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Colm O’Connor -

Background & Qualifications

Colm O'Connor is a member of the Summerhill Active Retirement
Group. A retired food microbiologist, he worked in the food in-
dustry in Ireland and abroad. He established the Food Process
Section of the Institute for Industrial Research & Standards and
represented Ireland on many EU committees in Brussels, at
Commission, Expert Working Groups and at Council level.

Colm managed several EU-funded research projects and participated in many of the de-
velopment and innovation programmes of the European Commission, including SPRINT
projects. He has organised international and European conferences on a variety of and
has published extensively.

Since his retirement in 1995, Colm O'Connor has been involved as a volunteer in the
administration of the Summerhill Active Retirement Group, where he has assisted in the
organisation and development of a number of projects aimed at developing new and
innovative services and broadening the experience of older people. He is a Director of
the Senior Help Line, a national telephone service operated by >300 older volunteers
across Ireland. He is interested in projects that enable retired people to apply their wis-
dom and skills to the betterment of the community as a whole. A seriously committed
European, Colm is enthusiastic about enlarging the range of contacts between older
Europeans and works to ensure greater travel opportunities for older people within the
European Union.

Colm O'Connor can be contacted at:

The Third Age Centre
Summerhill

Co Meath

Ireland

Telephone: +353 (0) 46 9557769
Fax: +353 (0) 46 9557766
E-mail: thirdage@indigo.ie

Web: www.thirdage-ireland.com
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A Community-based approach to the Silver Economy

The Third Age Centre is based in a small village (population c. 1,500) located 35 km
west of Dublin city. The over 65 age group represents c. 12% of the general population
and, as everywhere else in Europe, is growing. The area is primarily agricultural but as
a result of our close proximity to Dublin we now have increasing numbers of commuters
and economic growth has resulted in increased industrialisation and non-agricultural
employment. Also, a new phenomenon is retired people moving from the city to the ru-
ral area. We therefore have some interesting social changes taking place and new de-
mands for services from new people in the community.

Established in 1988 as a result of a lack of activities for older people, our founder met
and listened to as many older people as possible, both in their homes and at the local
Health Centre. Discussions were also held with other service providers; local health
nurses, doctors, priests and families of older people. Analysis of these discussions re-
vealed serious loneliness, isolation and increased demands on health services.

The objectives of our organisation are:

e To facilitate mutual day-to-day support for older people

e To provide opportunities for life-long learning

e To facilitate the enhancement of self-expression

e To promote positive ageing, health & well-being

e To represent and actively listen to the views of older people

e To access the skills, wisdom and experience of older people as volunteers
e To build links and friendships with different groups and cultures

Our members range in age from c. 50 to 98. Women outhnumber men; the ratio is
c.5:1. Increasingly they are living alone and many are very isolated and often vulner-
able.

The Third Age Centre consists of a small pre-fabricated building located at the rear of
the village health centre and it is easily accessible for disabled people. Most activities
take place here but we also have access to a large community centre for functions and
major events. Among the activities offered to our members - and available to non-
members also - are the following:

Volunteering Sports & Fitness
Education Health Promotion
Arts Socialising
International Links Travel

Equality & Campaigning Resource Centre

Our most successful volunteering project is the Senior Help Line - a telephone service
for lonely older people run by older people. We started in 1998 with 35 volunteers and
lines open on Mondays and Fridays only and now have more than 300 older volunteers
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in 11 centres around Ireland and open every day of the year. We recently had the ser-
vice evaluated by an economist and the report acknowledged the significance of the
service and the value for money the work of the older volunteers represented. The re-
port recommended that the service be expanded and that two full-time additional posts
should be funded.

Our priorities for the future include addressing the issue of special housing for older
people. Providing a new sheltered housing development in the village is our primary aim
for 2005. We intend to incorporate a new Third Age Centre in this development, to in-
clude facilities for short-term (half-day or full day) respite capability as well as addi-
tional activities accommodation.

As the majority of the people we are targeting for services live in relatively isolated ru-
ral areas transport is a major problem. At present we operate one bus two days per
week. We are seeking additional funding to allow us to employ and additional driver and
increase the frequency of service. Our bus provides a very welcome opportunity to our
members, who can do their shopping in the village, visit friends and partake of the vari-
ous activities the Centre offers.

