkten der Nachhaltigkeit und basierend auf den Erkenntnissen aus der im Pro-
jektverlauf durchgefiihrten Good-Practices-Analyse von Projekten in Deutschland empfiehlt es
sich, bei der Umsetzung eines Lotsen-Projekts einige Qualitdtskriterien zu beriicksichtigen. Im
Rahmen eines Mainstreamings kdnnen Schlussfolgerungen gezogen und Empfehlungen gegeben
werden, die fiir die Ubertragbarkeit des zweiseitigen Lotsenmodells auf andere Kommunen férder-
lich sind.

5.2.1 Koordination und Steuerung

Nicht nur die Good-Practices-Analyse sondern auch die Erfahrungen der Erprobungsphase in Miil-
heim an der Ruhr haben gezeigt, dass mit der Entwicklung und Umsetzung eines Lotsensystems
vielfaltige Aufgaben verbunden sind. Dazu zdhlen nicht nur die Entwicklung von verschiedenen

Konzepten sondern auch die Begleitung und Qualifizierung der Lotsen. Dariiber hinaus gehort das
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Soziale Marketing zu den zentralen Handlungsfeldern der Koordination. Das Einrichten einer Koor-
dinierungsstelle mit mindestens 50% der wochentlichen Arbeitszeit ist somit empfehlenswert, um
den Anforderungen adaquat gerecht werden zu kénnen.

In Milheim an der Ruhr entschieden sich die Projektverantwortlichen fiir eine dreigliedrige Koor-
dinierungsstruktur, indem die strategische Leitung, operative Begleitung und administrative Orga-
nisation miteinander verkniipft und in der Sozialverwaltung der Stadt Milheim an der Ruhr veran-
kert werden. Mit einem woéchentlichen Stundenkontingent von 22,5 Stunden werden die Lotsen
seitdem von den Koordinationskraften ausgebildet und begleitet. Die Aufteilung der Aufgaben
und Handlungsfelder zwischen mehreren Koordinationskrdften hat sich im Projektbeispiel als be-
sonders zielfuhrend und wirksam herausgestellt. Es ist auch moglich, die Aufgaben bei einer mitar-
beitenden Person zu biindeln.

Das zweiseitige Lotsenmodell stellt besondere Anforderungen, weil die Koordination quasi auf
zwei Ebenen stattfindet: Einerseits sind die Lotsen und ihr Einsatz zu begleiten; zum anderen sind
die Ankerpersonen in die Abstimmungsprozesse einzubeziehen. Damit die Kooperation mit den
Ankerpersonen reibungslos gelingen kann, sind entsprechende Anweisungen und Auftrdge von
den Leitungskraften der jeweiligen Ressorts erforderlich. Diese vertikale Beauftragung der Anker-
personen, in der Kooperation mit den Lotsen als Vermittler tatig zu werden, ist eine Voraussetzung
fur das Gelingen der horizontalen Koordination im Lotsensystem.

5.2.2 Sozialpolitische Passung

Sozialpolitik umfasst im Allgemeinen die Gesamtheit aller MaBnahmen, die darauf abzielen, die
Bevolkerungsgruppen, die dazu ohne Hilfe nicht in der Lage waren, vor den Auswirkungen exis-
tenzbedrohender Risiken wie Krankheit, Arbeitslosigkeit und Alter zu schiitzen (vgl. Schmid 2007:
594). Sozialpolitische MalBnahmen dienen deshalb der Verbesserung der wirtschaftlichen und sozi-
alen Lebenslage von Bevdlkerungsgruppen (vgl. ebd.). Das Projekt SONA fligt sich in das sozialpoli-
tische Portfolio der Kommune ein; deshalb kdnnen das Lotsensystem und die Bereitstellung seiner
Koordination durch die Sozialverwaltung der Stadt Miilheim an der Ruhr als Ergdnzung der beste-
henden sozialpolitischen Leistungen wahrgenommen werden. Trotz des Konsolidierungsdrucks
offentlicher Haushalte sehen sich die Verantwortlichen der Stadt Milheim an der Ruhr angesichts
des demographischen Wandels in der Verantwortung, ein Lotsensystem zu implementieren und
die Umsetzung strategisch zu steuern. Die Projektverantwortlichen signalisierten zum Projektende
ein grof3es Interesse am Fortbestand des Lotsensystems und sicherten die weitere Koordination ab.
Das Lotsen-Projekt weist einen hohen Stellenwert in der Sozialverwaltung der Stadt Milheim auf:
Auf dieser Grundlage konnte es strategisch passgenau implementiert werden.

Im Hinblick auf die Ubertragung auf andere Kommunen ist daher zu empfehlen, das Lotsensystem
nicht projektformig anzulegen, sondern es mit Nachdruck in die bestehenden Strukturen der Sozi-
alverwaltung einzubetten.

5.2.3 Qualitatsrahmen

Im Projekt SONA wurden im Rahmen eines schrittweisen und qualitdtsvollen Vorgehens diverse
Konzepte und Messinstrumente entwickelt. Zu den Konzepten zdhlten nicht nur ein Umsetzungs-
konzept, sondern auch ein Schulungs- und Akquisitionskonzept sowie ein Verfahrensmodell zur
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Evaluation verschiedener Qualitatskriterien. Im Rahmen der Konzeptentwicklung wurden Ziele
formuliert und mit den Kooperationspartnern der Sozialverwaltung der Stadt Miilheim an der Ruhr
abgestimmt. Auf der Basis eines durchdachten Qualitdtsrahmens erwies sich die Konzeptentwick-
lung als zentraler Baustein; unter diesem reflektierten und strukturierten Rahmen konnte die Kom-
plexitat der Projektplanung und Projektimplementierung reduziert werden.

Die Einbettung der Konzeptentwicklung in ein Qualitaitsmanagement gilt deshalb als Erfolgsfaktor.
Es wird empfohlen, diesen Rahmen in der Ubertragung auf andere Kommunen beizubehalten. Die
konzeptionelle Architektur eines Ablaufmodells fiir die Umsetzung, der Akquisition und Schulung
von Lotsen und eines Verfahrensmodells zur Evaluation sowie Reflektion der Erfahrungen repra-
sentiert Vorbedingungen des Managements eines Lotsensystems.

5.2.4 Personalakquisition und Personalentwicklung im Ehrenamt

Im Projektverlauf sind drei Lotsen aus persdnlichen Griinden aus dem Projekt ausgeschieden. Die
Ubrigen Lotsen wollen Uber die Erprobungsphase hinaus weiter als Lotse tatig bleiben und waren
sehr engagiert. Somit war die Fluktuationsrate unter den Lotsen relativ gering, was als Erfolg zu
bewerten ist. Um einer Fluktuation entgegen zu wirken, ist die Entwicklung eines kontinuierlichen
Akquisitionsverfahrens und eines Stellenanforderungsprofils ratsam. In diesem Zusammenhang
sind vor allem die gezielte Auswahl von Lotsen zu Beginn sowie die klare und transparente Vermitt-
lung und Kommunikation von Aufgabenschwerpunkten wichtig. Aus Effizienzgriinden wird emp-
fohlen, fir die Lotsenakquisition ein differenziertes Ablaufmodell anzuwenden, mit dem kontinu-
ierlich potenziell Interessierte rekrutiert werden kdnnen.

Regelmallige Reflexionstreffen sowie Zeit fiir die Beratung und Betreuung von Lotsen kénnen dar-
Uber hinaus einer Lotsenfluktuation entgegen wirken, da Unsicherheiten und Schwierigkeiten sei-
tens der Lotsen friihzeitig wahrgenommen und besprochen werden kdnnen. Auch in Milheim an
der Ruhr wurden seitens der Projektkoordination neue Besprechungsformen erértert. In diesem
Zusammenhang wurden ein monatliches ,Entwicklungstreffen” (verbindliche Teilnahme), ein mo-
natliches ,Reflexionstreffen als Gruppenberatung” (freiwillige Teilnahme) und eine monatliche
LSprechstunde” (nach personlicher Anmeldung) als Besprechungsangebote institutionalisiert, um
einen intensiven Dialog mit den Lotsen aufrecht zu erhalten. Diese Angebote stellen geeignete
Hilfsmittel dar, um die Zufriedenheit der Lotsen kontinuierlich zu fordern.

Die Evaluationsergebnisse haben aulerdem dargelegt, dass es im Verlauf der Erprobungsphase
eine bemerkenswerte Identifikation der Lotsen mit dem Projekt gab. Die meisten Lotsen fihlten
sich ausreichend wertgeschatzt und waren auch mit dem Austausch mit den Ankerpersonen zu-
frieden. Somit gab es im Projektverlauf keine Schwierigkeiten hinsichtlich des Rollenverstandnisses
zwischen den ehrenamtlichen Lotsen und den hauptamtlichen Ankerpersonen.

Um zu vermeiden, dass ein Konkurrenzdenken entsteht, empfiehlt sich eine Sensibilisierung aller
Akteure und klare Aufgabenverteilung zu Beginn der Implementationsphase. Auch eine klare Zeit-
kalkulation und Reflexionsrunden kdnnen dazu beitragen, eventuellen Unstimmigkeiten entge-
genzuwirken.

Die Lotsen haben den zeitlichen Aufwand fiir die Standzeiten im Milheimer Forum und die Refle-
xionstreffen zu Beginn der Erprobungsphase unterschiedlich eingeschatzt. Im Verlauf der Erpro-

bungsphase hat sich jedoch gezeigt, dass die meisten Lotsen ihre ehrenamtliche Tatigkeit gut mit
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den privaten und beruflichen Verpflichtungen vereinbaren kénnen. Somit ist es zu keiner Uberfor-
derung der Lotsen gekommen.

Um die Motivation der Lotsen aufrecht zu halten und einer Uberlastung entgegen zu wirken, ist es
ratsam, den zeitlichen Umfang beizubehalten bzw. in einem Turnus von 6-8 Wochen zu Gberpri-
fen. In diesem Zusammenhang kdénnen beispielsweise Zufriedenheitsabfragen und Feedbackge-
sprache durch die Projektkoordination Aufschluss tber die Arbeitsbelastung geben.

Da davon auszugehen ist, dass die Falle im Verlauf der Erprobungsphase aufgrund eines steigen-
den Bekanntheitsgrades des Lotsensystems zunehmen werden, ist die kontinuierliche Akquisition
und Schulung weiterer Lotsen ratsam, um die Arbeitsbelastung von Einzelnen mdglichst gering zu
halten.

5.2.5 Netzwerkaufbau

Das Lotsensystem ist so aufgebaut, dass die Lotsen den Kontakt zu den Ankerpersonen herstellen.
Das setzt voraus, dass alle Lotsen eine Ubersicht {iber die Dienstleistungslandschaft haben und die
entsprechenden Ankerpersonen (Ansprechpartner in den Themen- und Handlungsfeldern) ausrei-
chend identifizieren kdnnen. Auerdem ist wichtig, dass die Ankerpersonen von ihren Dienstvor-
gesetzten mit dieser Briickenfunktion beauftragt sind, um das Zusammenspiel von Lotse und An-
kerperson aktiv zu gestalten. Es wird empfohlen, die Ankerpersonen im Rahmen einer mehrtatigen
Schulung vorzustellen und das Beziehungsgeflige zwischen Lotsen und Ankerpersonen durch die
Forderung personlicher Kontakte zu starken.

AuBlerdem kdnnen regelmaBig stattfindende (Reflexions-)Treffen sowie andere Veranstaltungen
dazu genutzt werden, eventuelle Unsicherheiten abzubauen und das System der Ankerpersonen in
den Themen- und Handlungsfeldern kontinuierlich weiter zu vermitteln. Auf diese Weise kann
auch gefordert werden, dass alle Ankerpersonen kontaktiert werden. In Milheim an der Ruhr wa-
ren einige Themen- und Handlungsfelder in diesem Zusammenhang doppelt mit Ankerpersonen
besetzt, weswegen manche Lotsen nicht bzw. seltener in die Beratung mit einbezogen wurden.
Um einem Motivationsverlust der Ankerpersonen entgegen zu wirken, ist deshalb nicht nur der
Bekanntheitsgrad, sondern auch regelmaBige Austausch zwischen Koordination und Ankerperso-
nen ratsam.

5.2.6 Schnittstellenkommunikation

Einige Burger haben wahrend der telefonischen Befragung im Verlauf der Erprobungsphase mitge-
teilt, dass die Lotsen nicht erreichbar waren und sie keinen Rickruf erhielten. Die Gesprache mit
der Koordination des Lotsen-Projekts gaben ferner darliber Auskunft, dass der Lotse oftmals nicht
wusste, ob die fiir den Fall zustandige Ankerperson den Biirger telefonisch erreicht hat. Aus diesem
Grund blieb der Ausgang der Fallbearbeitung hdufig unklar. In einigen Fallen konnte weder der
zustandige Lotse noch die entsprechende Ankerpersonen den Biirger erreichen, um die Problem-
stellung zu bearbeiten. Dadurch konnte der Fall ebenfalls nicht abgeschlossen werden.

Die Gruppendiskussionen belegen ebenfalls einige misslungene Vermittlungsversuche zwischen
Ratsuchenden und Ankerpersonen. Riickkopplungsschwierigkeiten waren insbesondere bei Abwe-
senheit einer Ankerperson wegen Urlaub oder Krankheit der Fall. Aus diesem Grund kam es wah-
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rend der Erprobungsphase zu einer Anpassung des Vermittlungsablaufs zwischen der Lotsen und
Ankerpersonen.

Vor diesem Hintergrund wird empfohlen, die Beziehungsbriicke zwischen Lotsen und Ankerperso-
nen nach dem Prinzip des ,Schnittstellen-Steckers” zu gestalten. An den Ubergdngen miissen die
Kooperationspartner bilateral vorab definierte Qualitdtsstandards einhalten. Nach dem Modell des
LSchnittstellen-Steckers” sind dabei folgende Prinzipien bedeutsam (vgl. Abbildung 41): Danach
muss zuerst die ,Logistik” abgestimmt werden; hier geht es insbesondere um die Fragen, wie der
Ubergang einer Anfrage zwischen den beiden Seiten ablaufen soll, welche Operationen auf den
beiden Seiten ineinandergreifen greifen und welche Qualitaten auf jeder Seite einzuhalten sind.
Auch dem Informationsfluss kommt eine groe Bedeutung zu. Einerseits ist eine angemessene
Informierung der dlteren Menschen im Sinne einer Rlickmeldung erforderlich; andererseits ist der
gegenseitige Informationsfluss zwischen den Lotsen und den Fachbereichen der Ankerpersonen
wahrend des Prozesses sicherzustellen (z.B. teilweise unter Berlicksichtigung des Datenschutzes).
Ein weiteres Prinzip betrifft die Kultur der Kooperation; dabei geht es um eine Balance von fachli-
cher und personlicher Interaktion.

Adressatenfiihrung
Leistungsebene

Qualitatsebene

Ihforrnlerung der Adressaten

Organisationale Information

Befahigung - Entlastung 4

Bedeiltung personl. Interaktlo.r-\

Verrechnungsart

Abbildung 41: Prinzipien des Schnittstellen-Steckers

Da die Qualitat der Kommunikationsstruktur einen wesentlichen Gelingensfaktor fiir den Erfolg
und die Nachhaltigkeit des Lotsen-Projekts darstellt, ist es ratsam, ein Kommunikationssystem zu
entwickeln, das sowohl die Kommunikation zwischen
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Lotse und Biirger,
Lotse und Ankerperson,
Lotse und Koordination als auch

>N =

Ankerperson und Biirger

transparent abbildet und intensiviert. Folgende (standardisierte) Umsetzungsmdoglichkeiten®
kommen in Betracht:

1) Jeder Lotse erhdlt ein Prepaid-Handy, sodass er liber eine eigene Rufnummer telefonisch
erreichbar ist. Die Telefonnummer wird auf einer Visitenkarte des Lotsen abgedruckt, so-
dass der Burger eine konkrete Ansprechperson hat. Auch die Telefonnummer der Projekt-
koordination steht auf der Visitenkarte, sodass mindestens eine Person fiir den Biirger er-
reichbar ist.

2) Zu empfehlen ist, nicht nur die Telefonnummer des Lotsen zu notieren, sondern auch die
Adresse des Biirgers. Sollte der Lotse den Biirger telefonisch nicht erreichen kénnen, kann
er eine Postkarte versenden und um Rickruf bitten. Unter Gesichtspunkten des Daten-
schutzes ist wichtig, dass die Angabe der Adresse freiwillig erfolgt und anonym behandelt
wird. Nach Fallabschluss sollte die Adresse vernichtet werden.

3) Nachdem der Lotse den Fall an die Ankerperson weitergeleitet hat, tauschen sich Anker-
person und Lotse einige Tage spater erneut aus und klaren den Handlungsbedarf. Es emp-
fiehlt sich, den Beratungsprozess schriftlich zu dokumentieren, um offene Falle zu einem
spateren Zeitpunkt erneut aufnehmen zu kénnen.

4) Auch fiir den Fall, dass der Lotse sich zunachst an die Koordination wendet, wird eine er-
neute Rickkopplung und schriftliche Dokumentation empfohlen.

5) Die Ankerperson versucht den Biirger mehrfach zu erreichen (mindestens 3 Mal). Fiir den
Fall, dass der Biirger telefonisch nicht erreichbar ist, kann auch der Versand einer Postkarte
daflir sorgen, dass der Kontakt nicht abreif3t.

5.2.7 Sozialraumorientierung

Ein Ausbau der Lotsengruppe - bezogen auf das Projektbeispiel — hat zur Folge, dass das Bera-
tungsnetz ausgeweitet werden kann und auch mobilitatseingeschrankte Biirger erreicht werden. In
Milheim an der Ruhr wurden die Biirger bisher fast ausschlie3lich an einem Informationsstand im
offentlichen Stadtraum beraten. In der Haushaltsbefragung wurde von den Biirgern jedoch der
Wunsch formuliert, dass die Lotsen auch Hausbesuche anbieten.

Insbesondere im Sinne eines sozialraum- und somit zielgruppenorientierten Vorgehens ist ein fla-
chendeckender Einsatz von Lotsen ratsam. Denkbar sind nicht Hausbesuche sondern auch Lotsen-
sprechstunden in diversen Einrichtungen der 6ffentlichen Verwaltung (z.B. Pflegestiitzpunkte, Bib-
liotheken) sowie in verschiedenen Geschaftsraumen der intermedidren Lotsenebene (z.B. beim
Apotheker, Arzt), um den Einbezug aller Lotsenebenen zu ermdglichen. Dariiber hinaus ist ein Lot-
senbiro vorstellbar. Der Wunsch nach einer festen Anlaufstelle in Form eines Bliros wurde in die-

5 In diesem Zusammenhang wurde gegen Ende der Erprobungsphase von den Projektverantwortlichen in Milheim an der Ruhr die

Einflihrung eines Prepaid-Handys in Erwagung gezogen.
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sem Zusammenhang von 41,4% der im Rahmen der Haushaltsbefragung Interviewten als Treff-
punkt favorisiert (vgl. Kap. 3.5.1, Abb. 15, n=157).

In diesem Zusammenhang sollte berlcksichtigt werden, dass die Arbeitsbelastung und der zeitli-
che Aufwand im Rahmen eines flichendeckenden Ausbaus weiter ansteigen. Dies sollte bei der
Akquise der Lotsen und in den konzeptionellen Planungen entsprechend abgewogen werden.

5.2.8 Einbezug der intermedidren Ebene alltiglicher Kontakte

In der Erprobungsphase wurde die intermedidre Ebene der alltdglichen Kontakte im Wohnquartier
und Stadtteil aus Komplexitatsgriinden nicht einbezogen und stattdessen der Fokus auf die unmit-
telbare Ansprache ehrenamtlicher Lotsen im 6ffentlichen Stadtraum und deren Weiterleitung von
Anfragen zu professionellen Ankerpersonen gelegt. Im Rahmen der Haushaltsbefragung hatte sich
jedoch gezeigt, dass viele dltere Biirger bei Alltagsproblemen vor allem die intermediaren Alltags-
kontakte nutzen. Unabhdngig von den unterschiedlichen Themenbereichen handelt es sich dabei
um Arzte, Apotheken und Geschiftsleute, die deren fachliche Unterstiitzung oft angefragt wird
(vgl. Kap. 6.4. Tab. 30ff.). Die Befragungsergebnisse belegen somit die eingangs formulierte An-
nahme, dass die intermedidre Ebene einen groBen Stellenwert fiir dltere Menschen hat. Der Einbe-
zug von alltaglichen Kontaktpunkten auf der intermedidren Ebene® stellt folglich eine weitere
Moglichkeit dar, die Beratungs- und Vermittlungsbedarfe von Birgern schnell aufzugreifen und
Uber die Lotsen an die Ankerpersonen zu vermitteln. Durch Nutzung dieser dreiteiligen ,Bricke”
von Intermedidrem - Lotsen = Ankerperson kann der Wirkungsgrad des Lotsensystems deutlich
erhoht werden.

5.2.9 Bedarfsanalyse

Im Allgemeinen erheben die kommunale Sozialplanung oder die Altenhilfeplanung Bedarfe der
Bevolkerung. Eine Bedarfsanalyse liefert Erkenntnisse, welche Themen- und Handlungsfelder unter
Bevolkerungsgruppen in einem Untersuchungsraum relevant sind. Es werden die Themen identifi-
ziert, an denen das Lotsensystem andocken kann - daher reprasentiert eine Bedarfsfeststellung im
Vorfeld eine wesentliche Handlungsgrundlage eines Lotsensystems.

Im Projekt SONA wurde die Bedarfsanalyse mittels der Haushaltsbefragung realisiert. Da dieses
Verfahren aufgrund des Einsatzes verschiedener Interviewer und der Entwicklung eines Fragebo-
gens zeit- und kostenaufwdndig ist, kbnnen auch vorbereitende Untersuchungen der Sozialpla-
nung wie zum Beispiel Sozialraumanalysen (z.B. Auswertung von Strukturdaten) Aufschluss Uber
die Bedarfe im Sozialraum geben.

Die Anliegen und Beratungsbedarfe der Biirger sind vielfaltig, weswegen auch ein breites Themen-
und Handlungsfeld empfehlenswert ist. Im Projekt SONA wurden die Themen- und Handlungsfel-
der aufgenommen, die von den Blrgern im Rahmen der Haushaltsbefragung am haufigsten ge-
nannt wurden. Somit gab es einen partizipativen Ansatz. Im Verlauf der Erprobungsphase zeigte

6 Vgl. OFFNA-Studie der TH KdIn — publiziert als: Schubert, Herbert / Leitner, Sigrid / Veil, Katja / Vukoman,
Marina (2014) Offnung des Wohnquatrtiers fiir das Alter. Entwicklung einer kommunikativen Informationsinf-
rastruktur zur Uberbriickung struktureller Lécher im Sozialraum, KéIn: Verlag Sozial Raum Management.
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sich jedoch, dass neben den im Vorfeld der Befragung festgelegten Ankerpersonen von den Lotsen
auch andere Ansprechpartner genannt wurden, die nicht Teilnehmer des aktuellen Ankernetzes
waren. Daher ist ein kontinuierlicher Ausbau des Ankernetzes erforderlich, damit moglichst viele
Bedarfe gedeckt werden kénnen. Aus den Gesprachen mit der Milheimer Stadtverwaltung geht in
diesem Zusammenhang hervor, dass neben den in der Erprobungsphase praktizierten Themenge-
bieten in Zukunft weitere Themen- und Handlungsfelder aufgenommen werden sollen, um die
Anschlussmaoglichkeiten fir die dltere Menschen zu erhéhen.

Wahrend der beiden Gruppendiskussionen wurde ein Ausbau des Ankernetzes angeregt, um eine
wohnortnahe Hilfe fiir Ratsuchende zu gewahrleisten. Beispielsweise sollen Blirger aus weiteren
Stadtteilen von Miilheim an der Ruhr nicht ausschlieB8lich auf Unterstiitzungsangebote in Stadtmit-
te verwiesen werden.

5.2.10 Lernendes Projekt und Wissenstransfer

Die im Projekt durchgefiihrte Auswertung guter Praxis (Good-Practices-Analyse) hat wesentlich
dazu beigetragen, die Konzepte und Instrumente zu entwickeln, die fiir eine erfolgreiche Imple-
mentierung notwendig sind. Das Projekt SONA wurde von Beginn an als lernendes Projekt ange-
legt. Im Vordergrund stand nicht die schnelle Skizze einer moéglichen Lésung, sondern die Auf-
nahme und Berlicksichtigung von Kriterien guter Praxis, die sich in guten Beispielen bereits be-
wahrt hatten. Zur Sicherstellung eines prozesshaften und qualitatsvollen Ablaufs empfiehlt es sich,
zu Beginn der Konzeptionsphase eines Lotsensystems bestehende Praxisbeispiele zu vergleichen
und Anregungen daraus zu gewinnen.

Der Wissensstand zu den verschiedenen Themen- und Handlungsfeldern wurde im Mai 2014 von
einigen Lotsen kritisch eingeschatzt. Im Juni 2015 fiel die Beurteilung besser aus. Dies lasst darauf
schlieBen, dass die Schulung und die regelmaBigen Reflexionstreffen dazu beigetragen haben, den
Wissensstand und die Losungskompetenz zu entwickeln. Dennoch duf3erten einige Lotsen auch im
Juni 2015 hinsichtlich ihres Wissensstandes und ihrer Losungskompetenz noch den Wunsch nach
Verbesserung.

Um den Wissensstand der Lotsen kontinuierlich zu erweitern, empfiehlt sich die Organisation und
Durchfiihrung von Workshops zu verschiedenen Themen- und Handlungsgebieten. Die Workshops
stellen eine Erweiterung des bisherigen Schulungsangebots dar. Ferner kann Supervision dazu
beitragen, die Handlungs- und Lésungskompetenz zu optimieren. Der Erfahrungsaustausch und
die fachliche Beratung wirken sich dann unter Umstanden auch positiv auf die Sicherheit im Um-
gang mit der Zielgruppe aus.

Es ist ratsam, bei der Akquisition neuer Lotsen sogenannte Patenschaften zu schlieBen. Ein erfah-
rener Lotse fiihrt als Pate oder Patin den neuen Lotsen in das Ehrenamt ein und begleitet ihn in
den ersten Wochen und Monaten. Auf diese Weise wird nicht nur ein Wissenstransfer sichergestellt,
sondern es werden auch der soziale Zusammenhalt in der Lotsengruppe und der Austausch unter-
einander gefordert.

5.2.11 Offentlichkeitsarbeit

Im Verlauf der Erprobungsphase (von Oktober 2014 bis September 2015) wurden von den Lotsen
insgesamt 51 Fallbearbeitungen dokumentiert. Nach der Testphase wurden weitere Falle aufge-
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nommen. Die Lotsen berichteten dariiber, dass einige Anfragen der Blrger direkt am Informations-
stand abgewickelt werden konnten — weil dabei die Briicke zu den Ankerpersonen nicht genutzt
wurde und nur eine kurze Informationsweitergabe erfolgte, wurden diese Falle nicht in den Doku-
mentationen erfasst.

Um den Bekanntheitsgrad eines Lotsensystems zu erhéhen und die Beratungsleistungen breiter zu
streuen, ist eine gezielte Offentlichkeitsarbeit wichtig. Dadurch kann das Modell nicht nur Ratsu-
chenden sondern auch interessierten Blrgern vermittelt werden, die sich gerne als Lotse engagie-
ren wollen.

Im Verlauf der Erprobungsphase wurde das Lotsensystem von der Projektkoordination beispiels-
weise in verschiedenen Pressemitteilungen und Zeitungsartikeln sowie im Rahmen von Tagungen
vorgestellt. Die Resonanz wurde von der Projektkoordination jedes Mal hoch eingeschatzt. Eine
verstarkte Offentlichkeit bewirkt auBerdem, dass die Lotsen auch liber die Grenzen des Raumes
hinaus bekannt werden, in dem die Erprobung stattfand. Fiir die Nachhaltigkeit und die Teilha-
bechancen aller Biirger ist die sukzessive Ausweitung auf das gesamte Stadtgebiet empfehlens-
wert.

5.2.12 Evaluation

Nicht nur in der Miilheimer Sozialverwaltung verdeutlichte der Projektverlauf, dass das Lotsensys-
tem im Zeithorizont strategischen Managements reflektiert werden muss (vgl. Langenhorst,
Schulz-Nieswandt 2015: 17). Auch die Lotsen selbst erkannten im Verlauf der Erprobungsphase
und insbesondere wahrend der Gruppendiskussionen im Sommer 2015 den Bedarf eines beglei-
tenden Qualitditsmanagements (z. B. tiber Fall-Verarbeitungs-Konferenzen) und eines strategischen
Perspektiv- und Orientierungsrahmens. Der Fokus auf Qualitdat wurde von allen Beteiligten in einen
engen Bezugsrahmen mit der eigenen Lotsenpraxis und dem Gelingen der Beratungs- und Infor-
mationsleistungen gesetzt.

Zur Sicherung der Qualitdat gehort auch eine Evaluation, in der die Wirkungen ermittelt und not-
wendige Anpassungen zeitnah eingeleitet werden kdnnen. In Kapitel 4 wurde bereits darauf ver-
wiesen, dass eine Evaluation zum einen extern durchgefiihrt werden kann und zum anderem im
Rahmen einer sogenannten Selbstevaluation erfolgen kann. Im Projekt SONA wurde die projekt-
begleitende Evaluation gewadhlt, indem die Verantwortlichen des Sozialamts in Milheim an der
Ruhr bei der Entwicklung und Nutzung geeigneter Messinstrumente unterstltzt wurden (vgl. Kap.
6.4, Tab. 43 ff.). Insbesondere die Falldokumentationsbdgen (vgl. Kap. 6.4, Tab. 45) liefern in diesem
Zusammenhang Erkenntnisse Uber die Nutzungszahlen und den (wirtschaftlichen) Erfolg eines
Lotsensystems. Deshalb ist es ratsam, dass sowohl die Koordination als auch die Losten mit dem
Dokumentationssystem vertraut sind und es regelmafig anwenden.

Fir die Zukunft muss eine Balance gefunden werden, wie sich Schritte der Selbstevaluation ein- bis
zweimal jahrlich in die Prozesse des Lotsensystems integrieren lassen. Der Verzicht darauf wiirde
bedeuten, dass eine flexible Weiterentwicklung und Anpassung des Lotsensystems an verdnderte
Rahmenbedingungen nicht mehr moglich ware und stattdessen ein starres, nicht mehr lernfahiges
Modell fixiert wiirde.
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5.2.13 Grenzen und Risiken

In einigen Good-Practice-Beispielen wurde auf das Problem verwiesen, dass sich Blrger Uber ihre
Lotsentatigkeit Zugang zur dlteren Wohnbevdlkerung verschafft haben, um ihnen beispielsweise
Produkte zu verkaufen. Um das Risiko eines solchen Missbrauchs zu minimieren, wird empfohlen,
einerseits engen Kontakt mit den Lotsen im Rahmen der genannten Austauschinstrumente zu hal-
ten und andererseits die Nutzer immer wieder auch nach ihrer Zufriedenheit zu fragen. Als Stan-
dard ist die Unterzeichnung einer Vereinbarung zur Zusammenarbeit mit dem Punkt ,Verbot der
Vorteilsnahme” durch die Lotsen zu institutionalisieren, um einem potenziellen Missbrauch vorzu-
beugen.
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mit dem OPNV” (Haushaltsbefragung Mai-Dezember 2013, n=186).........ccoouvvrrreen.

Unterstlitzungsnetzwerk der dlteren Wohnbevélkerung zum Thema ,Reisen”

(Haushaltsbefragung Mai-Dezember 2013, N=186) ......ccceuverrvererrrererrenereererneeneens

Unterstlitzungsnetzwerk der dlteren Wohnbevolkerung zum Thema
.Gestaltung der freien Zeit” (Haushaltsbefragung Mai-Dezember 2013,
NS T86) vttt be bbb bbb s s s s bbb bbb bbb bbb b b s s R R R bbb b narane

Unterstlitzungsnetzwerk der dlteren Wohnbevoélkerung zum Thema ,Finden

von Dienstleistungen” (Haushaltsbefragung Mai-Dezember 2013, n=186) ............

Unterstlitzungsnetzwerk der dlteren Wohnbevolkerung zum Thema
+Finanzielle Angelegenheiten” (Haushaltsbefragung Mai-Dezember 2013,
NS T86) ettt be bbb bbb s s s bbbt b bbb bbb b b s s e R bbb n b berane

Unterstlitzungsnetzwerk der dlteren Wohnbevolkerung zum Thema ,Umgang

mit Behorden” (Haushaltsbefragung Mai-Dezember 2013, N=186)......cccceererrrerreenee

Vereinbarung zur Zusammenarbeit und Erklarung tiber die ehrenamtliche

Lotsentatigkeit im Miilheimer LotSen-Projekt........reneenreisiseenseeserseisensenns

Rickmeldebogen Lotsen MesSZeItPUNKLE T.......vereerenrineereesesssnssesessesssesssssessssssesans

Rickmeldebogen Lotsen MeSSZEItPUNKLE 2.......cereererrineeeineissssesessesssessssssssssssesans

Falldokumentationsbogen flir die LOtSEN .......rerrereererneineeseeseiesssessessesassssssssesses

Namens- und Telefonliste NULZEISCNATt ... iieeieeeeeeereesesesesessesssssseenens

RUCKMEIAEDOGEN ZIQIGIUPPE ..ottt iseissssesssssssssssssesssessssassssssssssass

INfOrMAtiONSIiSTE UDEI LOTSEN et tteesesesssssssssssssssssssssssssssssssasssncnens

Rickmeldebogen Ansprechpartner aus den Themenfeldern ........eeeevveerennnn.

Diskussionsleitfaden fiir die Gruppendiskussionen..............veeeevrrenseererssersseseees

Teilnahmebescheinigung LotsenSChUIUNG .......cveeeineirineereieiseseiseessiseseesessenane

6.4 Anhang

Tabelle 28: Good-Practices-Beispiele
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Projekt Projektinhalt Interviewdurchfiihrung
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Zukunftslotsen in Harburg

Lernen ist flr viele bildungsbenachteiligte Menschen
negativ besetzt und zum Teil mit traumatischen
Erlebnissen verbunden. Beratungs- und Bildungsan-
gebote werden von dieser Zielgruppe wenig und
haufig gar nicht genutzt. Um Zielgruppen zu errei-
chen, die bislang nicht oder nur unterdurchschnittlich
an Bildungsangeboten teilgenommen haben, hat
,Lernen vor Ort” das Pilotprojekt ,Zukunftslotsen” ins
Leben gerufen und in Hamburg-Harburg initiiert (vgl.
Koordination Bildungsberatung im Projekt ,Lernen
vor Ort” Hamburg o.J.: 3). Sowohl informelle als auch
formelle Lotsen wurden im Projekt eingesetzt. Die
erste Schulung fand Ende 2010 statt. Das Projekt
hatte eine Laufzeit bis 2014.

Das Telefoninterview wurde am
12.02.2013 mit der Koordination
Bildungsberatung, Freie Hanse-
stadt Hamburg, Behorde fiir Schu-
le und Berufsbildung, Amt fir
Weiterbildung ,Lernen vor Ort”,

gefiihrt.

ZsL Lotse/Lotsin fur Men-

schen mit Behinderung

Das Zentrum fir selbstbestimmtes Leben (ZsL) Kéln
hat 2012 im dritten Durchlauf eine Fortbildung im
Auftrag des Ministeriums fiur Arbeit, Integration und
Soziales (MAIS) des Landes NRW mit dem Titel ,Hilfe
zur Selbsthilfe vor Ort - Lotse/in fir Menschen mit
Behinderung” organisiert und koordiniert. Seit 2010
besteht das Ziel des Projekts in einem flachende-
ckenden Aufbau eines Netzes von ehrenamtlichen
Lotsen fir Menschen mit Behinderung bzw. chroni-
schen Erkrankungen im Rheinland. Neben einer
Schulungsreihe zu Themen des Sozialrechts, der
Beratung und Vernetzung werden die Teilnehmen-
den beim Aufbau und der Ausiibung ihrer Lotsenta-
tigkeit unterstiitzt und begleitet (vgl. ZsL 2013).

Das Telefoninterview wurde am
18.02.2013 mit der Koordination
des Projekts ZsL ,Hilfe zur Selbst-
hilfe, Lotse/Lotsin fir Menschen
mit Behinderung”, gefiihrt.

Lotsennetzwerk Branden-
burg zur Rickfallpravention
fur Menschen mit Abhangig-

keitserkrankungen

Das
Sommer 2007 als Modellprojekt in Tragerschaft der

Brandenburger Lotsennetzwerk startete im
Brandenburgischen Landesstelle fur Suchtfragen -
BLS e.V. und sollte urspriinglich bis zum 31.12.2009
erprobt werden. Das Projekt wurde spater bis zum
31.12.2010 verlangert; aber im Anschluss nicht fortge-
setzt, da die notwendige Koordinierungsstelle nicht
finanziert werden konnte. Seit September 2012 wird
das Projekt vom Ministerium fir Umwelt, Gesundheit
und Verbraucherschutz finanziell wieder unterstitzt,
sodass die Koordinierungsstelle inzwischen neu
besetzt werden konnte (Interview mit der Koordinati-

on am 20.02.13).

Um substanzabhdngige oder gliickspielabhdngige
Menschen auf dem Weg in das Suchthilfesystem zu
begleiten, werden Lotsen eingesetzt. Bei den Lotsen
handelt es sich um Ehrenamtliche, die selbst sub-
stanz- oder gliickspielabhdngig waren, abstinent
leben, sich aktiv mit der Krankheit auseinander ge-
setzt haben und Mitglied in einer Selbsthilfegruppe
sind. Auch Angehdrige kdnnen die Lotsentdtigkeit
ausliben, wenn sie Mitglied einer Selbsthilfegruppe
sind.

Am 20.02.2013 wurde mit der

Koordination des ,Lotsennetz-
werks Brandenburg” ein Telefonin-

terview gefiihrt.

LOTSE -
Straffélligenhilfe

Ehrenamtliche

Das Projekt LOTSE ist eine Einrichtung des DBH-
Fachverbands fiir Soziale Arbeit, Strafrecht und Krimi-
nalpolitik. Das Projekt unterstitzt in NRW die ehren-
amtlichen Betreuer im Strafvollzug und Ehrenamtli-
che in den weiteren justiznahen Bereichen. Durch die
ehrenamtliche Arbeit wird das Betreuungsangebot

Am 13.03.2013 wurde mit der
Koordination des Projekts ,LOTSE
- Ehrenamtliche Straffalligenhilfe”
ein Telefoninterview gefiihrt.
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der professionellen Fachdienste erganzt. Die Lotsen
werden eingesetzt, damit die inhaftierten Menschen
Kontakt zur AuBenwelt knilipfen. Somit wird ein
Beitrag zur Integration geleistet. Das Projekt lauft seit
1996 (vgl. DBH 0.J.).

Nachbarschaftslosen in Berlin

Im Projekt wurden Nachbarschaftslotsen eingesetzt,
die der Bewohnerschaft der Werner-Dittmann-
Siedlung bei Bedarf als Vermittler zur Seite stehen.
Anlass fir das Lotsenprojekt waren vielfaltige Prob-
lemlagen innerhalb der Werner-Dittmann-Siedlung
(z.B. Probleme der Integration, Arbeitslosigkeit). Das
dort tdtige Quartiersmanagement, das durch zwei
Fachkrafte der Sozialen Arbeit vertreten ist, wurde
durch die Initiierung des Nachbarschaftslotsenpro-
jekts unterstitzt (Interview mit der Koordination am
21.02.2013).

Zum Erhebungszeitraum waren insgesamt zehn
Lotsen mit einem Migrationshintergrund im Einsatz.
Sie informierten im Erhebungszeitraum uber Bera-
tungs- und Bildungseinrichtungen und Regelangebo-
te des Bezirks. Dabei berieten sie in den jeweiligen
Muttersprachen arabisch, tirkisch, kurdisch oder
bosnisch. Die Nachbarschaftslotsen waren seit Marz
2007 im Einsatz und arbeiten teilweise bis 2014. Das
Projekt wurde vom Verband fir interkulturelle Arbeit
(VIA) Regionalverband Berlin/Brandenburg e.V. ausge-
fuhrt. Es wurde von dem Quartiersmanagement der
Werner-Dittmann-Siedlung, dem Jobcenter Berlin
Friedrichshain-Kreuzberg und dem Bezirksamt Fried-
richshain-Kreuzberg gefordert und begleitet (vgl.
Uykun o.J.: 1).

Das Telefoninterview wurde am
21.02.2013 mit dem Nachbar-
schaftsbeauftragten der Werner-
Duttmann-Siedlung gefiihrt.

VdK Birgerlotsen Saarbri-
cken

Das Burgerlotsen-Projekt ist aus zwei vorangegange-
nen Projekten entstanden. Aufgrund der Teilnahme
an einer Projektausschreibung der Bundesregierung
im Jahr 2009 mit dem Titel ,Freiwilligendienst aller
Generationen” wurde das Projekt ,Behdrdenlotse”
konzipiert und umgesetzt. Durch die 2011 vom VdK-
Deutschland durchgefiihrte Pflegekampagne wurde
trotz der ausreichend vorhandenen Pflegestiitzpunk-
te ein hoher Bedarf an Beratung und Aufklarung der
Zielgruppe festgestellt, sodass zusatzlich ,Pflegelot-
sen” eingesetzt wurden, um eine hohere Aufklarungs-
und Vermittlungsquote zu den passgenauen Hilfestel-
len erreichen zu kdnnen. Auch ein ,Wegweiser durch

den Pflegedschungel” wurde als unterstiitzende Hilfe
entwickelt. Darin wurden relevante Adressen und

weitere Hilfen aufgefiihrt.

Nachdem die finanzielle Férderung durch die Bundes-
regierung entfallen war und das Projekt aufgrund der
Engagementbereitschaft der ehrenamtlichen Lotsen
und des hohen Bedarfs der Zielgruppen aus Sicht des
VdK Saarlands weitergefiihrt werden sollte, wurden
die ,Behordenlotsen” und die ,Pflegelotsen” zum
,VdK-Blrgerlotsen” zusammengefasst. Die ,Blrger-
lotsen” libernahmen somit beide Ehrendmter. Die
Projektverantwortlichen gaben wéhrend des Inter-
views an, dass das Projekt seit 2012 zentral koordi-

Am 14.02.2013 wurde mit einem
Projektbeteiligten des Sozialver-
bands VdK Saarland e.V. ein Inter-
view gefiihrt.
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niert wird.