Health issues of concern to older citizens feature in our health promotion programme.
Our focus has been on providing education and training to improve the health status of
all of our members and their families. An important element of this work is in the area
of keeping fit. We participate in a national "“Go for Life” project, which has seen re-
markable health gains for older people and is extremely popular.

We have worked hard to develop linkages with minorities (travellers, immigrants, asy-
lum seekers etc.) and have on-going projects, which are highly successful. Our inter-
generational work includes drama with teenagers, teaching crafts in primary schools
and mentoring projects.

I hope that the foregoing has given you a taste of the Third Age Centre and explained
what can be achieved a local community level. We have made significant strides since
our inception and look forward to new opportunities and wider horizons. I will leave you
with a comment from a local doctor, who told us “Your members are too busy to be
sick!”
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Videotelephony in Home-based TeleCare Services
a practical example from KORTRIJK
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Name Paul DEVOLDERE
Gegenwartige Advisor European Projects
Position / TeleSenior vzw, KORTRIJK (BE)

Current position

Biographie /
Biography

since 1993

Born in 1952

Before setting-up my own company
(1993) I was working as Project Man-
ager at the Prime Minister Offices Bel-
gium (Science Policy 1986-1992), and
previous to that I was Associate Pro-
fessor at the KH Limburg (until 1985)

HYPHEN bvba

Senior Consultant

Providing different services as inde-
pendent consultant such as project
management, advising on how to par-
ticipate in National and International
R&D Projects, assessing user require-
ments, evaluation of usability aspects
and many others. All these services
are offered in the area of broadband
network applications.
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Ten Years Telesenior in Kortrijk Belgium *

“"Granny talks with her TV set”. This was the title of a press release 11 years ago at the
start of the Telesenior service in Kortrijk Belgium. To say that this one sentence sum-
marises the more than ten years of Telesenior activity would be belittleling the service.
But the statement give us a strong image of what Telesenior is doing everyday.

Since 1994 TS has been testing the possibilities of remote home care using TV based
video telephony. A Social Nurse uses the cable network or xDSL telephone network for
communicating with the elderly or other care seeking person in his (her) home. The
connected client is able to use a simple remote control to evoke directly the living im-
age of the social nurse on his (her) TV-set and to communicate with the nurse. The so-
cial nurse who is working from the service centre of the rest home Sint-Jozef in Kortrijk,
appears on the screen and can also see and hear the client.

The Telesenior non-profit organisation was founded in 1993 as a joint initiative of the
town of Kortrijk, the OCMW social service of Kortrijk and the operator of the regional
cable network GASELWEST which later on has withdrawn from the initiative. At that
time a fruitful collaboration has started with the engineering department of the local
polytechnic (PIH, Hogeschool West-Vlaanderen).

From the start TS has aimed at creating new means of communication in the care pro-
vision and this specifically in home environments, and at investigating to what degree
the new communication means could benefit the clients.

From its inception the service has been embedded in succeeding European telecommu-
nication research programs which are testing the new technologies in health care. To-
gether with EU projects TS is a European testbed for equipment and services in the
area of video telephony.

The service provisioning of TS became operational in 1994. As already mentioned TS
has a care provider in a central service centre located in a rest home for elderly which is
connected with a number of seniors living on their own. The clients can use a remote
control to evoke the ‘living’ image of the social nurse on their TV screen and communi-
cate with her (him). They hear and see each other. A form of care can be established
without one of both being obliged to actually move around. This helps the elderly per-
son (or other person with special needs) preserving his (her) self reliance. The clients
receive assistance in medical, psychological, financial and administrative matters. TS
organises care and service provisioning, monitors medical treatment schemes, performs
post-clinical guidance, organises shopping services, help in filling out tax returns by us-
ing a document camera , makes files for demand of financial support, etc. Al this hap-
pens through using the TV-based VideoTelephony.

Till 1997 TS had 60 to 70 connected clients. Those clients were living in the Kortrijk
neighbourhoods *Hoog Mosscher’ and the ‘Blauwe Poort’ and in the affiliated rural com-
munes Rollegem and Bellegem. Later on TS was forced to reduce the number of clients
because of the initial transition from an analogue to a digital cable platform. More re-
cently since the cooperation in 2001 with the OCMW public social services of Zwevegem
and Menen, clients could also be serviced in these townships.