Integrationslotsen in Nieder-
sachsen

Vorldufer des Integrationslotsen Niedersachsen war
eine lokale Initiative der Stadt Osnabriick, die durch
die kooperative Migrationsarbeit mit Vertretern des
Landes Niedersachsens und kommunalen Vertretern
an das Land Niedersachsen herangetragen wurde.
Nach einer Projektprifung durch das Land Nieder-
sachsen wurde diese Initiative als Grundlage fir eine
landesweite Verbreitung genutzt (Interview am
19.02.2013). Was im Jahr 2005 mit einem Modellpro-
jekt in Osnabriick begann, hat sich zu einer Erfolgsge-
schichte entwickelt (Institut fir Migrantenforschung
und interkulturelle Studien 2010: 2). Das Projekt
JIntegrationslotsen in Niedersachsen” ist inzwischen
seit 2007 in allen Regionen Niedersachsens verankert.
Als Grundlage dient das Handlungsprogramm In-
tegration des Landes Niedersachsen (Interview am
19.02.2013). Uber 1.600
Integrationslotsen ausgebildet. Ein groBer Teil von

Interessierte wurden zu

ihnen unterstiitzt Zugewanderte im Integrationspro-
zess (vgl. ebd.).

Das Interview wurde am
19.02.2013 mit einem Mitarbeiter
des Niedersdchsischen Ministeri-
ums fir Soziales, Frauen, Familie,
Gesundheit und Integration ge-
fuhrt.

,Sprint” Sprach- und Integra-
tionsmittler

Seit 2002 setzt sich die Diakonie Wuppertal unter
anderem im Rahmen von EQUAL-Projekten thema-
tisch mit Sprachen und Integration auseinander. Dies
begriindet sich insbesondere aus der bereits vorhan-
denen Fliichtlings-und Migrationsberatung. Hier
wurde deutlich, dass sprachliche und kulturelle Ver-
standigungsprobleme den Zugang zu den Migranten
in der Beratungssituation behindert oder verhindert
haben. Im Rahmen der EQUAL-Projekte wurde erst-
mals eine Qualifizierung zu Sprach- und Integrati-
onsmittlern durchgefiihrt. 2005 konnte sich die Bun-
desarbeitsgruppe auf die Etablierung des Berufsbildes
und die einheitliche Bezeichnung von Sprach-und
Das
Projekt, das 2009 startete, setzte sich das Ziel, weitere

Integrationsmittlern einigen. Sprint-Transfer-
Projektpartner zu gewinnen, die sich dem erarbeite-
ten Curriculum anschlieBen, um das Berufsbild mit
einheitlichem Qualitatsstandard bundesweit zu
etablieren. Die Projektpartner verpflichteten sich
dariiber hinaus, die Qualifizierungen der Sprach- und
Integrationsmittler an verschiedenen Standorten
durchzufiihren. Parallel startete in Wuppertal die erste
QualifizierungsmaBnahme fiir Sprach- und Integrati-
onsmittler. Zum jetzigen Zeitpunkt Ubernimmt
Sprint-Transfer insbesondere Consulting-Aufgaben
(bspw. Hilfestellungen bei der Umsetzung von Quali-
fizierungen, Finden von geeigneten Partnern, Weiter-
gabe von Handbilchern und Curriculum) fir die
weiteren Standorte. Im Januar 2011 erfolgte die
Anstellung der ausgebildeten Sprints im Sprintpool
Wuppertal, was von der EU gefordert wurde. Weitere
Unterstltzung mit Hilfe einer Finanzierung erhielt das
Projekt vom Jobcenter in Wuppertal. Ein Jahr spéter
wurde das Sprintpool-Transfer-Projekt im Rahmen
des europadischen Integrationsfonds begonnen. Ziel
ist es, gemeinsam mit 12 Projektpartnern, deutsch-

landweit weitere Vermittlungszentralen (Sprintpool)

Das Telefoninterview wurde am
21.02.2013 mit der Leitung des
Sprintpools Wuppertal gefiihrt.
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fur Sprints nach dem bereits erstellten Curriculum
aufzubauen und diese zu professionalisieren. Der
Sprintpool Wuppertal nimmt als Teilprojekt eine
Leuchtturmfunktion ein.

Unter den zwolf Projektpartnern befanden sich im
Erhebungszeitraum zudem drei Hochschulen, die die
bundesweit einheitlich geregelten Priifungen zum
Sprint abnehmen. Ein weiteres Ziel des Sprintpool-
Transfer-Projekts ist die Anerkennung des Berufsbil-
des der Sprach- und Integrationsmittler, das eine
Uber das
Bundesministerium fir Bildung und Forschung und

angemessene Honorierung beinhaltet.

dem Bundesinstitut fir Berufsbildung wurde ver-
sucht, das Ziel zu erreichen. In der Schweiz und Grof3-
britannien wurde ein dhnliches Modell bereits umge-
setzt, indem Lehrgange und eine anschlieBende
Zertifizierung zur Ausfiihrung der Tatigkeit eines
Jinterkulturellen Ubersetzers” und L~community inter-
preting” berechtigt. Auch in Osterreich wurde der
Kommunaldolmetscher bereits als Berufsbild aner-
kannt. Das Sprintpool-Transfer-Projekt war bis 2015
begrenzt.

Der Bedarf und das Interesse an dieser Dienstleis-
tungsart wurden sowohl bei den Projektpartnern vor
Ort als auch bei der Zielgruppe als sehr hoch emp-
funden (Interview 21.02.2013). Mit dem Angebot des
Sprints wurde die nachhaltige Verbesserung der
Situation von zugewanderten Menschen, die eine
medizinische Hilfe oder eine soziale Beratung benoti-
gen, verfolgt (Transferzentrum Sprach- und Integrati-
onsmittlung Diakonie Wuppertal - Migrationsdienste
0.J.).

Birgerlotsen Bad Diirrheim

Erfahrungswerte zeigten, dass die vorhandenen
professionellen Hilfsstrukturen dem hohen Bedarf der
Zielgruppen kaum gerecht werden konnten (Inter-
view 21.03.2013). Ab Herbst 2004 wurde an der Kon-
zeption gearbeitet und nach ehrenamtlichen Biirger-
lotsen gesucht. Auch die Schulung wurde 2004 ent-
wickelt. Projektstart war der 08.06.2005. Zu den Hilfen
gehodren unter anderem Basis- und Besuchsdienste.
Seit dem 11.11.2008 ist das Projekt auch Mitglied in
ARBES e.V. (Arbeitsgemeinschaft des Biirgerschaftli-
chen Engagements e.V.), d.h. es handelt sich um eine
eigenstandige Initiative mit eigener Geschaftsord-
nung und eigenen Vereinsregularien. AuBerdem gibt
es eine Teilnahme an Informationsveranstaltungen
und WeiterbildungsmaBnahmen aus dem Angebot
der ARBES (Obrowski 2013: 1).

Am 21.03.2013 wurde mit einem
Projektbeteiligten des Projekts
Birgerlotsen Bad Dirrheim ein

Interview gefiihrt.

Internetplattform Seniorenin-
fodienst-Sinfodie

Sinfodie ist eine internetgestiitzte Datenbank und
eine Initiative der Arbeitsgemeinschaft der freien
Wohlfahrtsverbande im Kreis Giitersloh und soll eine
Ubersicht an Unterstiitzungsangeboten fiir &ltere
Menschen im Kreis Gltersloh geben. Das Angebot
besteht seit 2006 und wurde aufgrund einer Rahmen-
vereinbarung zur Weiterentwicklung der offenen
Seniorenarbeit gestartet. Diese Rahmenvereinbarung
besteht zwischen dem Kreis Gitersloh, den Wohl-

Das Telefoninterview wurde am
26.06.2013 mit einem Fachberater
fur Senioren- und Ehrenamtsarbeit
des AWO Kreisverbands Gitersloh
e.V. gefiihrt.
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fahrtsverbanden und den kreisangehérigen Kommu-
nen. Die Umsetzung wurde zundchst an runden
Tischen besprochen und Bedarfs- sowie Bestandsauf-
nahmen durchgefiihrt. Somit sollte dem Wunsch der
Kommunen nach mehr Transparenz lber bereits
bestehende Angebote entsprochen werden (Inter-
view am 26.06.2013).
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Tabelle 29: Fragebogen der Haushaltsbefragung

Fachhochschule KaIn
Cologne University of Applied Sciences

Fakultat fir Angewandte Forschungsschwerpunkt
Sozialwissenschaften SOZIAL * RAUM * MANAGEMENT

SONA - Wege finden — Seniorenorientierte Navigation in Mulheim an der Ruhr

Befragung von Biirger/innen ab 60 Jahren zur
Seniorenorientierten Navigation in Miilheim an der Ruhr

Nr. Fragebogen: ___

Interviewer/in Datum Uhrzeit
Beginn:
Ende:
BegriiBungstext:

@ Guten Tag, mein Name ist.... Wir kennen uns bereits aufgrund der telefonischen Terminvereinbarung zum

heutigen Interview, das mit einem Informationsschreiben der Stadt Mulheim und der Fachhochschule Kéin
angekiindigt wurde. Wie am Telefon vereinbart, wiirde ich lhnen jetzt gerne ein paar Fragen zu lhren
Aktivitdten in der Stadt Milheim stellen. Ihre Angaben unterliegen dabei selbstverstandlich den allgemeinen
Datenschutzbestimmungen, um die Anonymitét zu gewahrleisten. Das gesamte Interview dauert ca. 60
Minuten.

' Bewertung des eigenen Lebens

l%’ Zu Beginn der Befragung mdchte ich mehr tiber Ihre jetzige Lebenssituation erfahren.

1 ZUFRIEDENHEIT MIT EIGENEM LEBEN

Wie zufrieden sind Sie im Moment mit lhrem INT: Bitte vorlesen.

Leben? (Zur Unterstlitzung Skalenblatt A austeilen)
Sehr zufrieden

Eher zufrieden

Teils/Teils

Eher nicht zufrieden

Nicht zufrieden

Weil3 nicht

Keine Angaben

Ooooooo

Sonstiges:

2 | BINDUNG AN STADTTEIL

Wie vertraut ist lhnen lhr Stadtteil? INT: Bitte vorlesen.

(Zur Unterstiitzung Skalenblatt A austeilen)
Sehr vertraut

Eher vertraut

Teils/Teils

Eher nicht vertraut

Nicht vertraut

Weil nicht

Keine Angaben

OoOojOoooo

Sonstiges:
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| Beratungsnetzwerk

Im Folgenden habe ich einige Fragen zu Personen und wiirde Sie bitten mir nur die Vornamen und den
Anfangsbuchstaben des Nachnamens der entsprechenden Personen zu nennen.

INT.: Alternativ kann auch der Anfangsbuchstabe des Yornamens und der Anfangsbuchstabe des
Nachnamens genannt werden, Zur besseren Ubersicht tragen Sie bitte die genannten Personen
untereinander in die entsprechende Liste ein (siehe Beiblatt 1).

3 | SAMMLUNG VON PRIMAREN ANSPRECHPARTNERN TECHNIK

zum Beispiel mit lhrem
Fernsehgerit oder mit lhrem Radio
—erkldren lassen mochten?

Nennen Sie mir bitte nur den
Namen und den
Anfangsbuchstaben des
Nachnamens.

Medien
{bspw. Internet, Zeitungen, Broschiiren etc.)

[ bei Person... und auch Medien (bspw.
Internet)

Bei Person...

O N G U N -

w
OO0000000D0O0O0O0O0O0O0O0O0OoOooooooo

O weil nicht

[ keine Angaben

Personen Weiter mit
INT: Bitte vorlesen. INT: Mehrfachantworten moglich. Frage
Bei wem erkundigen Sie sich, wenn | [ bei niemanden 4
Sie sich ein technisches Problem — | [ bei niemanden, denn ich nutze ausschlieBlich | 5
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4 | BEGRUNDUNG KEINE UNTERSTUTZUNG TECHNIK

Aus welchem Grund erkundigen Sie sich bei niemanden?

INT: Nicht vorlesen.

Mehrfachantworten méglich.

Diese Thematik betrifft mich
(zurzeit) nicht

Ich helfe mir selbst

Ich habe keinen, den ich um
Unterstiitzung bitten kann.

Mir ist es unangenehm, um
Unterstiitzung zu bitten

Weil3 nicht

oo o oo O

Keine Angaben

Sonstiges:

5 | SAMMLUNG VON PRIMAREN ANSPRECHPARTNERN KULTUR

INT: Bitte vorlesen.

Personen
INT: Mehrfachantworten maoglich.

Weiter mit
Frage

Bei wem erkundigen Sie sich, wenn
Sie wissen wollen, welche aktuellen
Theater- und Kinovorfiihrungen
laufen?

Nennen Sie mir bitte wieder nur den
Namen und den Anfangsbuchstaben
des Nachnamens und sagen Sie mir,
ob da auch jemand dabei ist, den Sie
schon genannt haben.

O bei niemanden

6

[ bei niemanden, denn ich nutze 7

ausschlieBlich Medien
{bspw. Internet, Zeitungen, Broschiiren

etc.)

O bei Person... und auch Medien (bspw.

Internet)

Bei Person...

RV INOTVWV B WN -

O000000000o0O0ooooooooooooo

[ weild nicht

[ keine Angaben
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4 | BEGRUNDUNG KEINE UNTERSTUTZUNG TECHNIK

Aus welchem Grund erkundigen Sie sich bei niemanden?

INT: Nicht vorlesen.

Mehrfachantworten méglich.

Diese Thematik betrifft mich
(zurzeit) nicht

Ich helfe mir selbst

Ich habe keinen, den ich um
Unterstiitzung bitten kann.

Mir ist es unangenehm, um
Unterstiitzung zu bitten

Weil3 nicht

oo o oo O

Keine Angaben

Sonstiges:

5 | SAMMLUNG VON PRIMAREN ANSPRECHPARTNERN KULTUR

INT: Bitte vorlesen.

Personen
INT: Mehrfachantworten maoglich.

Weiter mit
Frage

Bei wem erkundigen Sie sich, wenn
Sie wissen wollen, welche aktuellen
Theater- und Kinovorfiihrungen
laufen?

Nennen Sie mir bitte wieder nur den
Namen und den Anfangsbuchstaben
des Nachnamens und sagen Sie mir,
ob da auch jemand dabei ist, den Sie
schon genannt haben.

O bei niemanden

6

[ bei niemanden, denn ich nutze 7

ausschlieBlich Medien
{bspw. Internet, Zeitungen, Broschiiren

etc.)

O bei Person... und auch Medien (bspw.

Internet)

Bei Person...

RV INOTVWV B WN -

O000000000o0O0ooooooooooooo

[ weild nicht

[ keine Angaben
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6 | BEGRUNDUNG KEINE UNTERSTUTZUNG KULTUR

Aus welchem Grund erkundigen Sie sich bei niemanden?

INT: Nicht vorlesen.

Mehrfachantworten méglich.

Diese Thematik betrifft mich
(zurzeit) nicht

Ich helfe mir selbst

Ich habe keinen, den ich um
Unterstiitzung bitten kann.

Mir ist es unangenehm, um
Unterstitzung zu bitten

Weil nicht

oo o oo O

Keine Angaben

Sonstiges:

7 | SAMMLUNG VON PRIMAREN ANSPRECHPARTNERN GESUNDHEIT

INT: Bitte vorlesen.

Personen
INT: Mehrfachantworten méglich.

Weiter mit
Frage

Bei wem erkundigen Sie sich, wenn
Sie sich Rat in einer Gesundheits- oder
Krankheitsangelegenheit holen
maochten?

Nennen Sie mir bitte wieder nur den
Namen und den Anfangsbuchstaben
des Nachnamens und sagen Sie mir,
ob da auch jemand dabei ist, den Sie
schon genannt haben.

O bei niemanden

8

O bei niemanden, denn ich nutze 9

ausschlielich Medien
(bspw. Internet, Zeitungen, Broschiiren

etc.)

O bei Person... und auch Medien {bspw.

Internet)

Bei Person...

VN BRIWN =

O00000000o00o0ooooooooooooo

O weil3 nicht

O keine Angaben
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8 | BEGRUNDUNG KEINE UNTERSTUTZUNG GESUNDHEIT

Aus welchem Grund erkundigen Sie sich bei niemanden?

INT: Nicht vorlesen.

Mehrfachantworten méglich.

Diese Thematik betrifft mich
(zurzeit) nicht

Ich helfe mir selbst

Ich habe keinen, den ich um
Unterstiitzung bitten kann.

Mir ist es unangenehm, um

Unterstitzung zu bitten

Weil nicht

oo o oo O

Keine Angaben

Sonstiges:

9 | SAMMLUNG VON PRIMAREN ANSPRECHPARTNERN PFLEGE IM ALTER

Personen Weiter mit
INT: Bitte vorlesen. INT: Mehrfachantworten méglich. Frage
Bei wem erkundigen Sie sich, wenn O bei niemanden 10
Sie Informationen ber Pflege im Alter | O bei niemanden, denn ich nutze 11
bendtigen? ausschlielich Medien
(bspw. Internet, Zeitungen, Broschiiren
Nennen Sie mir bitte wieder nur den etc.)
Namen und den Anfangsbuchstaben O bei Person... auch Medien (bspw.
des Nachnamens und sagen Sie mir, Internet)
ob da auch jemand dabei ist, den Sie
schon genannt haben. Bei Person. .. 110
2|0
30
4|0
50
6| 0O
7|0
g | O
9| 0O
10 | O
11| 0
12| O
13| 0
14 | O
15| 0O
16 | O
17 | O
18 | O
19 | O
20| O
21| 0
22| 0O
23| 0
24 | O
25 | O
O weiR nicht
O keine Angaben
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10 | BEGRUNDUNG KEINE UNTERSTUTZUNG PFLEGE IM ALTER

Aus welchem Grund erkundigen Sie sich bei niemanden?

INT: Nicht vorlesen.

Mehrfachantworten méglich.

Diese Thematik betrifft mich
(zurzeit) nicht

Ich helfe mir selbst

Ich habe keinen, den ich um
Unterstiitzung bitten kann.

Mir ist es unangenehm, um
Unterstitzung zu bitten

Weil nicht

oo o oo O

Keine Angaben

Sonstiges:

11 | SAMMLUNG VON PRIMAREN ANSPRECHPARTNERN ENTLASSMANAGEMENT

Personen Weiter mit
INT: Bitte vorlesen. INT: Mehrfachantworten méglich. Frage
Bei wem erkundigen Sie sich, wenn O bei niemanden 12
Sie nach einem O bei niemanden, denn ich nutze 13

Krankenhausaufenthalt entlassen
werden und Hilfe im Haushalt
organisieren mussen?

Nennen Sie mir bitte wieder nur den
Namen und den Anfangsbuchstaben
des Nachnamens und sagen Sie mir,
ob da auch jemand dabei ist, den Sie
schon genannt haben.

ausschlielich Medien

(bspw. Internet, Zeitungen, Broschiiren

etc.)

O bei Person... und auch Medien {bspw.

Internet)

Bei Person...

VN BRIWN =

O00000000o00o0ooooooooooooo

O weil3 nicht

O keine Angaben
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12 | BEGRUNDUNG KEINE UNTERSTUTZUNG ENTLASSMANAGEMENT

Aus welchem Grund erkundigen Sie sich bei niemanden? INT: Nicht vorlesen.
Mehrfachantworten méglich.
O | Diese Thematik betrifft mich
(zurzeit) nicht
O | Ich helfe mir selbst
O | Ich habe keinen, den ich um
Unterstiitzung bitten kann.
O | Mirist es unangenehm, um
Unterstitzung zu bitten
O | Weil nicht
O | Keine Angaben
Sonstiges:
13 | SAMMLUNG VON PRIMAREN ANSPRECHPARTNERN WOHNEN
Personen Weiter mit
INT: Bitte vorlesen. INT: Mehrfachantworten méglich. Frage
Bei wem erkundigen Sie sich, wenn O bei niemanden 14
Sie jemanden fiir Reparaturen oder O bei niemanden, denn ich nutze 15
dhnliches im Haushalt bendtigen? ausschlieBlich Medien
(bspw. Internet, Zeitungen, Broschiiren
Nennen Sie mir bitte wieder nur den etc.)
Namen und den Anfangsbuchstaben O bei Person. .. auch Medien (bspw.
des Nachnamens und sagen Sie mir, Internet)
ob da auch jemand dabei ist, den Sie
schon genannt haben. Bei Person... 11O
2|0
30
4|0
50
6| 0O
7|0
g | O
9| 0O
10 | O
11| 0
12| O
13| 0
14 | O
15| 0O
16 | O
17 | O
18 | O
19 | O
20| O
21| 0
22| 0O
23| 0
24 | O
25 | O
O weiR nicht
O keine Angaben
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14 | BEGRUNDUNG KEINE UNTERSTUTZUNG WOHNEN

Aus welchem Grund erkundigen Sie sich bei niemanden?

INT: Nicht vorlesen.

Mehrfachantworten méglich.

Diese Thematik betrifft mich
(zurzeit) nicht

Ich helfe mir selbst

Ich habe keinen, den ich um
Unterstiitzung bitten kann.

Mir ist es unangenehm, um

Unterstitzung zu bitten

Weil nicht

oo o oo O

Keine Angaben

Sonstiges:

15 | SAMMLUNG VON PRIMAREN ANSPRECHPARTNERN UMGANG OPNV

Personen Weiter mit
INT: Bitte vorlesen. INT: Mehrfachantworten méglich. Frage
Bei wem erkundigen Sie sich, wenn O bei niemanden 16
Sie nicht wissen, welche OPNV- O bei niemanden, denn ich nutze 17
Verbindung Sie zu einem bestimmten | ausschlieBlich Medien
Ziel nehmen miissen? (bspw. Internet, Zeitungen, Broschiiren
etc.
Nennen Sie mir bitte wieder nurden [ [J b)ei Person... und auch Medien (bspw.
Namen und den Anfangsbuchstaben | |nternet)
des Nachnamens und sagen Sie mir,
ob da auch jemand dabei ist, den Sie Bei Person... 11O
schon genannt haben. > O
3|0
4|0
5|0
6| O
70O
8| 0O
9| 0O
10 | O
11| 0
12 | O
13 | O
14 | O
15| 0O
16 | O
17 | O
18 | O
19 | O
20| O
21| 0
22| 0O
23| 0
24 | O
25 | O
O weif3 nicht
O keine Angaben
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16 | BEGRUNDUNG KEINE UNTERSTUTZUNG UMGANG OPNV

Aus welchem Grund erkundigen Sie sich bei niemanden? INT: Nicht vorlesen.
Mehrfachantworten méglich.
O | Diese Thematik betrifft mich
(zurzeit) nicht
O | Ich helfe mir selbst
O | Ich habe keinen, den ich um
Unterstiitzung bitten kann.
O | Mirist es unangenehm, um
Unterstitzung zu bitten
O | Weil nicht
O | Keine Angaben
Sonstiges:
17 | SAMMLUNG VON PRIMAREN ANSPRECHPARTNERN REISEN
Personen Weiter mit
INT: Bitte vorlesen. INT: Mehrfachantworten méglich. Frage
O bei niemanden 18
Bei wem erkundigen Sie sich, wenn O bei niemanden, denn ich nutze 19
Sie eine Reise planen? ausschlielich Medien
(bspw. Internet, Zeitungen, Broschiiren
Nennen Sie mir bitte wieder nur den etc.)
Namen und den Anfangsbuchstaben | [0 bei Person... und auch Medien (bspw.
des Nachnamens und sagen Sie mir, Internet)
ob da auch jemand dabei ist, den Sie Bei Person... 170
schon genannt haben. 20
3,0
4|0
5|0
6|0
7|0
8| 0O
9|0
10| O
11| 0
12| 0O
13| 0
14| 0O
15| 0O
16 | O
17 | O
18| O
19 | O
20|00
21| 0O
22| 0
23 |0
24| 0
25| 0O
O weil3 nicht
O keine Angaben
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18 | BEGRUNDUNG KEINE UNTERSTUTZUNG REISEN

Aus welchem Grund erkundigen Sie sich bei niemanden?

INT: Nicht vorlesen.

Mehrfachantworten méglich.

Diese Thematik betrifft mich
(zurzeit) nicht

Ich helfe mir selbst

Ich habe keinen, den ich um
Unterstiitzung bitten kann.

Mir ist es unangenehm, um

Unterstiitzung zu bitten

Weil3 nicht

oo o oo O

Keine Angaben

Sonstiges:

19 | SAMMLUNG VON PRIMAREN ANSPRECHPARTNERN GESTALTUNG FREIE ZEIT

Personen Weiter mit
INT: Bitte vorlesen. INT: Mehrfachantworten maoglich. Frage
O bei niemanden 20
Bei wem erkundigen Sie sich, wenn [ bei niemanden, denn ich nutze 21
Sie etwas Uber lhre Hobbies oder ausschlieBlich Medien
Freizeitaktivitdten wissen wollen? {bspw. Internet, Zeitungen, Broschiiren
etc.
Nennen Sie mir bitte wieder nur den [m] b)ei Person... und auch Medien (bspw.
Namen und den Anfangsbuchstaben Internet)
des Nachnamens und sagen Sie mir,
ob da auch jemand dabsei ist, den Sie Bei Person... 110
schon genannt haben. 210
3|0
4|0
5,0
6|0
7|0
8| O
9| 0O
10 | O
11| 0
12 | O
13 | O
14 | O
15 | O
16 | O
17 | O
18 | O
19 | O
20| O
21| 0O
22| 0O
23 | O
24 | O
25| 0O
O weil3 nicht
[ keine Angaben
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20 | BEGRUNDUNG KEINE UNTERSTUTZUNG GESTALTUNG FREIE ZEIT

Aus welchem Grund erkundigen Sie sich bei niemanden?

INT: Nicht vorlesen.

Mehrfachantworten méglich.

Diese Thematik betrifft mich
(zurzeit) nicht

Ich helfe mir selbst

Ich habe keinen, den ich um
Unterstiitzung bitten kann.

Mir ist es unangenehm, um

Unterstiitzung zu bitten

Weil3 nicht

oo o oo O

Keine Angaben

Sonstiges:

21 | SAMMLUNG VON PRIMAREN ANSPRECHPARTNERN FINDEN EINER DIENSTLEISTUNG

Personen Weiter mit
INT: Bitte vorlesen. INT: Mehrfachantworten maoglich. Frage
Bei wem erkundigen Sie sich, wenn O bei niemanden 22
Sie einen Dienstleister (bspw. [ bei niemanden, denn ich nutze 23
Handwerker, Gastronomie etc.) ausschlieBlich Medien
suchen? {bspw. Internet, Zeitungen, Broschiiren
etc.
Nennen Sie mir bitte wieder nur den [m] b)ei Person... und auch Medien (bspw.
Namen und den Anfangsbuchstaben Internet)
des Nachnamens und sagen Sie mir,
ob da auch jemand dabsei ist, den Sie Bei Person... 110
schon genannt haben. 20
3|0
4|0
5|0
6|0
7|0
8| 0O
9|0
10| O
11 |0
12| O
13| 0
14| 0O
15 | O
16 | O
17 | O
18 | O
19 | O
20| 0O
21| 0
22| 0O
23 | O
24 | 0O
25| 0O
O weil3 nicht
[ keine Angaben

11
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22 | BEGRUNDUNG KEINE UNTERSTUTZUNG FINDEN EINER DIENSTLEISTUNG

Aus welchem Grund erkundigen Sie sich bei niemanden?

INT: Nicht vorlesen.

Mehrfachantworten méglich.

Diese Thematik betrifft mich
(zurzeit) nicht

Ich helfe mir selbst

Ich habe keinen, den ich um
Unterstiitzung bitten kann.

Mir ist es unangenehm, um

Unterstiitzung zu bitten

Weil3 nicht

oo o oo O

Keine Angaben

Sonstiges:

23 | SAMMLUNG VON PRIMAREN ANSPRECHPARTNERN FINANZIELLE ANGELEGENHEITEN

Personen Weiter mit
INT: Bitte vorlesen. INT: Mehrfachantworten maoglich. Frage
Bei wem erkundigen Sie sich, wenn O bei niemanden 24
Sie einen Rat in einer finanziellen O bei niemanden, denn ich nutze 25
Angelegenheit bendtigen? ausschlieBlich Medien
{bspw. Internet, Zeitungen, Broschiiren
Nennen Sie mir bitte wieder nur den etc)
Namen und den Anfangsbuchstaben  |"[J'bei Person... und auch Medien (bspw.
des Nachnamens und sagen Sie mir, Internet)
ob da auch jemand dabei ist, den Sie
schon genannt haben. Bei Person... 110
2|0
3|0
4|0
5|0
6|0
7|0
8| 0O
9|0
10| O
11 |0
12| O
13| 0
14| 0O
15 | O
16 | O
17 | O
18 | O
19 | O
20| 0O
21| 0
22| 0O
23| 0O
24 | 0O
25| 0O
O weil3 nicht
[ keine Angaben

12
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24 | BEGRUNDUNG KEINE UNTERSTUTZUNG FINANZIELLE ANGELEGENHEITEN

Aus welchem Grund erkundigen Sie sich bei niemanden?

INT: Nicht vorlesen.

Mehrfachantworten méglich.

Diese Thematik betrifft mich
(zurzeit) nicht

Ich helfe mir selbst

Ich habe keinen, den ich um
Unterstiitzung bitten kann.

Mir ist es unangenehm, um
Unterstiitzung zu bitten

Weil3 nicht

oo o oo O

Keine Angaben

Sonstiges:

25 | SAMMLUNG VON PRIMAREN ANSPRECHPARTNERN UMGANG BEHORDEN

Personen Weiter mit
INT: Bitte vorlesen. INT: Mehrfachantworten maoglich. Frage
Bei wem erkundigen Sie sich, wenn O bei niemanden 26
Sie etwas Uber Behdrdengange und [ bei niemanden, denn ich nutze 27

Formulare wissen wollen?

Nennen Sie mir bitte wieder nur den
Namen und den Anfangsbuchstaben
des Nachnamens und sagen Sie mir,
ob da auch jemand dabei ist, den Sie
schon genannt haben.

ausschlieBlich Medien
{bspw. Internet, Zeitungen, Broschiiren

etc.)

O bei Person... und auch Medien (bspw.

Internet)

Bei Person...

RV INOTVWV B WN -

O000000000o0O0ooooooooooooo

[ weild nicht

[ keine Angaben
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26 | BEGRUNDUNG KEINE UNTERSTUTZUNG UMGANG BEHORDEN

Aus welchem Grund erkundigen Sie sich bei niemanden?

INT: Nicht vorlesen.

Mehrfachantworten méglich.

Diese Thematik betrifft mich
(zurzeit) nicht

Ich helfe mir selbst

Ich habe keinen, den ich um
Unterstiitzung bitten kann.

Mir ist es unangenehm, um

Unterstiitzung zu bitten

Weil3 nicht

oo o oo O

Keine Angaben

Sonstiges:

27 | SAMMLUNG YON PRIMAREN ANSPRECHPARTNERN PERSONLICHER SACHVERHALT

Personen Weiter mit
INT: Bitte vorlesen. INT: Mehrfachantworten maoglich. Frage
Bei wem erkundigen Sie sich, wenn O bei niemanden 28
Sie einen Rat in einer sehr O bei niemanden, denn ich nutze 29
persénlichen Angelegenheit ausschlieBlich Medien
bendtigen? {bspw. Internet, Zeitungen, Broschiiren
etc.
Nennen Sie mir bitte wieder nur den [m] b)ei Person... und auch Medien (bspw.
Namen und den Anfangsbuchstaben Internet)
des Nachnamens und sagen Sie mir,
ob da auch jemand dabei ist, den Sie Bei Person... 110
schon genannt haben. 210
3|0
4|0
5|0
6|0
7|0
8| 0O
9|0
10| O
11 |0
12| O
13| 0
14| 0O
15 | O
16 | O
17 | O
18 | O
19 | O
20| 0O
21| 0
22| 0O
23| 0O
24 | 0O
25 | O
O weil3 nicht
[ keine Angaben

14
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28 | BEGRUNDUNG KEINE UNTERSTUTZUNG PERSONLICHER SACHVERHALT

Aus welchem Grund erkundigen Sie sich bei niemanden?

INT: Nicht vorlesen.

Mehrfachantworten moglich.

Diese Thematik betrifft mich
{zurzeit) nicht

Ich helfe mir selbst

Ich habe keinen, den ich um
Unterstiitzung bitten kann.

Mir ist es unangenehm, um
Unterstiitzung zu bitten

Weild nicht

oo o OO O

Keine Angaben

Sonstiges:

Gehen wir die Liste der Personen, die Sie mir genannt haben, noch einmal durch.
Welche dieser Personen steht in welchem Verhaltnis zu Ihnen (bspw. in welchem Verwandtschaftsgrad (auch

Partner/in} oder Beziehungsgrad (Freund/in, Nachbarn, ehem. Kollegen etc.).

15
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29 VERHALTNIS-BESTIMMUNG DER KONTAKTINENSITAT DER HAUFIGKEIT INANSPRUCHNAHME | ENTFERNUNG DER GENANNTEN
GENANNTEN PERSONEN GENANNTEN PERSONEN DER GENANNTEN PERSONEN PERSONEN
INT: Bitte In welchem Verhaltnis stehen Sie zu Wie oft haben Sie Kontakt Wie haufig haben Sie diese Wie weit ist die Person............
vorlesen. . ? zu Person....... ? Person in den letzten 12 von lhrem Wohnort entfernt?
(Bspw. durch Besuche, Briefe, | Monaten um Rat gefragt?
Telefonate etc.)
Bezeichnungen Bezeichnungen Bezeichnungen Bezeichnungen
Personencode (Zur Unterstlitzung (Zur Unterstlitzung Skalenblatt A (Zur Unterstuitzung Skalenblatt B

Skalenblatt A austeilen)

austeilen)

austeilen)

O Partner/in O taglich O Gar nicht O Wohnt im gleichen Haus
O Tochter O Einmal pro Woche [ taglich 0 bis 5 km
O Sohn 0 Mehrmals pro Woche O Einmal pro Woche [ 10 bis 50 km
O Verwandte(r) O Einmal im Monat 0 Mehrmals pro Woche 50 bis 100 km
O Freund/in O Mehrmals im Monat O Einmal im Monat [ 100 bis 200 km
1 [ Bekannte(r) O Einmal im Jahr O Mehrmals im Monat [ 200 bis 500 km
O (ehem.) Kolleg/in O Mehrmals im Jahr O Einmal im Jahr O Mehr als 500 km
O Nachbar/in O Mehrmals im Jahr
[ Sonstiges: (bitte Nennung schriftl. eintragen)
[ weil3 nicht O weil} nicht [ weil nicht [0 Weil nicht
O keine Angaben O keine Angaben [ keine Angaben O keine Angaben
O Partner/in O taglich [ Gar nicht O Wohnt im gleichen Haus
O Tochter O Einmal pro Woche O téglich 0 0 bis 5 km
O Sohn O Mehrmals pro Woche O Einmal pro Woche O 10 bis 50 km
O Verwandte(r) O Einmal im Monat O Mehrmals pro Woche O 50 bis 100 km
O Freund/in O Mehrmals im Monat O Einmal im Monat O 100 bis 200 km

O Bekannte(r)

O Einmal im Jahr

0 Mehrmals im Monat

O 200 bis 500 km

O (ehem.) Kolleg/in

O Nachbar/in

[ Sonstiges: (bitte Nennung schriftl. eintragen)

O Mehrmals im Jahr

O Einmal im Jahr

O Mehrmals im Jahr

O Mehr als 500 km

O weil3 nicht

O weif3 nicht

O weil3 nicht

0 WeiB nicht

[ keine Angaben

[ keine Angaben

[ keine Angaben

O keine Angaben

Beispielhafte Darstellung zur Identifikation der Ansprechpartner in den verschiedenen Themenfeldern. Fortfiihrung

der Fragebogenseite bis Personencode 25 (Seite 28)
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Abschlussbericht SONA

| Informationsstand

30 | INFORMIERTHEIT

Wie gut fithlen Sie sich iiber Angebote (bspw. INT: Bitte vorlesen. Weiter mit Frage
Dienstleistungen etc.) in Miilheim an der Ruhr (Zur Unterstiitzung
informiert? Skalenblatt B austeilen)
O | Sehr gut informiert 34
O | Eher gut informiert 31
o Teils informiert /Teils
nicht informiert
O | Eher nicht informiert
O | Nicht informiert
O | WeiB nicht 34
O | Keine Angaben
Sonstiges: 31

31 | GEWUNSCHTE INFORMATIONEN IN THEMENBEREICHEN

Zu welchen Themenbereichen hitten Sie gerne
mehr Informationen oder Hilfestellungen?

INT: Bitte vorlesen.
Mehrfachantworten moglich.
{Zur Unterstitzung Skalenblatt C austeilen)

Unterstiitzung im Umgang mit Technik (bspw. mit
Computern)?

Informationen Uber aktuelle Kulturprogramm (bspw.
Theater- und Kinovorfiihrungen)?

Hilfe bei gesundheitlichen Fragestellungen (bspw.
gesunde Erndhrung etc.)?

Hilfe bei Fragestellungen zum Thema Pflege im Alter
(bspw. Pflege von Angehérigen etc.)?

o|o|o, 0|0

Fragen zu Krankenhausaufenthalten und der
Rickfiihrung in die eigene Wohnung

O

Unterstiitzung im Umgang mit Offentlichen
Verkehrsmitteln (organisieren von Bahnverbindungen,
Begleitung)?

Fragen zum Thema Wohnen (bspw. bzgl. des
Mietvertrags oder Betriebskostenabrechnung)?

Hilfe bei der Planung und Buchung von Reisen (bspw.
spezielle Seniorenreisen etc.)?

Anregungen zur Gestaltung der freien Zeit (bspw.
Teilnahme an Kursen etc.)?

Unterstlitzung bei der Suche nach Dienstleistungen
(bspw. Handwerksdienstleistungen)?

o|jo|(Oo|0|0

Informationen im Hinblick auf die Verwaltung von
finanziellen Angelegenheiten (Steuererklarung etc.)?

Hilfe im Umgang mit Behérden (bspw. bei der
Antragsstellung)?

Zu keinen der genannten Themenbereichen

Weil3 nicht

oool o

Keine Angaben

Sonstiges:
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Abschlussbericht SONA

32 | BEREICHE FUR UNTERSTUTZUNG

sich zusatzlich Hilfe wiinschen bzw. bendétigen, die
noch nicht genannt wurden?

Gibt es Situationen oder Lebensbereiche, in denen Sie | INT: Nicht vorlesen.

Weiter mit Frage

O | Ja 33
O | Nein 34
O | Wei3 nicht

O | Keine Angaben

33 | BENOTIGTE HILFE

INT: Bitte vorlesen: Welche Hilfen benétigen/wiinschen Sie sich?
Mehrfachantworten moglich

Angaben:

| Ist-Stand Miilheim an der Ruhr

34 | LUCKEN IM INFORMATIONSSYSTEM

Ist es schon einmal vorgekommen, dass | INT: Nicht vorlesen.
Sie Informationen benétigt haben, aber
keine Hilfe erhalten haben?

Weiter mit Frage

O Ja 35
O | Nein 37
O | Weil3 nicht
O | Keine Angaben

Sonstiges: 35

35 | ERLAUTERUNG

INT: Bitte vorlesen: Um welche Information handelte es sich?
Mehrfachantworten moglich.

Beschreibung:

30
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Abschlussbericht SONA

36 | PROBLEMBEWALTIGUNG

INT: Bitte vorlesen:
Mehrfachantworten moglich.

Wie sind Sie anschlieBend mit dieser Situation umgegangen? (Haben Sie
Ihre Information trotzdem bekommen?)

Beschreibung:

| Engagement

37 | EHRENAMT

Engagieren Sie sich ehrenamtlich?

INT: Nicht vorlesen.

Weiter mit Frage

O | Ja 38
O | Nein 39
O | Weil3 nicht

O | Keine Angaben

Sonstiges:

38 | BEREICH EHRENAMT

In welchem Bereich sind Sie ehrenamtlich tatig?

INT: Nur vorlesen, wenn nétig.
Mehrfachantworten moglich.

Sport

Kunst/Kultur

Kirche

Natur-Umweltschutz

Hilfs- und Rettungsdienste

Kommunalpolitisches Engagement

Politik und Interessenvertretung

Soziale Arbeit

Jugendarbeit

Arbeit mit Menschen mit Behinderung

Schule

Familie

Gesundheitswesen

Altenhilfe und Altenpflege

Seniorenarbeit

Weil3 nicht

O0/0|0|0/0/0/0|0/0|0/0|0/0/0/0/o(a

Keine Angaben

Sonstiges:
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Abschlussbericht SONA

| Lotsensystem

Die Stadt Mlheim an der Ruhr méchte so genannte Lotsen einfihren, die Hilfen und Beratung fur altere

Menschen bieten oder an die zustandige Institution weitervermitteln.

39 | BEDARF LOTSENSYSTEM

Was halten Sie von einem Lotsensystem fiir dltere Menschen?

INT: Bitte vorlesen.
(Zur Unterstiitzung
Skalenblatt B austeilen)

Sehr gut

Eher gut

Teils/teils

Eher nicht gut

Nicht gut

Weifd nicht

Oojojooo:o

Keine Angaben

Sonstiges:

40 | NUTZUNG LOTSENSYSTEM

Begriindung:

Wiirden Sie dieses Angebot in Anspruch nehmen? INT: Nicht vorlesen. Weiter mit Frage

O] Ja 41

O | Nein 42

O | WeiB nicht 46

[ | Keine Angaben

Sonstiges:
41 | BEGRUNDUNG NUTZUNG
INT: Bitte vorlesen: Warum wiirden Sie ein solches Angebot in Weiter mit Frage
Mehrfachantworten maéglich. | Anspruch nehmen und was versprechen Sie sich
davon?
43

32
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Abschlussbericht SONA

42 | BEGRUNDUNG KEINE NUTZUNG

INT: Bitte vorlesen:
Mehrfachantworten moglich.