The terminal equipment, placed in the homes of the clients, consists of a 'set-top box’,
a non- obstructive black box, with a camera placed on the TV set. With the joint remote
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control the client can establish a connection with the service centre. According to our
experience seniors have no trouble using the controls.

At the service centre the care assistant sits in front of an ‘eye-to-eye’ screen which si-
multaneously displays the moving image of the client and the critical data of the client.
The software gives the possibility to register additional data during the communication
session. This supporting software has been developed specifically for TS by the PIH Kor-
trijk.

A two-way broadband network is needed for realising two-way TV based video teleph-
ony. Increased bandwidth gives a better image. The image quality is a determining fac-
tor for quality of the service.

Who are these clients?

From the start TS aimed at the subgroup of elderly seniors living in their house. The
aging of the European population means growing demands for adapted facilities for care
and help provisioning. The care for the elderly of the Flemish Government focuses on
home care. The care and help provisioning should be organised in such a way that the
elderly can live in their own home as long as possible, and the services should be aimed
at increasing the self reliance and independence of the elderly. A permanent residence
in a rest home has to be postponed as long as possible.

At the beginning all seniors living in the above mentioned neighbourhoods could adhere
to TS. This was regardless of age, condition, mobility or need for care. The aim was to
connect the biggest number of seniors as was possible, in order to gradually learn from
the daily practice who and in what circumstances and for what reasons would make use
of the service. From 1998 on, at the switch from analogue to digital which caused a re-
duction from 65 to 17 clients, criteria for adhesion were established. From then on TS
targets the less mobile, care needing and single home residing seniors. The participa-
tion in TS has always been free for the clients.

About the service provisioning

TS now has ten years of experience with the medium video telephony in a changing cli-
ent’s base. Over the years TS has developed a new service model or care model which
supports home care. Overall the TS service provisioning can be subdivided along four
lines of thought: contact and communication, security and protection, info and advice
and care mediation and care coordination.

First are contact and communication;

Many seniors who live on their own are feeling lonely and isolated. The need for human
contact is high. The increasing loneliness, with all possible consequences for the psychi-
cal and physical wellness of the senior, accelerates the admission in a retirement home.

TS aims at reducing loneliness and isolation of persons through the permanent possibil-
ity for human contact in their own homes and in their lives. The possibility for a talk
and a meeting with another person, at home, and at any moment of the day which
suits the client, is already a service in its own right. The goal of the meeting function of
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the service is to render people their sense of life and courage to live and to stimulate
them to lead as much as possible a socially active life.

Second aspect: security and protection;

The experience of the management of many rest homes shows that a lot of people ask
to enter a home because of a feeling of insecurity.

Through its daily presence in the living room the video phone provides sense of security
and protection. The senior feels less vulnerable, more secure and more confident in her
(his) home and as such also less dependant from family and neighbours.

The care assistant together with the client investigates the need for an additional 24-
hours alarm call system. Combined with the video telephony, this can enhance the
sense of security.

Third aspect: information and advice;

The care assistant provides info and advice to the client on all possible subjects. Basi-
cally all information should be within hand reach of the care assistant; concerning
health, nutrition, body exercises, social and cultural matters, care provision and -
services. Also questions of relational, administrative or other character should be
treated.

In concertation with the client and if suitable in agreement with other care providing
entities, the care assistant takes further action for solving the problem. This may con-
cern the organisation of a shopping service, arrangements for public support, interven-
tion or mediation with third parties in the help for incontinence, follow-up of medication
schemes and post-clinical support.

And finally: care mediation and coordination;

Next to his (her) function of help and -care assistant, the social nurse also performs the
role of ‘case — manager’. The latter means that the whole care process of the senior is
remotely coordinated.

During the past years TS has established a professional relationship with the diverse
home care providers. Home care providers — general MD’s, nurses, family help, volun-
tary care providers-, frequently make contact from the home of the client with TS in
order to make agreements on the follow-up of the care for the client. Gradually TS has
evolved into being a care coordinator in its own right. The experience has shown that
care coordination can be remotely performed in a perfect way.
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Which are the questions clients are asking the remote care assistant?