Aus welchen Griinden wiirden Sie dieses Angebot
nicht in Anspruch nehmen?

Weiter mit Frage

Begriindung:

71

43 | FAVORISIERTE THEMENBEREICHE

In welchen Themenbereichen wiirden Sie einen INT: Bitte vorlesen.

Lotsen in Anspruch nehmen?

Mehrfachantworten moglich.
(Zur Unterstutzung Skalenblatt
C austeilen)

Weiter mit Frage

Technik

44

Kultur

Gesundheit

o(ojoig

Pflege im Alter

Hilfe bei Riickflihrung in die
eigene Wohnung nach
Krankenhausaufenthalt
(Entlassmanagement)

O

Umgang mit OPNV

Wohnen

Reisen

Gestaltung der freien Zeit

Finden einer Dienstleistung

Regelung von finanziellen
Angelegenheiten

Umgang mit Behérden

In keinem der genannten
Themenbereichen

45

Weil3 nicht

46

oo o| o|o|oooooo

Keine Angaben

Sonstiges:

44 | BEGRUNDUNG

INT: Bitte vorlesen:
Mehrfachantworten maéglich.

Warum wiirden Sie einen Lotsen in diesen Themenbereich(en) in

Anspruch nehmen?

Begriindung:

33
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45 I WEITERE NENNUNG YON IN FRAGE KOMMENDEN THEMENBEREICHEN

INT: Bitte vorlesen: Gibt es noch andere (weitere)

Mehrfachantworten | Themenbereiche, in denen Sie sich den

maoglich. Rat eines Lotsen wiinschen?

Themenbereiche: [ keine weiteren Themenbereiche
O weil nicht
[Okeine Angaben

| Anforderungen Lotse

@ Jetzt méchte ich von lhnen wissen, wie das Idealbild eines Lotsen aussehen sollte.

46 | IDEALBILD LOTSE MANNLICH/WEIBLICH

Bitte beschreiben Sie mir, wie der ideale INT: Nicht vorlesen. Weiter mit Frage
Lotse sein sollte.
Ist der Lotse mannlich oder weiblich?

O | Mann 47

O | Frau 48

O | Mann und Frau 49

O | Das Geschlechtist mir egal

O | Wei nicht

O | Keine Angaben
47 | LOTSE MANN
INT: Bitte vorlesen: Warum sollte ein Mann die Lotsentétigkeit ibernehmen? Weiter mit Frage
Mehrfachantworten
maoglich.

49

Begriindung:

48 | LOTSE FRAU

INT: Bitte vorlesen: Warum sollte eine Frau die Lotsentatigkeit iibernehmen?
Mehrfachantworten méglich.

Begriindung:

34
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49 | IDEALBILD LOTSE GESCHULT/NICHT GESCHULT

Sollte der Lotse geschult und somit auf seine Tatigkeit

vorbereitet worden sein?

INT: Nicht vorlesen.

Weiter mit Frage

O

ja, die Lotsen sollten
geschult sein

52

O

nein, die Lotsen sollten
nicht geschult sein

50

mir ist egal, ob die Lotsen
geschult werden oder
nicht

51

Weil nicht

oo

Keine Angaben

52

50 | LOTSE KEINE SCHULUNG

INT: Bitte vorlesen:

Mehrfachantworten moglich.

Aus welchem Grund sollte die Lotsin/ der Lotse

nicht geschult sein?

Weiter mit Frage

Begriindung:

52

51 | LOTSE GLEICHGULTIGKEIT SCHULUNG

INT: Bitte vorlesen:

Mehrfachantworten moglich.

Aus welchem Grund stehen Sie einer Lotsenschulung gleichgliltig

gegeniiber?

Begriindung:

52 | IDEALBILD LOTSE TREFFPUNKT

Sollte sich der Lotse irgendwo in der Stadtmitte
aufhalten oder hat er ein festes Biiro im Stadtteil, wo

Sie ihn aufsuchen kénnen?

INT: Nicht vorlesen.

Weiter mit Frage

im Stadtteil

53

oo

in einer
Einrichtung/Biiro

55

die Lotsen sollten im
Stadtteil und in einer
Einrichtung ansprechbar
sein

57

mir ist egal, wo die Lotsen
anzutreffen sind

Weild nicht

O

Keine Angaben

60

35
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53 | LOTSE IM STADTTEIL

INT: Bitte vorlesen:
Mehrfachantworten moglich.

Warum sollte der Lotse in der Stadtmitte ansprechbar sein?

Begriindung:

54 | LOTSE EINSATZORT IM STADTTEIL |

INT: Bitte vorlesen:
Mehrfachantworten maglich.

An welchen Orten/Platzen in der Stadtmitte sollte
der Lotse anzutreffen sein?

Weiter mit Frage

Begriindung:

60

55 | LOTSE IN EINRICHTUNG

INT: Bitte vorlesen:
Mehrfachantworten méglich.

Warum sollte der Lotse in einer Einrichtung (in Stadtmitte) ansprechbar

sein?

Begriindung:

36
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56 | LOTSE BESTIMMUNG EINRICHTUNGEN |

INT: Bitte vorlesen:
Mehrfachantworten moglich.

In welchen Einrichtungen (Stadtmitte) solite der
Lotse ansprechbar sein?

Weiter mit Frage

Begriindung:

60

57 | LOTSE IM STADTTEIL UND EINRICHTUNG

INT: Bitte vorlesen:
Mehrfachantworten moglich.

Warum sollte der Lotse sowohl in der Stadtmitte als auch in

Einrichtungen ansprechbar sein?

Begriindung:

58 | LOTSE EINSATZORT IM STADTTEIL Il

INT: Bitte vorlesen:
Mehrfachantworten moglich.

An welchen Orten/Plitzen in der Stadtmitte sollte der Lotse anzutreffen

sein?

Begriindung:

37
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59 | LOTSE BESTIMMUNG EINRICHTUNGEN II

INT: Bitte vorlesen: In welchen Einrichtungen (Stadtmitte) sollte der Lotse ansprechbar

Mehrfachantworten moglich. | sein?

Begriindung:

60 | IDEALBILD LOTSE PROFESSIONELL/EHRENAMTLICH

Sollte der Lotse ein professioneller Anbieter oder ein INT: Nicht vorlesen. Weiter mit Frage
Ehrenamtlicher sein?
O | ein Professioneller 61
O | ein Ehrenamtlicher 62
O | ein Professioneller und 63
ein Ehrenamtlicher
O | mirist egal, wer die 64
Lotsentdtigkeit ausiibt
O | WeiB nicht
O | Keine Angaben
61 | LOTSE PROFESSIONELL
INT: Bitte vorlesen: Aus welchem Grund soll die Lotsentatigkeit von Weiter mit Frage
Mehrfachantworten moglich. | Professionell geiibt werden?
67
Begriindung:
62 | LOTSE EHRENAMTLICH
INT: Bitte vorlesen: Aus welchem Grund soll die Lotsentétigkeit von Weiter mit Frage

Mehrfachantworten moglich. | Ehrenamtlichen ausgeiibt werden?

Begriindung:

64

38
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63 | LOTSE PROFESSIONELL UND EHRENAMTLICH

INT: Bitte vorlesen: Aus welchem Grund soll die Lotsentétigkeit von Professionellen und
Mehrfachantworten moglich. | Ehrenamtlichen ausgeiibt werden?

Begriindung:

64 | IDEALBILD LOTSE HONORIERUNG/KEINE HONORIERUNG

Sollte der ehrenamtliche Lotse eine Honorierung fiir INT: Nicht vorlesen.

seine Arbeit erhalten oder ist das nicht n6tig?

Weiter mit Frage

Lotsentatigkeit honoriert
wird oder nicht

Weil3 nicht

oo

Keine Angaben

Lotsentétigkeit soll 65
honoriert werden
Lotsentdtigkeit soll nicht | 66
honoriert werden
mir ist egal, ob die 67

65 | VORSCHLAG HONORIERUNG

Wie sollte das Engagement der
ehrenamtlichen Lotsen honoriert werden?

INT: Nur vorlesen, wenn nétig.

Weiter mit Frage

Anerkennung durch bspw. Berichte in
Zeitungen

Ubernahme von Kosten im Rahmen
des Ehrenamts

Vergliinstigungen (bspw. bei
Einkaufen, Kinobesuchen etc.) durch

o eine Ehrenamtskarte in Milheim an
der Ruhr

O | WeiB nicht

O | Keine Angaben

Sonstiges:

67

39
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66 | LOTSE KEINE HONORIERUNG

INT: Bitte vorlesen:

Mehrfachantworten moglich.

Warum sollte die ehrenamtliche Lotsentétigkeit nicht honoriert

werden?

Begriindung:

67 | IDEALBILD LOTSE HAUSBESUCH/STREETWORK

Sollte der Lotse Hausbesuche durchfiihren oder

miissen Sie ihn aufsuchen, wenn Sie eine Information

benétigen?

INT: Nicht vorlesen.

Weiter mit Frage

Hausbesuche

69

aufsuchen

68

Hausbesuche und
aufsuchen

O oO0o

mir ist egal, wie die
Lotsen ihre Dienste
anbieten

Weil3 nicht

Keine Angaben

69

68 | LOTSE AUFSUCHEN

INT: Bitte vorlesen:

Mehrfachantworten moglich.

Wie begriinden Sie, dass die Lotsen aufgesucht

werden sollten?

Weiter mit Frage

Begriindung:

69

40
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69 | IDEALBILD LOTSE FESTE SPRECHZEITEN/OFFENE SPRECHZEITEN

offene Sprechstunden haben?

Sollte der Lotse feste Sprechstundenzeiten mit Terminvergabe oder

INT: Nicht vorlesen.

festgelegte Sprechstunden

offene Sprechstunden

festgelegte und offene
Sprechstunden

mir ist egal, wie die
Sprechstunden geregelt sind

Weil3 nicht

oo 0O oOoo

Keine Angaben

70 | ALTER LOTSE

Wie alt sollte der Lotse sein? INT: Bitte vorlesen.

(Zur Unterstiitzung Skalenblatt B austeilen)

Ist mir egal

Zwischen 20 und 30 Jahre

Zwischen 30 und 40 Jahre

Zwischen 40 und 50 Jahre

Zwischen 50 und 60 Jahre

Zwischen 60 und 70 Jahre

Alter als 70 Jahre

Weil} nicht

O00Ooojoooo

Keine Angaben

Sonstiges:

| Teilnahme Lotsensystem

71 | MOGLICHE TEILNAHME

Wiirden Sie sich ehrenamtlich in das Lotsensystem
einbringen?

INT: Nicht vorlesen.

Weiter mit Frage

Keine Angaben

Sonstiges:

O | Ja 72
O | Nein 76
O | WeiR nicht 83
]

72 | EINSATZMOGLICHKEIT MOBILER LOTSE

MGochten Sie als mobiler Lotse téitig sein? Das heifitim
Stadtteil ansprechbar sein?

INT: Nicht vorlesen.

O

Ja

O

Nein

O

Weil} nicht

O

Keine Angaben

Sonstiges:

41

161




Abschlussbericht SONA

73 | EINSATZMOGLICHKEIT STANDORTFESTER LOTSE

MGochten Sie als Lotse in einer Institution bzw. in INT: Nicht vorlesen.
einem Biiro tatig sein?

Ja

Nein

Weil nicht

Oooo

Keine Angaben

Sonstiges:

74 | VORAUSSETZUNGEN TEILNAHME

Unter welcher Voraussetzung wiirden Sie | INT: Nur vorlesen, wenn nétig.
sich als Lotse zur Verfligung stellen? Mehrfachantworten moglich.

O | Ich méchte mich als Lotse/Lotsin einsetzen, wenn der
Einsatzort in der Néhe meines Wohnortes ist.

O | Ich méchte mich als Lotse/Lotsin engagieren, wenn ich
hierfir entlohnt werde.

O | Ich méchte als Lotse/Lotsin téitig werden, wenn ich zuvor
bzw. wahrend dessen an Bildungsveranstaltung teilnehmen
kann.

Ich méchte mich als Lotse/ Lotsin einsetzten, wenn ich hierfur
genuigend Zeit aufbringen kann.

Ich stelle mich als Lotsin zur Verfigung, wenn ich weif3 an
wen ich mich wenden muss (zentrale Kontaktstelle).

o Ich m&chte mich als Lotse/Lotsin engagieren, wenn ich von

professionellen Fachkréften thematisch begleitet werde.

O | Ich méchte mich als Lotse/Lotsin engagieren, wenn die
Lotsentatigkeit eine entsprechende Anerkennung (bspw.
Berichte in Zeitungen oder Entlohnung etc.) erhélt.

O | Ich méchte mich als Lotse/Lotsin engagieren, wenn ich einen
personlichen Bezug zum Thema habe.

O | WeiB nicht
O | Keine Angaben
Sonstiges:
75 | BEGRUNDUNG TEILNAHME
INT: Bitte vorlesen: Aus welchen Griinden wiirden Sie eine Lotsentatigkeit Weiter mit
Mehrfachantworten moglich. | Gibernehmen? Frage

77
Begriindung:

42
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76 | BEGRUNDUNG NICHTTEILNAHME

INT: Bitte vorlesen:

Mehrfachantworten moglich.

Aus welchen Griinden wiirden Sie keine Weiter mit Frage
Lotsentdtigkeit ilbernehmen?

Begriindung:

83

77 | THEMENFELDER BEI TEILNAHME

ERFAHRUNGSBEREICH

INT: Bitte | In welchen Themenfeldern/ haben Sie
vorlesen Fahigkeiten? Bitte nennen Sie mir

austeilen)

maximal 3 Bereiche.

INT: (Zur Unterstiitzung Skalenblatt C

Wodurch haben Sie die Fahigkeiten in dem
genannten Themenfeld erlangt?

INT: Mehrfachantworten maglich.

O Technik

[ Beruf

[ Nebentétigkeit/job

O Hobby

O Freizeit

[ Sport

[ Alltagstatigkeit

O Ehrenamt

[ weil nicht

[ keine Angaben

Sonstiges:

O Kultur

O Beruf

O Nebentatigkeit/job

O Hobby

[ Freizeit

O Sport

O Alltagstatigkeit

[ Ehrenamt

[ weil nicht

O keine Angaben

Sonstiges:

O Gesundheit

O Beruf

[ Nebentatigkeit/job

O Hobby

O Freizeit

O Sport

O Alltagstatigkeit

O Ehrenamt

[ weil nicht

O keine Angaben

Sonstiges:

43
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"""" | THEMENFELDER BEI TEILNAHME _ _ _ _ _ _  ERFAHRUNGSBEREICH __ __— _____ ____|
) 1 In welchen Themenfeldern/ haben Sie | Wodurch haben Sie die Fahigkeiten in dem

INT: Bitte Fihigkeiten? Bitte nennen Sie mir genannten Themenfeld erlangt?

vorlesen maximal nur 3 Bereiche.

INT: (Zur Unterstiitzung Skalenblatt C
austeilen)

INT: Mehrfachantworten maoglich.

O Beruf

O Nebentatigkeit/job
[0 Hobby

[ Freizeit

O Sport

O Alltagstétigkeit

O Ehrenamt

O weil3 nicht

[ keine Angaben
Sonstiges:

O Pflege im Alter

O Beruf

[ Nebentatigkeit/job
O Hobby

O Hilfe bei allen Fragen, die einen O Freizeit
Krankenhausaufenthalt und die o Sport

Ruckfiihrung in die eigene O Alltagstatiakeit
Wohnung nach agstatigkel
Krankenhausaufenthalt betreffen |2 Ehr.ena.mt
(Krankenhaus- und O weiR nicht
Entlassmanagement) O keine Angaben
Sonstiges:

O Beruf

O Nebentatigkeit/job
O Hobby

[ Freizeit

O Sport

. [ Alltagstatigkeit

O Umgang mit OPNV O Ehrenamt

O weil nicht

O keine Angaben
Sonstiges:

O Beruf

O Nebentatigkeit/job
O Hobby

[ Freizeit

O Sport

[ Alltagstatigkeit

O Wohnen O Ehrenamt

O weil nicht

O keine Angaben
Sonstiges:

44
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INT: Bitte
vorlesen

In welchen Themenfeldern/ haben Sie
Fahigkeiten? Bitte nennen Sie mir
maximal nur 3 Bereiche.

INT: (Zur Unterstitzung Skalenblatt C

1
1
1
1
1
1
1
1 s
\ austeilen)

! Wodurch haben Sie die Fahigkeiten in dem
1 genannten Themenfeld erlangt?

:
1
! INT: Mehrfachantworten méglich.

[ Reisen

[ Beruf

O Nebentatigkeit/job

O Hobby

[ Freizeit

O Sport

[ Alltagstatigkeit

O Ehrenamt

[ weil nicht

[ keine Angaben

Sonstiges:

O Gestaltung der freien Zeit

O Beruf

O Nebentatigkeit/job

O Hobby

[ Freizeit

O Sport

[ Alltagstatigkeit

O Ehrenamt

O weil nicht

O keine Angaben

Sonstiges:

[ Finden einer Dienstleistung

O Beruf

O Nebentatigkeit/job

O Hobby

[ Freizeit

O Sport

[ Alltagstatigkeit

[ Ehrenamt

[ weil nicht

[ keine Angaben

Sonstiges:

45
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INT: Bitte
vorlesen

In welchen Themenfeldern/ haben Sie
Fahigkeiten? Bitte nennen Sie mir
maximal nur 3 Bereiche.

INT: (Zur Unterstiitzung Skalenblatt C
austeilen)

-
1
1

7} Wodurch haben Sie die Fahigkeiten in dem

genannten Themenfeld erlangt?

INT: Mehrfachantworten méglich.

[ Regelung von finanzielle
Angelegenheiten

O Beruf

[0 Nebentatigkeit/job

O Hobby

O Freizeit

O Sport

O Alltagstétigkeit

O Ehrenamt

O weil nicht

[ keine Angaben

Sonstiges:

[0 Umgang mit Behorden

O Beruf

O Nebentatigkeit/job

O Hobby

[ Freizeit

O Sport

O Alltagstétigkeit

[ Ehrenamt

[ weil nicht

[ keine Angaben

Sonstiges:

O Weif3 nicht

0O Keine Angaben

Sonstiges:

78 | BEREITSCHAFTSINTENSITAT

INT: Bitte vorlesen:

Mit welchem Stundenumfang wiirden Sie sich in der Woche engagieren?

Std. pro Woche

79 | TEILNAHME SCHULUNG

Wiirden Sie an einer Lotsenschulung teilnehmen?

INT: Nicht vorlesen. Weiter mit Frage

O Ja 80
O | Nein 81
O | Weil nicht 82
O | Keine Angaben

Sonstiges:

46
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80 | BEGRUNDUNG TEILNAHME SCHULUNG

INT: Bitte vorlesen: Aus welchen Griinden wiirden Sie an einer Weiter mit Frage
Mehrfachantworten méglich. | Schulung teilnehmen?

82
Begriindung:

81 | BEGRUNDUNG KEINE TEILNAHME AN SCHULUNG

INT: Bitte vorlesen: Aus welchen Griinden wiirden Sie nicht an einer Weiter mit Frage
Mehrfachantworten méglich. | Schulung teilnehmen?

83
Begriindung:

82 | ERWARTUNG SCHULUNG

INT: Bitte vorlesen: Was sollte eine Schulung der Lotsen leisten/beinhalten?
Mehrfachantworten moglich,

Schulungsinhalte:

| Soziodemografische Angaben

Wir sind nun am letzten Fragenblock angelangt. Es geht um lhre soziodemographischen Angaben, z. B.
Fragen zu |hrer Nationalitdt und lhrem Berufsstand.

83 | GESCHLECHT DER ZIELPERSON

INT: Nicht vorlesen, nur ankreuzen!
weiblich
mannlich

m)fm}

47
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84 | GEBURTSORT

Sind Sie in Deutschland geboren?

INT: Nicht vorlesen.

Ja

Nein

Ooono

Keine Angaben

85 | STAATSANGEHORIGKEIT

Welche Staatsangehérigkeit
haben Sie?

INT: Nur vorlesen, wenn notig.

Weiter mit Frage

deutsch

89

polnisch

87

italienisch

turkisch

86

serbisch

afghanisch

chinesisch

russisch

kroatisch

Weil3 nicht

87

O/0|0/0|0/0o(0/ooon

Keine Angaben

Sonstiges:

86 | AUFENTHALTSSTATUS

Welchen Aufenthaltsstatus haben Sie?

INT: Bitte vorlesen.

Visum

Aufenthaltserlaubnis

Niederlassungserlaubnis

Erlaubnis zum Daueraufenthalt

Weil3 nicht

Oooooo

Keine Angaben

Sonstiges:

87 | SPRACHKOMPETENZ

Wie gut kdnnen Sie sich in der deutschen
Sprache auf einer Skala von ,sehr gut” bis

~Sehr schlecht” verstindigen?

INT: Bitte vorlesen.
(Zur Unterstiitzung Skalenblatt
B austeilen)

Weiter mit Frage

Sehr gut

89

Eher gut

Teils/teils

Eher schlecht

Sehr schlecht

Weif3 nicht

OO 0Ooooo

Keine Angaben

Sonstiges:

88

48
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88 | VERSTANDIGUNG

In welchen der folgenden Bereiche bendtigen Sie Unterstiitzung
bei der sprachlichen Verstandigung?

INT: Bitte vorlesen.
Mehrfachantworten moglich.

Technik

Kultur

Gesundheit

Ooonoo

Pflege im Alter

[m|

Hilfe bei Ruckflihrung in die eigene
Wohnung nach
Krankenhausaufenthalt
(Entlassmanagement)

Umgang mit OPNV

Wohnen

Reisen

Gestaltung der freien Zeit

Finden einer Dienstleistung

Regelung von finanzielle
Angelegenheiten

Umgang mit Behdrden

In keinem der genannten
Themenbereichen

Weif} nicht

Onof O O] O |Ooojoog

Keine Angaben

Sonstiges:

89 | ALTER

Wie alt sind Sie? INT: Nicht vorlesen.
0| .. . Jahre
O | WeiB nicht
O | Keine Angaben

90 | WOHNFORM

Wohnen Sie in einer Mietwohnung, einem gemieteten Haus,
einer Eigentumswohnung, einem eigenen Haus oder in einer
anderen Wohnform?

INT: Nur vorlesen, wenn nétig.

Mietswohnung

Mietshaus

Eigentumswohnung

Eigentumshaus

Betreutes Wohnen

Altenheim

Oo0Ooooono

Weil nicht

Keine Angaben

Sonstiges:
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 Bildung

91 | SCHULABSCHLUSS

Welchen héchsten Schulabschluss haben Sie?

INT: Nur vorlesen, wenn nétig.

Haupt-/Volksschulabschluss

Realschulabschluss

Abitur

Fachhochschulreife (Abschluss Fachabitur)

Ohne Schulabschluss

Weil3 nicht

Oooooon

Keine Angaben

Sonstiges:

92 | BERUFSAUSBILDUNG

Haben Sie eine abgeschlossene

INT: Nicht vorlesen.

Berufsausbildung?
O | Ja
O | Nein
O | Keine Angaben

Sonstiges:

93 | STUDIENABSCHLUSS

Haben Sie einen Hochschulabschluss?

INT: Nicht vorlesen.

Weiter mit Frage...

ja

94

nein

95

Ooo

Keine Angaben

94 | NENNUNG STUDIENABSCHLUSS

Welchen Hochschulabschluss haben Sie?

INT: Nur vorlesen, wenn nétig.
Mehrfachantworten moglich.

Diplom

Magister

Staatsexamen bzw. Staatspriifung

Bachelor

Master

Promotion

Weil3 nicht

OjOjoooonono

Keine Angaben

Sonstiges:
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| Familiensituation

95 | PARTNERSCHAFT

Wie ist lhr Familienstand? INT: Bitte vorlesen.

Verheiratet, mit Ehepartner/in zusammenlebend

Verheiratet, vom Ehepartner/in getrennt lebend

Geschieden

Verwitwet

Ledig

Eingetragene Lebenspartnerschaft

Oooooon

Keine Angaben

Sonstiges:

96 | ANZAHL DER IM HAUSHALT LEBENDEN PERSONEN

INT: Bitte vorlesen. | Wie viele Personen leben insgesamt in Ihrem Haushalt (Sie selbst

eingeschlossen)?

Anzahl:

97 | KINDER

Haben Sie Kinder? INT: Nicht vorlesen.
O Ja
O | Nein
O | Keine Angaben

Sonstiges:
| Einkommen

98 | ERWERBSTATIGKEIT

Sind Sie erwerbstitig? INT: Nicht vorlesen. Weiter mit Frage
O | ja 103
O | nein 99
O | Keine Angaben
Sonstiges:

51

171




Abschlussbericht SONA

99 | BEZUG STAATLICHE LEISTUNGEN

Beziehen Sie derzeit

Arbeitslosengeld (1 oder Il}, eine | Mehrfachantworten moglich.

Alters- oder Witwenrente?

INT: Nur vorlesen, wenn nétig. Weiter mit Frage

O | Arbeitslosengeld | 101
O | Arbeitslosengeld II

O | witwenrente bzw. Witwerrente

0O | Altersrente 100
O | Erwerbslosenrente 101
O | WeiR nicht

m]

Keine Angaben

Sonstiges:

100 | ZULETZT AUSGEUBTE TATIGKEIT

INT: Bitte vorlesen: | Welche berufliche Tatigkeit haben Sie vor dem Ruhestand ausgeiibt?

Angaben:

101 | NEBENTATIGKEIT

Gehen Sie zusatzlich einer bezahlten Nebentétigkeit INT: Nicht vorlesen. Weiter mit Frage...
nach?

O | Ja 102

O | Nein 103

O | Keine Angaben

Sonstiges:

102 | BEGRUNDUNG NEBENTATIGKEIT

INT: Bitte vorlesen.
Mehrfachantworten moglich.

Aus welchem Grund gehen Sie einer Nebentatigkeit nach?

Begriindung:
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103 | PFLEGESTUFE
Haben Sie eine Pflegestufe? INT: Nicht vorlesen. Weiter mit Frage...
Oy Ja 104
O | Nein 105
O | Keine Angaben
Sonstiges:
104 | PFLEGESTUFE
Welche Pflegestufe haben Sie? INT: Nicht vorlesen.
O | Pflegestufe 0
O | Pflegestufe 1
O | Pflegestufe 2
O | Pflegestufe 3
l% Nun noch einen Frage zum Schluss. ...
105 | ADRESSE
INT: Bitte vorlesen, | Darf ich lhre Adresse, Email oder Telefonnummer notieren, Weiter mit

wenn Interesse an
Ubernahme einer
Lotsentdtigkeit
besteht.

sodass wir bei der Umsetzung des Lotsensystems eventuell auf
lhre Lotsenfahigkeiten zuriick kommen kénnen?

Selbstverstandlich wird diese auf einem eigenen Zettel notiert,
sodass keine Riickschliisse zu Ihren Antworten im Fragebogen
hergestellt werden konnen.

Siehe

U Adresszettel

O | Nein Befragung
beenden!

Siehe
untenstehenden
Text.

[0 | Keine Angaben

Wir sind nun am Ende des Fragebogens angelegt, daher méchte ich mich herzlich fiir lhre Unterstiitzung und
Engagement bedanken!

Vielen Dank fiir lhre Unterstiitzung!

INT: Bitte vermerken Sie, ob noch eine dritte Person wihrend des Interviews anwesend war,
Waihrend dem Interview war eine dritte Person anwesend.

OJa [ONein

INT: Ich versichere mit meiner Unterschrift, das Interview entsprechend allen Anweisungen korrekt
durchgefiihrt zu haben.

Milheim an der Ruhr, den .......oooevvviinnnnnns UNterschrift: o.oveen e e
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Tabelle 30: Unterstiitzungsnetzwerk der dlteren Wohnbevdlkerung zum Thema , Technik” (Haushalts-

befragung Mai-Dezember 2013, n=186)

Ansprechpartner im Themenfeld "Technik"

Sonstiges

Wohlfahrtsverband
Werkstatt

Volkshochschule

Vermieter

Verein

Verbraucherzentrale
Stadtische Einrichtung (bspw...
Reisebliro

Offentliche Verkehrsbetriebe
Medien (bspw. Zeitung, gelbe Seiten)
Kirche

Kino

Krankenkasse

Krankenhaus

Hotel

Hausverwaltung

Hausmeister

Haushaltsnahe Dienstleistungen
Handwerker (bspw. auch Techniker)
Fachgeschaft

Deutsche Bahn (Banhof)
Blicherei

Betreuer/in

Behorde

Arzt

Bank

Arbeitgeber

Apotheke

Anwalt

Ambulanter Pflegedienst
Nachbar/in

Kolleg/in

Bekannte(r)

Freund/in(ehem.)
Verwandte(r)

Enkel

Kind(er)

Partner/in

7 %
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Tabelle 31: Unterstiitzungsnetzwerk der dlteren Wohnbevdlkerung zum Thema ,Kultur” (Haushalts-
befragung Mai-Dezember 2013, n=186)

Ansprechpartnerim Themenfeld "Kultur"

Sonstiges

Wohlfahrtsverband
Volkshochschule

Vermieter

Verein

Verbraucherzentrale
Stadtische Einrichtung (bspw...
Reisebiro

Offentliche Verkehrsbetriebe
Medien (bspw. Zeitung, gelbe Seiten)
Kirche

Kino

Krankenhaus

Hotel

Hausmeister

Handwerker (bspw. auch Techniker)
Fachgeschaft

Deutsche Bahn (Banhof)
Blicherei

Behorde

Arzt

Bank

Arbeitgeber

Ambulanter Pflegedienst
Nachbar/in

Bekannte(r)

Freund/in(ehem.)
Verwandte(r)

Kind(er)

Partner/in .

,2%
10,1%

9,7%
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Tabelle 32: Unterstiitzungsnetzwerk der dlteren Wohnbevdlkerung zum Thema ,Gesundheit” (Haus-
haltsbefragung Mai-Dezember 2013, n=186)

Sonstiges
Wohlfahrtsverband
Werkstatt
Volkshochschule
Vermieter
Versicherung

Verein
Verbraucherzentrale

Reisebiro

Offentliche Verkehrsbetriebe
Medien (bspw. Zeitung, gelbe Seiten)
Kirche

Kino

Krankenkasse

Krankenhaus

Hotel

Hausverwaltung

Hausmeister

Haushaltsnahe Dienstleistungen
Handwerker (bspw. auch Techniker)
Fachgeschaft

Deutsche Bahn (Banhof)
Blicherei

Betreuer/in

Behorde

Arzt

Bank

Arbeitgeber

Apotheke

Anwalt

Ambulanter Pflegedienst
Nachbar/in

Kolleg/in

Bekannte(r)

Freund/in(ehem.)

Verwandte(r)

Enkel

Kind(er)

Stadtische Einrichtung (bspw...

Ansprechpartnerim Themenfeld "Gesundheit"

11,9%

Partner/in

14
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Tabelle 33: Unterstiitzungsnetzwerk der dlteren Wohnbevdlkerung zum Thema ,Pflege im Alter”

(Haushaltsbefragung Mai-Dezember 2013, n=186)

Sonstiges
Wohlfahrtsverband
Werkstatt
Volkshochschule
Vermieter
Versicherung

Verein
Verbraucherzentrale

Reisebiiro

Offentliche Verkehrsbetriebe
Medien (bspw. Zeitung, gelbe Seiten)
Kirche

Kino

Krankenkasse

Krankenhaus

Hausverwaltung

Hausmeister

Haushaltsnahe Dienstleistungen
Handwerker (bspw. auch Techniker)
Fachgeschaft

Deutsche Bahn (Banhof)
Blicherei

Betreuer/in

Behorde

Arzt

Bank

Apotheke

Anwalt

Ambulanter Pflegedienst
Nachbar/in

Kolleg/in

Bekannte(r)

Freund/in(ehem.)

Verwandte(r)

Enkel

Kind(er)

Partner/in

Stadtische Einrichtung (bspw...

Ansprechpartnerim Themenfeld "Pflege im Alter"

0%

14

177



Abschlussbericht SONA

Tabelle 34: Unterstiitzungsnetzwerk der dlteren Wohnbevdlkerung zum Thema ,Entlassmanage-

ment” (Haushaltsbefragung Mai-Dezember 2013, n=186)

Sonstiges
Wohlfahrtsverband
Werkstatt
Volkshochschule
Vermieter
Versicherung

Verein
Verbraucherzentrale

Reisebiliro

Offentliche Verkehrsbetriebe
Medien (bspw. Zeitung, gelbe Seiten)
Kirche

Kino

Krankenkasse

Krankenhaus

Hausverwaltung

Hausmeister

Haushaltsnahe Dienstleistungen
Handwerker (bspw. auch Techniker)
Fachgeschaft

Deutsche Bahn (Banhof)
Blicherei

Betreuer/in

Behorde

Arzt

Bank

Arbeitgeber

Apotheke

Anwalt

Ambulanter Pflegedienst
Nachbar/in

Kolleg/in

Bekannte(r)

Freund/in(ehem.)

Verwandte(r)

Enkel

Kind(er)

Partner/in

Stadtische Einrichtung (bspw...

Ansprechpartnerim Themenfeld "Entlassmanagement"

16,6 %

20
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Tabelle 35: Unterstiitzungsnetzwerk der dlteren Wohnbevdlkerung zum Thema ,,Wohnen” (Haus-
haltsbefragung Mai-Dezember 2013, n=186)

Ansprechpartnerim Themenfeld "Wohnen"

Sonstiges
Wohlfahrtsverband
Werkstatt
Volkshochschule
Vermieter
Versicherung
Verein
Verbraucherzentrale
Stadtische Einrichtung (bspw...
Reisebiiro
Offentliche Verkehrsbetriebe
Medien (bspw. Zeitung, gelbe Seiten)
Kirche
Kino
Krankenkasse
Krankenhaus
Hotel
Hausverwaltung
Hausmeister
Haushaltsnahe Dienstleistungen
Handwerker (bspw. auch Techniker)
Fachgeschaft
Deutsche Bahn (Banhof)
Biicherei
Betreuer/in
Behorde
Arzt
Bank
Arbeitgeber
Apotheke
Anwalt
Ambulanter Pflegedienst
Nachbar/in
Kolleg/in
Bekannte(r)
Freund/in(ehem.)
Verwandte(r)
Enkel
Kind(er)
Partner/in

1,0%

11,5%

12 14
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Tabelle 36: Unterstiitzungsnetzwerk der dlteren Wohnbevdlkerung zum Thema ,Umgang mit dem
OPNV~ (Haushaltsbefragung Mai-Dezember 2013, n=186)

Ansprechpartnerim Themenfeld "Umgang mit dem OPNV"

Sonstiges

Wohlfahrtsverband
Werkstatt

Volkshochschule

Vermieter

Versicherung

Verein

Verbraucherzentrale
Stadtische Einrichtung (bspw...
Reisebiiro

Offentliche Verkehrsbetriebe
Medien (bspw. Zeitung, gelbe Seiten)
Kirche

Kino

Krankenkasse

Krankenhaus
Hausverwaltung

Hausmeister

Haushaltsnahe Dienstleistungen
Handwerker (bspw. auch Techniker)
Fachgeschaft

Deutsche Bahn (Banhof)
Blcherei

Behorde

Arzt

Bank

Arbeitgeber

Apotheke

Anwalt

Ambulanter Pflegedienst
Nachbar/in

Kolleg/in

Bekannte(r)

Freund/in(ehem.)
Verwandte(r)

Kind(er)

Partner/in
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Tabelle 37: Unterstiitzungsnetzwerk der dlteren Wohnbevdlkerung zum Thema ,Reisen” (Haushalts-

befragung Mai-Dezember 2013, n=186)

Ansprechpartnerim Themenfeld "Reisen"

Sonstiges

Wohlfahrtsverband
Werkstatt

Volkshochschule

Vermieter

Versicherung

Verein

Verbraucherzentrale
Stadtische Einrichtung (bspw...
Reisebiro

Offentliche Verkehrsbetriebe
Medien (bspw. Zeitung, gelbe Seiten)
Kirche

Kino

Krankenkasse

Krankenhaus

Hotel

Hausmeister

Haushaltsnahe Dienstleistungen
Handwerker (bspw. auch Techniker)
Fachgeschaft

Deutsche Bahn (Banhof)
Blicherei

Betreuer/in

Behorde

Arzt

Bank

Arbeitgeber

Apotheke

Anwalt

Ambulanter Pflegedienst
Nachbar/in

Kolleg/in

Bekannte(r)

Freund/in(ehem.)
Verwandte(r)

Kind(er)
Partner/in

11,4%

12

14
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Tabelle 38: Unterstiitzungsnetzwerk der dlteren Wohnbevolkerung zum Thema , Gestaltung der freien
Zeit” (Haushaltsbefragung Mai-Dezember 2013, n=186)

Ansprechpartnerim Themenfeld "Gestaltung der freien Zeit"

Sonstiges
Wohlfahrtsverband
Volkshochschule

Vermieter

Verein

Stadtische Einrichtung (bspw...
Reisebiro

Offentliche Verkehrsbetriebe
Medien (bspw. Zeitung, gelbe Seiten)
Kirche

Kino

Krankenkasse

Krankenhaus

Hausmeister

Handwerker (bspw. auch Techniker)
Fachgeschaft

Deutsche Bahn (Banhof)
Blicherei

Behorde

Arzt

Bank

Arbeitgeber

Apotheke

Anwalt

Ambulanter Pflegedienst
Nachbar/in

Bekannte(r)
Freund/in(ehem.)
Verwandte(r)

Kind(er)

Partner/in

15,6 %

20
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Tabelle 39: Unterstiitzungsnetzwerk der dlteren Wohnbevdlkerung zum Thema ,Finden von Dienst-

leistungen” (Haushaltsbefragung Mai-Dezember 2013, n=186)

Ansprechpartnerim Themenfeld "Finden von Dienstleistungen"

Sonstiges

Wohlfahrtsverband
Volkshochschule

Vermieter

Versicherung

Verein

Verbraucherzentrale
Stadtische Einrichtung (bspw...
Reisebiiro

Offentliche Verkehrsbetriebe
Medien (bspw. Zeitung, gelbe Seiten)
Kirche

Kino

Krankenkasse

Krankenhaus
Hausverwaltung

Hausmeister

Haushaltsnahe Dienstleistungen
Handwerker (bspw. auch Techniker)
Fachgeschaft

Deutsche Bahn (Banhof)
Blicherei

Behorde

Arzt

Bank

Arbeitgeber

Apotheke

Anwalt

Ambulanter Pflegedienst
Nachbar/in

Kolleg/in

Bekannte(r)

Freund/in(ehem.)
Verwandte(r)

Enkel

Kind(er)

Partner/in

2%

0 2 4 6 8 10 12 14 16
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Tabelle 40: Unterstiitzungsnetzwerk der dlteren Wohnbevdlkerung zum Thema ,Finanzielle Angele-

genheiten” (Haushaltsbefragung Mai-Dezember 2013, n=186)

Ansprechpartnerim Themenfeld "Finanzielle
Angelegenheiten"

Sonstiges

Wohlfahrtsverband
Volkshochschule

Vermieter

Versicherung

Verein

Verbraucherzentrale
Stadtische Einrichtung (bspw...
Reisebiiro

Offentliche Verkehrsbetriebe
Medien (bspw. Zeitung, gelbe Seiten)
Kirche

Kino

Krankenkasse

Krankenhaus
Hausverwaltung

Hausmeister

Haushaltsnahe Dienstleistungen
Handwerker (bspw. auch Techniker)
Fachgeschaft

Deutsche Bahn (Banhof)
Blicherei

Betreuer/in

Behorde

Arzt

Bank

Arbeitgeber

Apotheke

Anwalt

Ambulanter Pflegedienst
Nachbar/in

Kolleg/in

Bekannte(r)

Freund/in(ehem.)
Verwandte(r)

Enkel

Kind(er)

Partner/in .

1%

2 %
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Tabelle 41: Unterstiitzungsnetzwerk der dlteren Wohnbevoélkerung zum Thema ,,Umgang mit Behor-

den” (Haushaltsbefragung Mai-Dezember 2013, n=186)

Ansprechpartnerim Themenfeld "Umgang mit Beh6rden"

Sonstiges

Wohlfahrtsverband
Vermieter

Versicherung

Verein

Verbraucherzentrale
Stadtische Einrichtung (bspw...
Reisebliro

Offentliche Verkehrsbetriebe
Medien (bspw. Zeitung, gelbe Seiten)
Kirche

Kino

Krankenkasse

Krankenhaus
Hausverwaltung

Hausmeister

Haushaltsnahe Dienstleistungen
Handwerker (bspw. auch Techniker)
Fachgeschaft

Deutsche Bahn (Banhof)
Biicherei

Betreuer/in

Behorde

Arzt

Bank

Arbeitgeber

Apotheke

Anwalt

Ambulanter Pflegedienst
Nachbar/in

Kolleg/in

Bekannte(r)

Freund/in(ehem.)
Verwandte(r)

Kind(er)

Partner/in

12,2%

14
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Tabelle 42: Vereinbarung zur Zusammenarbeit und Erklarung liber die ehrenamtliche Lotsentitigkeit

im Miilheimer Lotsen-Projekt

Miilheim
W an der Ruhr
SONA - Wege finden Stadt am Fluss
Seniorenorientierte Navigation in Milheim an der Ruhr www.muelheim-ruhr.de

Vereinbarung zur Zusammenarbeit und Erklarung zur Tatigkeit
als ehrenamtliche/r Lotse/Lotsin im Miilheimer Lotsen-Projekt

1. Personliche Daten des/der Lotsen/Lotsin.

Name

Vorname

StraBe

Postleitzahl, Ort

Telefon

Mobil

Fax

E-Mail

Geburtsdatum

Staatsangehorigkeit

Berufsbezeichnung/Status

Frau/Herr erklart sich bereit, in dem Milheimer Lotsen-Projekt, ab dem
_____ mitzuarbeiten. Sie/er Ubernimmt die im Folgenden angegeben Aufgaben freiwillig und
unentgeltlich.

2. Gewiinschte(s) Einsatzgebiet(e)

[JHausbesuche

[] Offentliche Einrichtungen
[JIm Stadtteil

[JLotsenbiiro

[11n meinem beruflichen Kontext

3. Zeitaufwand

Der monatliche Zeitaufwand betrdgtetwa _ Stunden. Sie/er ist bereit, regelmé&Big zu folgenden
Zeiten die ihr/ihm Ubertragenden Aufgaben zu tibernehmen:

Angabe von bspw. Wochentagen oder ungeféhren Zeitrdumen

Eine Verdnderung des Zeitrahmens wird wechselseitig besprochen.