47% of calls are so-called contact calls, which from the point of view of the client, aim
at having a contact with another person, and just have a chat. The care assistant from
her (his) side gives the opportunity to build a relationship of confidence. Through the
TV- screen a genuine relationship comes into existence. The care assistant by his (her)
image is so to speak physically present in the living room; the client has received a
visit. With the same token the isolation of the senior has been broken. The meeting
with the care assistant through the screen is a form of societal participation.

The majority, 51%, of calls concern a demand for help or care. Primarily questions are
about health be it physical or psychological; next to that they are about relational
problems, questions about care services, financial problems and worries about living
circumstances. The questions for help and care are answered by giving information or
advice, the offer of counselling or the referring to another instance.

In most cases (89%) the client can count on adequate counselling. Hardly ever the cli-
ent has to be directed to another instance for adequate help. But very often there is
collaboration with other services, such as social services of hospitals, collective social
insurance organisations, MD’s, home care services and voluntary care. The fact that
the client does not have to be directed to another service shows that remote help for
care needy elderly is possible and efficient.

This brings us to the evaluation of ten years working with video te-
lephony in the home care.

In 2001 at the Catholic University of Leuven, Belgium, Professor Antonia Arnaert made
her PhD dissertation on the tele-homecare for elderly; a scientific study about and
around three years of TS in Kortrijk. Professor Arnaert was able to prove that the care
provision via video telephony for well specified subgroups of the elderly brings an im-
provement with regard to general functioning, activity level, memory and self percep-
tion. It also brought a widening of their network of friends and a diminution of their
feelings of melancholy and social loneliness; altogether a furthering of their autonomy
and self reliance.

Also the own follow-up ( registration) and client survey learns us about the plus-value
of video telephony in the home care.

A sample of results of the questioning of clients:

e 63% of the clients found that video telephony gives a feeling of security

e 88% of the clients declares that video telephony in combination with a personal
alarm system could support their independent living at home and could postpone
moving to a retirement home

e 85% of the participants, after six months of use, felt no difference anymore be-
tween a personal talk physically at home and a chat via the video phone

e Nearly all participants, after six months of use, declared that they could talk with
the care assistant about all subjects, whereas at the start of their link-up this
was more difficult; this shows the growth in the assistant/client trust relationship

Europaische Konferenz / European Conference

Bonn, Deutschland 17.-18.02.2005



Seniorenwirtschaft in Europa 2005 / Silver Economy in Europe 2005

Neue Produkte und Dienstleistungen - Status-Quo und Perspektiven in Europa
New Products and Services — European State-of-the-art and Perspectives

e 88% of clients did not have the impression that contacts with family or friends
were being influenced because of the video telephony

e Concerning technical aspects it was ascertained that the users were astoundingly
quickly familiar with the use of the equipment

e Equally an inquiry about the distinction between a conversation via normal tele-
phone and videophone was made. After six months of use all (100%) of the cli-
ents declared that the use of the video telephony made the conversation more
personal and more agreeable. In other words; the image makes a difference!

e The regulatory aspects should be taken care of.

Conclusions

To conclude here we can ascertain that TS in Flanders has shown that a care model
based on ‘telecare’ provides us with a lot of possibilities.

The *Hoger Instituut voor de Arbeid’ (Higher Institute for Labour) of the Catholic Univer-
sity of Leuven which whom TS has been collaborating, acknowledges this in its descrip-
tion of this service provisioning model.

Not only the elderly, but also other subgroups could be targeted with this kind of ser-
vice. We think about the diverse forms of sheltered independent living in diverse sec-
tors, on the support for family and voluntary care assistants who at home nurse sick or
handicapped persons, and even on palliative home care situations.

In the last two years TS has been focusing on complex home care situations, where the
coordination of care becomes a priority.

Even if we can conclude in a positive manner, for the time being the story of TS is not
finished with ‘all is well and they lived long and happily’. We are nearly there, but not
really yet. The conditions for establishing such a service provision on a large scale are
not all fulfilled. Which are they?

= A two-way broadband network must be available in order to guarantee quality im-
ages

= The network providers should be willing to provide bandwidth at affordable prices
= Affordable equipment should be commercially available

= Service organisations, and the diverse actors in the home care, should be willing to
add telecare to their offering

= The public authorities should be willing, likewise as for the introduction of the per-
sonal alarm systems, to make an intervention in the costs and integrate telecare in
the care insurance.

Right now we cannot ascertain which conditions are fulfilled or not. But (in Flanders)
the presence of all mentioned actors and participants at the Kortrijk symposium of Sep-
tember 30 2004 was a gladdening and hopeful sign. So we really think that the TS care
model from now on is a lasting model.

* Text has been written in collaboration with Filip D'HAENE, Responsible for Homecare
within OCMW Kortrijk and Pol T. DESCAMPS, Member of the Board of Telesenior vzw.
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60-70 elderly from 4 different
neighbourhoods in Kortrijk.

e 1998 2004
less clients
only disabled, care needed, single elderly.

digital phase
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e Contact Calls: 47%

- meeting another - interaction
- societal participation
- wellbeing

e Asking for Help and Care: 51%
- health
- relational problems
- services of care provision
- financial problems
- housing problems

SERVICE MODEL (2)
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Some quotes: PhD - Prof. Dr. Arnaert (McGill University CA):

‘Videotelephony can ameliorate the functioning of certain

'I am living on my own but I have no feelings target groups of elderly especially for the whole functioning ,

that I am alone’ for levels of activity, for memory, for self esteem, for social
contacts, for feelings of loneliness.

= ' know I am safe because when something - Target: vulnerable elderly
happens I can always contact the service - Improving Quality of Life
centre’ - Furthering of Autonomy and Self Reliance
. , Surveys done by TS:
= ' am happy that I can talk to someone - Video gives clear added value
- Easy to Use
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& CONCLUSIONS .& TeleSenior vzw

e Broadband network: Quality of Image
e Network provider

e Availability of Affordable Equipment

e Commercial Prices for the Clients

e Service available on big scale

e Government - Legal Environment -
Care Insurance

Forum 3 Home-Based Services Silver Economy in Europe 2005 Forum 3 Home-Based Services Silver Economy in Europe 2005




Seniorenwirtschaft in Europa 2005 / Silver Economy in Europe 2005

Neue Produkte und Dienstleistungen - Status-Quo und Perspektiven in Europa
New Products and Services — European State-of-the-art and Perspectives

Forum 3

Haushaltsnahe Dienstleistungen / Home-based Services

Unabhangigkeit im Alter durch haushaltsnahe
Dienstleistungen ‘on demand’

Der Dienstleistungspool Haus & Hof in Kleve

Gabriele Coché-Schiier

Regionalstelle Frau und Beruf Kreis Kleve
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Name Gabriele Coché-Schier
Gegenwartige Fachreferentin Regionalstelle Frau
Position und Beruf Kreis Kleve

Zur Person

1991-93

1994

1999

1995-1999

1996-2000

seit 2000

Jg. 1951

Dipl.-Soz.wiss’in
Projekte

LfM NRW Projekt ,Frauen ins Radio",
Lokalradio Kreis Wesel

FrauenRadioTag NRW, Neukirchen-
Viuyn

Ko-Projekt LfM NRW und LAG Medien
NRW Projekt ,Madchen in Medienberu-
fe", Neukirchen-Viuyn

Freie Projektmitarbeit Michel Medien-
forschung, Essen: Schwerpunkt Quali-
fizierung und Ausbildung in Medienbe-

rufen

Marktanalyse, Modellentwicklung und -
realisierung Dienstleistungspool Haus
& Hof in Kleve, Trager: SOS-Kinderdorf
Niederrhein, Kleve (zusammen mit
Maria Dicks)

Fachreferentin Regionalstelle Frau und
Beruf Kreis Kleve
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Unabhdangigkeit im Alter durch haushaltsnahe Dienstleistungen ‘on
demand’
Der Dienstleistungspool Haus & Hof in Kleve

Hintergrund, Problemstellung / Background, Motivation, Problem Area

Die Idee, haushaltsnahe Dienstleistungen zu professionalisieren und diese Gber Pools
an Privathaushalte zu “verkaufen”, ist nicht neu.

Bereits Anfang der 90iger Jahren kam immer wieder die Diskussion um die bundesweit
flachendeckende Entwicklung eines hauswirtschaftlichen Dienstleistungsangebotes flir
Privathaushalte auf.

Interesse an diesem Thema hatte nicht nur der Finanzminister: da waren zum einen die

enormen Summen ,Schwarzgeld", die in diesem Bereich an der Steuer und - an den

immer klammer werdenden Sozialkassen - vorbei verdient wurden. Auch aus Sicht der

Arbeitsmarkt- und Wirtschaftspolitik erschien eine Férderung von neuen Arbeitsmdg-
lichkeiten im Bereich Privathaushalt attraktiv.

Die fehlende Zugriffsmoglichkeit des Fiskus und die Uberlegung, méglichst viele Frauen
aus bisher ungesicherten Arbeitsverhdltnissen in die Sozialsysteme zu Uberfihren, war
flir das Bundesministerium fir Arbeit der Anlass, in bundesweiten Modellprojekten aus-
zuloten, inwieweit eine Professionalisierung haushaltsnaher Arbeiten neue Arbeitsplatze
schaffen kann.

Eines dieser Modellprojekte, das aus dem bundesweiten Férderprogramm ,Neue Wege
in der Arbeitsmarktpolitik® angestoBen und geférdert wurde, ist der Dienstleistungspool
,Haus & Hof" in Kleve. In Zusammenarbeit mit der Arbeitsverwaltung Wesel/Kleve hat
das SOS-Kinderdorf Niederrhein Mitte 1997 mit der Konzeption und Realisierung des
Dienstleistungspools begonnen.

Der Bildungstrager, der in 12 verschiedenen Gewerken Jugendliche und junge Erwach-
sene ausbildet, verfigt Gber Binnenstrukturen, die den Aufbau und die Organisation ei-
nes Dienstleistungspools erheblich erleichtern und unterstitzen. So bot und bietet SOS
- Kinderdorf Niederrhein im Hinblick auf die Qualifizierung von MitarbeiterInnen sowohl
flir den praktischen als auch flir den theoretischen Teil in den einzelnen Ausbildungsbe-
reichen optimale Voraussetzungen.

Der Forderzeitraum war auf knapp zweieinhalb Jahre festgelegt (7/1997-12/1999). Bis
zur endglltigen Entscheidung flir oder gegen den Start eines Dienstleistungspools im
Kreis Kleve war eine 6-monatige Planungs- und Analysephase vorgesehen, die zeigen
sollte, ob ein solches Projekt im landlichen Bereich eine realistische Chance auf dem

Markt haben kann. In dieser Zeit wurden 2000 Privathaushalte sowie 200 kleinere Be-

triebe, Blros und Kanzleien aus vier Kommunen im Kreis Kleve nach ihren Bedarfen be-
fragt. Haus & Hof war als Modell-Dienstleistungspool insofern markant, weil er haus-
haltsnahe Dienste in einer landlichen Region anbieten sollte.

Im Unterschied zu GroBstadten wie Mliinchen oder Berlin, wo heute ein Stundensatz von
20-30 Euro akzeptiert wird, kommt in landlichen Regionen zu weiten, zeitraubenden
Anfahrtswegen noch die traditionelle Denkweise - dass selbst professionelle Dienste
rund um “Haus & Hof” nur wenig kosten duirfen, “weil sie ja eigentlich jeder machen
kann.”
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Ziele / Objectives

Der Bedarf an Dienstleistungen rund um den privaten Haushalt wachst. Auch im landli-
che Kreis Kleve. Ebenso die Bereitschaft, fiir solche Dienstleistungen einen angemesse-
nen Preis zu zahlen.

Grinde sind in der zunehmenden Berufstatigkeit von Frauen zu finden, in gleichem Ma-
Be aber auch in der wachsenden Zahl von oft gutsituierten SeniorInnenhaushalten, die
nach Entlastung sowohl bei der Haushaltsarbeit als auch in der Unterhaltung ihrer Hau-
ser und Garten suchen.

Ich will an dieser Stelle nicht detailliert auf die zu erwartenden Arbeits- und Altersstruk-
turen in der Bundesrepublik eingehen und die damit verbundenen Veranderungen in
unserer Gesellschaft, sondern will mich hier darauf beschranken, aufzuzeigen, dass ein
Dienstleistungspool wie Haus & Hof ein sinnvolles und verldssliches Instrument ist, um
Seniorinnen und Senioren in ihrer Eigenstandigkeit zu unterstitzen. Bereits 1997 -
nach