4. Schulung

Die/der Lotsin/Lotse verpflichtet sich vor Beginn der Lotsentétigkeit die vorgesehene Schulung zu
absolvieren. Hierdurch erhélt die/der Lotsin/Lotse die Anerkennung (Zertifizierung) als offizielle/r

Lotse/Lotsin im Projekt tétig zu sein. Auch die Teilnahme an weiterfiihrenden Schulungen bzw.
Informationsveranstaltungen sind verpflichtend.
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5. Erstattung von Kosten

Die/der ehrenamtlich Tatige hat in Absprache mit der Projektkoordination im Rahmen der Méglichkeiten des
Lotsen-Projektes Anspruch auf Erstattung der Fahrtkosten und anderer im Rahmen der Lotsentétigkeit
anfallenden Kosten (bspw. Telefonrechnungen). Die Erstattung der Kosten erfolgt quartalsmaRig mit dem
Nachweis der angefallenen Ausgaben. Weiterhin hat die/der Lotsin/Lotse die Moglichkeit vielfaltige
Vergiinstigung (bspw. bei kulturellen Veranstaltungen etc.) in Form einer Ehrenamtskarte zu erhalten. Diese
wird bei Bedarf von der Projektkoordination beantragt.

[IMit Beginn der Lotsentatigkeit mdchte ich von der Enrenamtskarte profitieren.

Finanzielle Ausgaben (wie Fahrtkosten usw.) im Rahmen der Lotsentétigkeit kdnnen quartalsmaRig erstattet
werden. Aus diesem Grund bend&tigen wir Ihre Bankverbindung.

Bankinstitut BIC IBAN
6. Versicherungsschutz

Ehrenamtliche Mitarbeiter/innen sind in ihrer ehrenamtlichen Tatigkeit fir das Lotsen-Projekt haftpflicht-
und unfallversichert. Sie erhalten schriftliche Informationen zum Versicherungsschutz (siehe
Versicherungsmerkblatt).

7. Tatigkeitsnachweis
Auf Wunsch erhalt die/der Lotsin/Lotse eine Bescheinigung tiber den Inhalt und Umfang der ehrenamtlichen
Tatigkeit.

8. Schweigepflicht
Wihrend und nach Beendigung ihrer Mitarbeit sind Lotsen verpflichtet, iber die ihnen bei ihrer Tatigkeit

bekannt gewordenen Angelegenheiten Verschwiegenheit zu bewahren (siehe Schweigepflichts- und
Datenschutzerkldrung).

Schweigepflichts- und Datenschutzerkldrung

Ich verpflichte mich, alle datenschutzrechtlichen Bestimmungen einzuhalten und alle personenbezogenen
Angaben, die ich aufgrund meines Ehrenamts erhalten habe oder die mir im Zusammenhang mit meinem
Ehrenamt zur Kenntnis gelangt sind, wihrend und nach meiner Tatigkeit und nach der Beendigung
Stillschweigen zu bewahren. Darliber hinaus dirfen dienstliche Vorgénge, Abschriften oder Nachbildungen
ohne vorherige Genehmigung der Projektkoordination nicht an Dritte ausgehandigt werden. Ich bin
darliber informiert, dass Verstoe gegen das Datengeheimnis zum Entzug des Ehrenamts fuhren kdnnten.

Ort, Datum Unterschrift des/der Lotsen/Lotsin

9. Informations- und Beteiligungsformen

Die Lotsen werden Uber die Entwicklungen des Lotsen-Projekts regelméafig informiert. Dies geschieht in
Form von quartalsméaBig stattfindenden Praxistreffen (gemeinsame Fallsupervision), halbjahrlichen
Feedback-Workshops (aktive Projektgestaltung) und nach Bedarf stattfindenden allgemeinen
Informationsveranstaltungen. Darlber hinaus werden die Lotsen durch Briefe, E-Mails und Newsletter Giber
die genannten Veranstaltungen informiert. Zu diesem Zweck ist die Speicherung und Verwaltung der
persdnlichen Daten der Lotsen grundlegend (siehe Einwilligung zur Speicherung und Verwaltung
persénlicher Daten).
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Einwilligungserklarung zur Speicherung und Verwaltung personlicher Daten

Hiermit erklare ich mein Einverstandnis, dass meine persdnlichen Daten gemaf Punkt 1, 2, 3 und 4 dieser
Erklarung im Lotsen-Projekt gespeichert und verwaltet werden. Die Speicherung und Verwaltung der Daten
dienen allein projektinternen und statistischen Zwecken. Mir ist bekannt, dass ein Teil meiner Daten (bspw.
Name, Vorname, Telefonnummer und E-Mail) an weitere Lotsen des Mulheimer Lotsen-Projekts
weitergegeben werden, die ebenfalls ihr Einverstéandnis hierzu gegeben haben.

Fir die Durchfiihrung der Lotsentéatigkeit werden ihre Kontaktmoglichkeiten und Einsatzzeiten bzw.
Sprechzeiten fir die Zielgruppe auf der offiziellen Projekt-Homepage verdffentlicht.

Folgende Daten machte ich zur Verdffentlichung auf der offiziellen Projekt-Homepage freigeben:
[CImeine Festnetznummer

[Imeine Mobilfunknummer
[Jmeine E-Mail-Adresse

Ort, Datum Unterschrift des/der Lotsen/Lotsin

10. Verbot der Vorteilsannahme

Den Lotsen ist es untersagt, von Nutzer/innen des Projekts, deren Angehérigen oder sonstigen Dritten,
Vermdgensvorteile zu erlangen oder sich versprechen zu lassen. Hierzu gehdren beispielsweise:

- Geldgeschenke

- Ubereignung von Sachen

- Uberlassung von Sachen zum Gebrauch

Sonstige geldwerte Leistungen etc.

Der Vermdgensvorteil darf auch nicht in Form eines Nachlasses bzw. einer Hinterlassenschaft gewahrt
werden. Gleichzeitig ist es untersagt, das Ehrenamt flr eigene berufliche/gewerbliche Interessen (bspw.
Verkauf von Produkten etc.) zu nutzen.

Das Verbot zur Vorteilsannahme habe ich zur Kenntnis genommen.

Ort, Datum Unterschrift des/der Lotsen/Lotsin

11. Beendigung der Lotsentéatigkeit

Es ist der Wunsch der Projektkoordination, dass die gemeinsame Arbeit in einem abschlieBenden Gesprach
miteinander ausgewertet und beendet wird. Eine Beendigung der Tatigkeit teilen die ehrenamtlichen Lotsen
rechtzeitig der Projektkoordination mit.

Eine Kopie dieser Erklarung ist mir ausgehandigt worden.

I |

Ort, Datum Unterschrift des/der Lotsen/Lotsin

Ich bestétige die ehrenamtliche Lotsentatigkeit von Frau/Herr
im Milheimer-Lotsen-Projekt.

| |

Ort, Datum Unterschrift der Projekt-Koordination
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A A Miilheim

W an der Ruhr
SONA - Wege finden Stadt am Fluss
Seniorencrientierte Navigation in Miilheim an der Ruhr www.muelheim-ruhr.de

Schweigepflichtsentbindung

14 | ADRESSE

Fur eine bedarfsgerechte Bearbeitung lhres Anliegens benétige ich [hr Einverstéandnis, Ihre persdnlichen
Daten (Adresse, Email oder Telefonnummer) an die Projektkoordination des Miilheimer Lotsenmodells und
im Bedarfsfall an das Gesundheitsamt, Sozialamt, Krankenhduser in Mlheim an der Ruhr, Pflegestlitzpunkt,
Senioren- und Wohnberatung, Nah & Fair®, Nachbarschaftsvereine, Milheimer Verkehrsbetriebe und
Fachhochschule Koln zu geben.

Bitte unterzeichnen Sie folgendes Formular:

Ich bin Gber die gesetzliche Schweigepflicht der/des Lotsin/Lotsen
unterrichtet worden.

Die zuvor genannte Person entbinde ich freiwillig von der gesetzlichen Schweigepflicht gegeniiber Dritten.
Anlass fir die Notwendigkeit dieser freiwillig abgegebenen Erkldrung ist die bedarfsgerechte
Zusammenarbeit mit Institutionen, die fir meine Belange wesentlich sind.

Diese Erkldrung ist zu jedem Zeitpunkt widerrufbar.
Ansonsten behalt diese bis zum Abschluss des Falles ihre Giiltigkeit.

(Ort, Datum) {(Unterschrift)

Name, Vorname des/der Betroffenen

StralBe, Hausnummer, PLZ, Ort

Telefonnummer

E-Mail
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Tabelle 43: Riickmeldebogen Lotsen Messzeitpunkt 1

SONA - Wege finden

1

Seniorenorientierte Navigation in Miilheim an der Ruhr

M Miilheim
YT an der Ruhr
Stadt am Fluss

www.muelheim-ruhr.de

Messzeitpunkt 1_Befragung vor Schulung

Riickmeldebogen Lotsen

1 | ZUGANG LOTSEN-PROJEKT

Wie sind Sie auf die Mdglichkeit zur Lotsentéatigkeit aufmerksam geworden?

Durch die Teilnahme an der Befragung

Flyer

Zeitungsartikel

Internet

Homepage der Mulheimer-Lotsen

Informationsstand

Lotsensprechstunde

Durch persdnliche Ansprache eines anderen Lotsen im Stadtteil

Durch die eigene Inanspruchnahme der Lotsenleistung

Interviewertatigkeit

Mund zu Mund Propaganda

Weil3 nicht

o o | o o o | o o o

Keine Angaben

Sonstiges:

2 | MOTIVATION

Warum wollen Sie Lotse werden?

3 | ERFAHRUNGEN MIT ZIELGRUPPE

Haben Sie bereits Erfahrungen im Umgang mit
alteren, hilfebediirftigen Menschen?

Weiter mit Frage...

O Ja ® bitte beantworten Sie nun Frage 4
O | Nein
O | Weil nicht
O | Keine Angaben
Sonstiges: » bitte beantworten Sie nun Frage 5

192



Abschlussbericht SONA

4 | UMGANG MIT ZIELGRUPPE

Wie sicher fiihlen Sie sich im Umgang mit hilfebediirftigen Menschen?

Sehr sicher

Eher sicher

Teils/teils

Eher nicht sicher

Noch nicht sicher

Weil3 nicht

Ojoooooino

Keine Angaben

Sonstiges:

5 | EINSCHATZUNG LOTSENTATIGKEIT

Was ist Ihrer Meinung nach das wichtigste an der Lotsentatigkeit?

6 | BEGLEITUNG

Welche Unterstitzung wiinschen Sie sich als Lotse/Lotsin?

7 | ERWARTUNGEN LOTSENGRUPPE

Wie sollen die Lotsen zusammen arbeiten?
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8 | THEORETISCHER WISSENSTAND

Wie ist Ihr Wissensstand zu den folgenden Themen?

Hoch Eher Teils/ | Eher Niedri | Wei3 | Keine
hoch teils niedri | g nicht | Angaben
9
Pflege und Gesundheit O 5] =] O | O =]
Riickfiihrung nach einem
Krankenhausaufenthalt in die eigene O m} O m|
Wohnung (Entlassmanagement)
Finden von Ansprechparnern im
Dienstleistungsbereich und bei [}
Beh&den
Technik und Mobilitat O
Wohnen [m] [m] [m] [m] [m] [m] [m]

9 | PRAKTISCHE HANDLUNGSKOMPETENZ

Wie gut fiihlen Sie sich in der Lage zu folgenden Themenbereichen eine Losung fiir Hilfesuchende
herbeizufiihren?

Sehr Eher Teils/ | Eher Nicht | Weil | Keine
gut gut teils | weniger | gut nicht | Angaben
gut
Pflege und Gesundheit [} [m} O O [m] [m} m]
Ruckfuhrung nach einem
Krankenhausaufenthalt in die eigene m| m} m| m| m| (m} m}
Wohnung (Entlassmanagement)
Finden von Ansprechparnern im
Dienstleistungsbereich und bei m| (m}
Behoden
Technik und Mobilitit [m] [m] [m]
Wohnen [m] [m] [m] [m] [m] [m] m]

10 | ALLGEMEINE SELBSTWIRKSAMKEITSERWARTUNG

Inwiefern trifft die folgende Aussage auf Sie zu?
Bitte kreuzen Sie die enstprechenden Antworten an.

Trifft Trifft Teils/ | Trifft | Trifft | Wei | Keine

zu eherzu | teils eher nicht | nicht | Angaben
nicht | zu
zZu
Die Lésung schwieriger Probleme gelingt
mir immer, wenn ich mich m| O O | | (| |
darum bemihe.
In unerwarteten Situationen weil} ich o o O o o o o

immer, wie ich mich verhalten soll.

Auch bei Uiberraschenden Ereignissen
glaube ich, dass ich gut mit ihnen O m} O m} O m} m}
zurechtkommen werde.

Schwierigkeiten sehe ich gelassen
entgegen, weil ich meinen Fahigkeiten m| O O m| | O O
immer vertrauen kann.

Was auch immer passiert, ich werde
schon klarkommen.

Fir jedes Problem kann ich eine Lésung
finden.

Wenn eine neue Sache auf mich
zukommt, weild ich, wie ich damit O o O O o o o
umgehen
kann.
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Wenn ein Problem auftaucht, kann ich es
aus eigener Kraft meistern.

11 | ARBEITSAUFWAND

Wie hoch schatzen Sie den Arbeitsaufwand als Lotse/Lotsin ein?

Sehr hoch

Eher hoch

Weder hoch noch nierdig

Eher niedrig

Niedrig

Weil nicht

OOo|oojono

Keine Angaben

Sonstiges:

12 | DAUER DER LOTSENTATIGKEIT

Wie lange mochte Sie zum jetzigen Zeitpunkt die Lotsentétigkeit ausiiben?

1-3Monate

4-6 Monate

7-9 Monate

10-12 Monate

Langer als 12 Monate

Weil nicht

OoOoooooon

Keine Angaben

Sonstiges:

13 | WEITEREMPFEHLUNG

Wiirden Sie das Lotsen-Projekt an weitere ehrenamtlich Interessierte weiter empfehlen?

O Ja

O | Nein

O | Weil3 nicht

O | Keine Angaben

Sonstiges:

14 | ZUSATZLICHE ANREGUNGEN

Hier haben Sie die Gelegenheit Wiinsche, Anregungen oder andere Mitteilungen zu geben.
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Angaben zur Person (anonym)

15 | GESCHLECHT

Welches Geschlecht haben Sie?

O | weiblich
O | mannlich
16 | ALTER
Wie alt sind Sie?
[m|{ . Jahre
O | Keine Angaben
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Tabelle 44: Riickmeldebogen Lotsen Messzeitpunkt 2

SONA - Wege finden

Seniorenorientierte Navigation in Miilheim an der Ruhr

1

“ Miilheim

an der Ruhr
Stadt am Fluss
www.muelheim-ruhr.de

Messzeitpunkt 2
Riickmeldebogen Lotsen
1 | ERWARTUNGEN LOTSENTATIGKEIT
Inwieweit wurden lhre Erwartungen an das Lotsen-Projekt erfiillt?
O | Erfiillt
O | Eher erfiillt
O | Teils/teils
O | Eher nicht erfullt
O | Nicht erfullt
O | Weil nicht
O | Keine Angaben
Sonstiges:
2 | UMGANG MIT ZIELGRUPPE
Wie sicher fiihlen Sie sich im Umgang mit &lteren, hilfebediirftigen Menschen?
O | Sehrsicher
O | Eher sicher
0O | Teils/teils
O | Eher nicht sicher
O | Noch nicht sicher
O | Weil nicht
O | Keine Angaben
Sonstiges:
3 | ZUFRIEDENHEIT KONZEPTION
Wenn Sie auf lhren bisherigen Erfahrungen zuriickblicken:
Wie zufrieden sind Sie mit den folgenden Aspekten des Lotsenprojekts?
Sehr Eher Teils/ | Eher Nicht | Weil | Keine
zufried | zufrie | teils | nicht zufrie | nicht | Angaben
en den zufried | den
en
Mit der Schulung zu Beginn des
Lotsen-Projekts.
Mit der Begleitung durch die O O 0 O 0 O 0
Projektkoordination.
Mit dem Austausch zwischen der
Lotsengruppe und der O O O O | O O
Projektkoordination.
Mit den Praxistreffen. O O O [m] O O O
Mit der Lotsengruppe. O [m] O [m] O [m] O
fﬁ/lit dem Austausch innerhalb der o O o O O o o
otsengruppe.
1
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Mit den Themen- und
Handlungsfeldern eines Lotsen.

Mit den Ansprechpartnern aus den
Themenfeldern.

Mit meinen Aufgaben als Lotse/Lotsin
(bspw. Falldokumentation etc.).

Mit der Anerkennung meiner
Lotsentatigkeit

Mit den Moglichkeiten mich aktiv
einzubringen.

Mit meiner Wahl an dem Lotsenprojekt
teilzunehmen.

o oo|o|o|o

o oo|o|o|o

o o|o|o|o|o

o oo|o|o|o

oloo|o|jOo|0O

oo o|o|joOo|0O

oloo|o|jOo|0O

4 | VERBESSERUNGSBEDARFE

Welche Verbesserungsbedarfe sehen Sie zu den in der Frage 3 genannten einzelnen Aspekten des

Lotsenprojekts?

5 | THEORETISCHER WISSENSTAND

Wie ist lhr Wissensstand zu den folgenden Themen?

Hoch

Eher
hoch

Teils/
teils

Eher
niedri

Niedri

Weil
nicht

Keine
Angaben

Pflege und Gesundheit

Rlckfiihrung nach einem
Krankenhausaufenthalt in die eigene
Wohnung (Entlassmanagement)

Finden von Ansprechpartnern im
Dienstleistungsbereich und bei
Behorden

Technik und Mobilitat

Wohnen

ojo

ojo

oia

ojo

ojo

ojo

ojo
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6 | PRAKTISCHE HANDLUNGSKOMPETENZ

Wie gut fiihlen Sie sich in der Lage zu folgenden Themenbereichen eine Lsung fiir Hilfesuchende
herbeizufiihren?

Sehr Eher Teils/ | Eher Nicht Weil3 | Keine
gut gut teils | wenig | gut nicht | Angaben
er gut
Pflege und Gesundheit [m] m] O [m] O O O
Riickfiihrung nach einem
Krankenhausaufenthalt in die eigene O O m| m| | | O
Wohnung (Entlassmanagement)
Finden von Ansprechpartnern im
Dienstleistungsbereich und bei m] O
Behdrden
Technik und Mobilitat m] [m] [m]
Wohnen O [m] O [m] O [m] O

7 | ALLGEMEINE SELBSTWIRKSAMKEITSERWARTUNG

Inwiefern trifft die folgende Aussage auf Sie zu?
Bitte kreuzen Sie die entsprechenden Antworten an.

Trifft Trifft Teils/ | Trifft Trifft | Weill | Keine

zu eherzu | teils eher nicht | nicht | Angaben
nicht | zu
zu
Die Lésung schwieriger Probleme gelingt
mir immer, wenn ich mich m| m| m} m} m} m} O
darum bemihe.
In unerwarteten Situationen weif} ich O O o o o o O

immer, wie ich mich verhalten soll.

Auch bei Uberraschenden Ereignissen
glaube ich, dass ich gut mit ihnen O m} O O m} m} m|
zurechtkommen werde.

Schwierigkeiten sehe ich gelassen
entgegen, weil ich meinen Fahigkeiten m| m} m} m| m} O O
immer vertrauen kann.

Was auch immer passiert, ich werde
schon klarkommen.

Fir jedes Problem kann ich eine Lésung
finden.

Wenn eine neue Sache auf mich
zukommt, weifd ich, wie ich damit O O O O 0 O O
umgehen
kann.

Wenn ein Problem auftaucht, kann ich es
aus eigener Kraft meistern. O O - a 0 O O
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8 | LOTSENBEZOGENE ANFORDERUNGEN

Im nachfolgenden sehen Sie verschiedene Aussagen.
Bitte kreuzen Sie an, inwiefern diese Aussagen auf Sie zutreffen.

Trifft
Zu

Trifft
eher zu

Teils/
teils

Trifft

eher

nicht
zu

Trifft
nicht
zu

Weil3
nicht

Keine
Angaben

Ich bin zuversichtlich, dass ich den
Anforderungen der Lotsentatigkeit
gewachsen bin.

Ich habe eine Ubersicht Giber die
Strukturen der Mdlheimer
Stadtverwaltung und der
Dienstleistungslandschaft und kann
diesbeztiglich immer eine Auskunft
erteilen.

Ich bin mir unsicher, wen ich um Rat
fragen kann, wenn sich Probleme bei der
Fallbearbeitung ergeben.

Es fallt mir leicht mit den
entsprechenden Ansprechpartnern in
den Themenfeldern Kontakt
aufzunehmen.

Die Prozedur der Falldokumentation ist
mir vertraut und ich setzte diese
regelméagig ein.

Ich weil3, dass ich zu der Zielgruppe
einen guten Kontakt halten kann, selbst
in schwierigen Situationen.

Selbst wenn ich ein Anliegen eines
Hilfesuchenden nicht vollstandig zur
Losung bringen kann, mindert dies nicht
meine Motivation als Lotse/Lotsin tatig
zu sein.

Ich betrachte die regelmaBig
stattfindenden Praxistreffen als
Bereicherung fiir meine Lotsentatigkeit.

Ich kann die Lotsentatigkeit gut mit
meinen weiteren beruflichen wie
privaten Verpflichtungen vereinbaren.

Durch die Lotsentatigkeit bin ich
gefiihlsmaBig am Ende, da mir einige
Schicksale von Ratsuchenden mir sehr
Nah gehen.

Ich arbeite als Lotse/Lotsin, da mich dies
inhaltlich zufriedenstellt und es mir
Freude bereitet.

Ich glaube, dass ich das Leben anderer
Menschen durch meine Lotsentatigkeit
positiv beeinflusse.

Die Lotsentatigkeit ist spannend, da ich
mit jedem Einsatz neu herausgefordert
werde.

Ich profitiere von den bereits
bearbeiteten Anliegen, indem ich die
gemachten Erfahrungen fiir mein
eigenes Leben nutze.

Ich bin stolz darauf ein/e Lotse/Lotsin zu
sein.
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9 | ARBEITSAUFWAND

Wie hoch schitzen Sie den Arbeitsaufwand als Lotse/Lotsin ein?

Sehr hoch

Eher hoch

Teils/teils

Eher niedrig

Niedrig

Weild nicht

Ojooooono

Keine Angaben

Sonstiges:

10 | IDENTIFIKATION

Wie stark fithlen Sie sich mit dem Lotsen

-Projekt verbunden?

Sehr stark

Eher stark

Teils/teils

Eher weniger stark

Schwach

Weild nicht

O0Oooonoo

Keine Angaben

Sonstiges:

11 | DAUER DER LOTSENTATIGKEIT

Konnen Sie sich zum Abschluss der Erprobungsphase vorstellen die Lotsentatigkeit weiterhin

auszuiiben?

Ja

Nein

Weil} nicht

Ooono

Keine Angaben

Sonstiges:

12 | WEITEREMPFEHLUNG

Wiirden Sie das Lotsen-Projekt an weitere ehrenamtlich Interessierte weiter empfehlen?

Ja

Nein

Ich habe das Lotsen-Projekt bereits weiter empfohlen.

Weil3 nicht

Ooonoo

Keine Angaben

Sonstiges:
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13 | ZUSATZLICHE ANREGUNGEN

Hier haben Sie die Gelegenheit Wiinsche, Anregungen oder andere Mitteilungen zu geben.

Angaben zur Person (anonym)

14 | GESCHLECHT

Welches Geschlecht haben Sie?

O | weiblich

O | ménnlich

15 | ALTER

Wie alt sind Sie?

Jahre

oo

Keine Angaben

202



Abschlussbericht SONA

Tabelle 45: Falldokumentationsbogen fiir die Lotsen

SONA - Wege finden

Seniorenorientierte Navigation in Mulheim an der Ruhr

LL Miilheim
W an der Ruhr
Stadt am Fluss

www.muelheim-ruhr.de

Falldokumentation
1 | FALLBEARBEITUNG
Name des Lotsen: Datum: Kontaktaufnahme Ort: Einsatzgebiet':
O personlich O Hausbesuch
O telefonisch O Offentliche Einrichtung
O per E-Mail (Café etc.)
O per Brief O im Stadtteil
[ Lotsensprechstunde
O Informationsstand
O Sonstiges: [ Sonstiges:
2 | ANLASS

Was ist der Anlass fiir eine Kontaktaufnahme?

3 | VERMITTLUNG

An wen haben Sie die /den Ratsuchende/n vermittelt?

O | Frau/Herr xy (Themenfeld ,Gesundheit”)
O | Frau/Herr xy (Themenfeld ,Pflege”)
O | Frau/Herr xy (Themenfeld ,Schwerbehinderung”)
O | Frau/Herr xy (Themenfeld ,Grundsicherung im Alter”)
O | Frau/Herr xy (Themenfeld ,Uberleitung vom Krankenhaus in die eigene Wohnung”)
O | Frau/Herr xy (Themenfeld ,Finden von Ansprechpartnern im Dienstleistungsbereich”)
O | Frau/Herr xy (Themenfeld ,Finden von Ansprechpartnern bei Behorden”)
[0 | Frau/Herr xy (Themenfeld ,Finden von Ansprechpartnern bei Behorden”)
O | Frau/Herr xy (Themenfeld ,Technik und Mobilitat”)
O | Frau/Herr xy (Themenfeld ,Technik und Mobilitat”)
O | Frau/Herr xy (Themenfeld ,Wohnen”)
O | Frau/Herr xy (Themenfeld ,Wohnen”)
O | Keine Angaben
Sonstiges:

4 | GESCHLECHT DER ZIELPERSON

O | weiblich

O | mannlich

! Bspw. Nennung des StraBenzugs oder Aufenthaltsorts (bspw. Forum oder Bahnhof etc.)
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Abschluss

5 | FALLREFLEXION
Der vorliegende Fall wurde am....

Datum Bearbeitungsstatus Begrindung Dauer (insgesamt)
[ erfolgreich beendet
O noch in Bearbeitung
[0 ohne Ergebnis beendet
[0 abgebrochen Stunden
[0 Sonstiges:

Im Rahmen der Fallbearbeitung sind mir folgende Kosten in Héhe von € entstanden:

O Fahrtkosten
[ Sonstiges:

Den/die Nachweis/e Uber die mir entstandenen Kosten habe ich diesem Formular beigelegt.

Ort, Datum Unterschrift des/der Lotsen/Lotsin
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Tabelle 46: Namens- und Telefonliste Nutzerschaft

SONA - Wege finden
Seniorenorientierte Navigation in Milheim an der Ruhr

u Miilheim
W an der Ruhr
Stadt am Fluss

www.muelheim-ruhr.de

Name der Lotsin/ des Lotsen:

Namens- und Telefonliste

Nr.

Name

Telefonnummer

Sonstiges

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20
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Tabelle 47: Riickmeldebogen Zielgruppe

| |

A
4 /.. Milheim
W an der Ruhr
SONA - Wege finden Stadt am Fluss

Seniorenorientierte Navigation in Miilheim an der Ruhr www.muelheim-ruhr.de

Guten TagFrau/Herr_____

mein Name ist .Ich rufe an, weil Sie vor einiger Zeit vor die Hilfe der Miilheimer Lotsen in
Anspruch genommen.

Gerne wirden wir wissen, wie Sie die Hilfeleistung empfunden haben. Nun haben Sie die
Gelegenheit eine Riickmeldung durch unsere telefonische Befragung zu geben. Ziel ist es mit Hilfe
lhrer Meinung das Milheimer Lotsenmodell weiter zu entwickeln.

Die Befragung dauert maximal 5-10 Minuten.
Haben Sie im Moment Zeit fiir ein paar kurze Fragen? (# Wenn ,Nein” dann einen anderen Termin

vereinbaren!)

Die Angaben zum Milheimer Lotsenmodell erfolgen selbstverstandlich anonym, d.h. es werden
keine personlichen Daten von lhnen erhoben (wie bspw. Name und Adresse). Somit ist es nicht
méglich, Antworten ihrer Person zuzuordnen.

Es wdre schén, wenn Sie uns in unserem Bestreben, das Angebot der Lotsen fur die Milheimer
Bevdlkerung standig zu verbessern, durch lhre Mitwirkung unterstiitzen.

Riickmeldebogen fiir die telefonische Befragung

1 | INFORMATION LOTSENPROJEKT
Wie sind Sie auf das Angebot der Lotsen aufmerksam geworden?

Flyer

Zeitungsartikel

Internet

Homepage der Milheimer-Lotsen
Informationsstand
Lotsensprechstunde

Durch personliche Ansprache eines Lotsen im Stadtteil
Empfehlung durch Dritte

Mund zu Mund Propaganda
Weil nicht

Keine Angaben

OjO0o|0|0oojo/ojo/ojo

Sonstiges:
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2 | VORHERIGER RATGEBER

Haben Sie vor dem Einsatz des Lotsen jemanden um Rat Weiter mit Frage....
gefragt?
] Ja » bitte beantworten Sie nun Frage 3
[m] Nein
[m] Weil} nicht
=) = Keine Angaben » bitte beantworten Sie nun Frage 4
Sonstiges:

3 | ANZAHL PERSONEN

Wie viele Personen haben Sie vor der Hilfeleistung des Lotsen um Rat gebeten, die lhnen jedoch nicht

weiter helfen konnten?

Anzahl

4 ERSTKONTAKT

Wie haben Sie Kontakt zum Lotsen aufgenommen?

persénlich

telefonisch

per E-Mail

per Brief

durch Dritte

anonym

Weild nicht

o o o o

Keine Angaben

Sonstiges:

5 | TREFFPUNKT LOTSE

Wo haben Sie den Lotsen angetroffen?

Bei mir zu Hause

Im Stadtteil

Im Lotsenbiiro

In einer Einrichtung, die sich durch ein Lotsen-Logo kennzeichnet

Weil nicht

O|o|ooo|o

Keine Angaben

Sonstiges:
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6 | ERREICHBARKEIT LOTSE

Wie gut war der Lotse erreichbar?

Sehr gut erreichbar

Eher gut erreichbar

Teils erreichbar/teils nicht erreichbar

Eher nicht erreichbar

Nicht erreichbar

Weil nicht

Oo|o|ojojoon

Keine Angaben

Sonstiges:

7 | ZUFRIEDENHEIT LEISTUNG

Wie zufrieden sind Sie mit der Hilfeleistung des Lotsen?

Sehr zufrieden

Eher zufrieden

Teils zufrieden/Teils nicht zufrieden

Eher nicht zufrieden

Nicht zufrieden

Weil3 nicht

Ooooonono

Keine Angaben

Sonstiges:

8 | KOMPETENZ LOTSE

Inwieweit treffen folgende Aussagen auf Sie zu?

Trifft zu Trifft Teils / Trifft Trifft | Weil3 | Keine
eher zu teils eher nicht | nicht | Angabe
nicht zZu n
zu
Ich fGhlte mich mit meinem
Anliegen vom Lotsen ernst O O a O O O O
genommen.
Der Lotse hat sich sehr fiir die
Lésung meines Anliegens (m} (m} m] m] m] m] (m}
engagiert.
Mein Anliegen wurde vom
Lotsen zuverldssig bearbeitet.
Sonstiges:
3
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9 | BEARBEITUNG ANLIEGEN LOTSEN

Wie wurde Ihr Anliegen vom Lotsen bearbeitet?

Weiter mit Frage....

O Ich wurde von dem Lotsen an einen Experten weiter geleitet. | 4 Frage 10
m| Der Lotse hat mein Anliegen bearbeitet. » Frage 11
[m| Mein Anliegen wurde (noch) nicht bearbeitet. » Frage 13
[m] Weild nicht
[m] Keine Angaben
Sonstiges: » Frage 14
10 | BEARBEITUNG ANLIEGEN EXPERTE
Wie wurde Ihr Anliegen vom Experten bearbeitet? Weiter mit Frage....
O Ich wurde von dem Experten an eine andere Fachstelle weiter » Frage 12
geleitet.
O Der Experte hat mein Anliegen bearbeitet. » Frage 11
m| Mein Anliegen wurde {noch) nicht bearbeitet. » Frage 13
O Weil3 nicht
[m] Keine Angaben
Sonstiges: » Frage 14

11 | BEARBEITUNGSSTATUS

Wie wurde lhr Anliegen geklart?

Vollstandig geklart

Uberwiegend geklart

Teils geklart/ teils nicht geklart

Weniger geklart

Nicht geklart

Weil nicht

O|ojooo/oio

Keine Angaben

Sonstiges:

12 | VERMITTLUNG AN FACHSTELLE

Konnte die weitere Fachstelle zu einer Lésung lhres

Anliegens fithren?

Weiter mit Frage....

] Ja = Frage 14

[m] Nein

[m] Weil nicht

[m] . Keine Angaben » Frage 13
Sonstiges:
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13 | BEGRUNDUNG KEINE FALLKLARUNG

Aus welchen Griinden konnte ihr Anliegen nicht geklart werden?

14 | WEITERE INANSPRUCHNAHME DES LOTSENSYSTEMS

Wiirden Sie sich zukiinftig mit einem Anliegen/Problem weiterhin an das Milheimer Lotsen-Team
wenden?

0| Ja

O | Nein

O | Wei nicht

O | Keine Angaben

Sonstiges:

15 | WEITEREMPFEHLUNG

Wiirden Sie das Lotsen-Projekt weiter empfehlen?

O | Ja

O | Nein

O | Weil nicht

O | Keine Angaben

Sonstiges:

16 | BEWERTUNG LOTSENSYTEM

Was hat lhnen an dem Miilheimer Lotsenmodell gut gefallen bzw. nicht gefallen?
Was hitten Sie sich gewiinscht?

Angaben zur Person (anonym)

17 | GESCHLECHT DER ZIELPERSON

Nicht abfragen, nur ankreuzen!

weiblich

m){m|

mannlich
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18 | STAATSANGEHORIGKEIT

Welche Staatsangehdorigkeit haben Sie?

deutsch

polnisch

italienisch

tiirkisch

serbisch

afghanisch

chinesisch

russisch

kroatisch

O|0|0(0|O|Oo|/O/o(0j0

Keine Angaben

Sonstiges:

19 | ALTER

Wie alt sind Sie?

Jahre

O
O | Keine Angaben

Familiensituation

20 | PARTNERSCHAFT

Wie ist lhr Familienstand? INT: Bitte vorlesen.

Verheiratet, mit Ehepartner/in zusammenlebend

Verheiratet, vom Ehepartner/in getrennt lebend

Geschieden

Verwitwet

Ledig

Eingetragene Lebenspartnerschaft

Ooo0ooooo

Keine Angaben

Sonstiges:

21 | ANZAHL DER IM HAUSHALT LEBENDEN PERSONEN

Wie viele Personen leben insgesamt in lhrem Haushalt (Sie selbst eingeschlossen)?

Anzahl: ____
22 | KINDER
Haben Sie Kinder?
O | Ja
O | Nein
O | Keine Angaben
Sonstiges:
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| Einkommen
23 | ERWERBSTATIGKEIT
Sind Sie erwerbstétig? Weiter mit Frage...
O Ja = Frage 25
O | Nein = Frage 24
O | Keine Angaben

Sonstiges:

24 | BEZUG STAATLICHE LEISTUNGEN

Beziehen Sie derzeit Arbeitslosengeld (I oder II), eine Alters- oder Witwenrente?

O | Arbeitslosengeld |
O | Arbeitslosengeld Il
O | Witwenrente bzw. Witwerrente
O | Altersrente
O | Erwerbslosenrente
O | WeiR nicht
O | Keine Angaben
Sonstiges:
25 | PFLEGESTUFE
Haben Sie eine Pflegestufe? Weiter mit Frage...
O Ja = Frage 26
O | Nein Abschluss der
O | Keine Angaben Befragung

Sonstiges:

26 | NENNUNG DER PFLEGESTUFE

Welche Pflegestufe haben Sie?

Pflegestufe 0

Pflegestufe 1

Pflegestufe 2

Pflegestufe 3

Weil3 nicht

O/oojojoio

Keine Angaben

IEED Wir sind nun am Ende angelangt.
Ich méchte mich herzlich fir lhre Mitwirkung auch im Namen des gesamten Lotsenteams bedanken!
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Tabelle 48: Informationsliste liber Lotsen

SONA - Wege finden
Seniorenorientierte Navigation in Miilheim an der Ruhr

“ Miilheim
Y Y an der Ruhr
Stadt am Fluss

www.muelheim-ruhr.de

Informationsliste tiber die Lotsen
Einige Ang sind der g zur zu

Th f Art' | Ei i ort® Wochenstunden* Zeiten

hstunde

Name | Vorname

Einsatz Ausstiegsdatum

* Informell, intermediar, formell

¢ Bspw. g von Str i oder Pl at A, B, C, D (siehe Falldokumentation von Lotsen)
. Hausbesuch, Offentliche Einrichtung, im Stadtteil, L unde, Informati Sonstiges
“ Siehe Dok B i g zur Z beit’

Tabelle 49: Riickmeldebogen Ansprechpartner aus den Themenfeldern

SONA - Wege finden

“ Miilheim
Y Y an der Ruhr
Stadt am Fluss

Seniorenorientierte Navigation in Miilheim an der Ruhr www.muelheim-ruhr.de
Riickmeldung Ansprechpartner in Themenfeldern

Themenfeld:
Name des Ansprechpartners:

Nr. Name des Lotsen Datum der Falliibernahme Hilfebedarf beit gt dete Zeit zur

Fallbearbeitun
* Hier ist festzuhalten, ob der Fall abgeschlossen wurde oder weitergeleitet worden ist etc.
1
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Tabelle 50: Diskussionsleitfaden fiir die Gruppendiskussionen

Themenbereiche Fragen

Zielgruppe o Welche Personen nehmen vordergriindig die Hilfe der Lotsen in Anspruch
(Altersdurchschnitt, Geschlechterverhdltnis, Staatsangehdrigkeit etc.)?

e Welche Zugangswege werden von der Zielgruppe bevorzugt (bspw.
persénliche Ansprache im Forum, Nutzung des Anrufbeantworters, eigene
Ansprache der Lotsen, Zugang Uber Dritte etc.)?

Wie erfolgt die Ansprache der Zielgruppe?
Bei welchen Themenbereichen besteht der gréBte Hilfebedarf der
Ratsuchenden?

e Haben Sie auch Ratsuchende, welche aufgrund einer Empfehlung eines
zuvor vermittelten Blrgers zu lhnen kommen?

Lotsinnen und Lotsen e Welche Nédhe-Distanz- Erfahrungen haben Sie mit den unterschiedlichen
Ratsuchenden sammeln kénnen?

e Was denken Sie Gber die folgende Annahme?
+Neben der Vermittlungsanfrage von Ratsuchenden steht auch haufig eine
Beziehungsanfrage an die Lotsen”.

Wie gehen Sie mit einer vordergrindigen Beziehungsanfrage um?
Welche weiteren Unterstiitzungsmdglichkeiten wiinschen Sie sich in lhrer
Arbeit als Lotse/Lotsin?

Informations- und * Wie gestaltet sich die Kommunikation zwischen den Lotsen und den
Vermittlungsleistun Ankerpersonen?
gen der Lotsen Welche Erfahrungen haben die Lotsen gemacht?

Welche Erfahrungen haben die Ankerpersonen machen kénnen?
Was stellt Hindernisse oder Stérungen dar?
Welche neuen Themenfelder wurden aufgrund der individuellen Anfragen
erschlossen?
o Wie viele neue Ansprechpartner konnten als Ankerperson der jeweiligen
Themenfelder gewonnen werden?
Wie funktioniert der Einbezug potenzieller Ankerpersonen?
Wie werden noch offene Félle behandelt?
o  Wie ist die Verfahrensweise bei Anfragen von Ratsuchenden, welche nicht
bearbeitet werden konnten?
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Tabelle 51: Teilnahmebescheinigung Lotsenschulung

1;9('120"09)’ e e Q ALMﬁlheim
Arts dciences Wan der Ruhr

TH Kéln Forschungsschwerpunkt Stadt am Fluss

Sozial - Raum » Management

q.

£
\ ¥ <

A

I

o [

-
|

e

L e

TEILNAHMEBESCHEINIGUNG

Herr/Frau xx hat am 08.05.2014 und am 15.05.2014 jewzils von 10.00 Uhr bis 17.00
Uhr erfelgreich an der Lotsenschulung im Rahmen der Qualifizierung der ehrenamtli-

chen Lotsen des Miilheimer | ateensystams reilgenammen.

Wishrend dicser zweitdgigen Schulung konnten dic Teilnchmerdinnen cinen umfassen-
den Einblick in das Lotsensystem crhalten. Dicses Systern wurde ven Mitarbeitorn dor
Technischen Hochschule Kéln in Kooperation mit derm Miilhcimer Sezialamt far Milheim
an der Ruhr entwickelt. Es soll das strukturclle Lech zwischen der alltagswelt Sltorer Men-
schen und den Funktionssystemen der Kommune schlicfen. Rie chrenamtlichen Letsen
fungicren in dem System als Vermittler alterer Menschen zu den verantwartlichen &n-
sprechpartiinnen in den der fir dltere Menschen relevanten Themenfeldern, wie Woh-
nen, Pflege, Technik, Mobilitat und Umgang mit Behdrden. Durch praktische [Jbungen
und den Anstausch mit den verantwortlichen Ansprechpartmerfinnen konnte die inhaltli-

che Varbereitung der ehrenamtlichen Lotsen sichergestellt werden.

Cie Teilnahme an oben genannter Schulung berechtigt Herrn/Frav xx zur Ausubung der

dargelegten Lotsentatigkeit im Kontext des Mulheimer Lotsensystems.

Cie Lotsentdtigkeit umfasst das Abhalten regelmaRiger Senicrensprechstunden und die

Prasen an RBegegnungsstitten im Stadtteil und auf Festen und Markten.

[Qrt und Datumn) (Untarschrift Lotsenkoordination)

215




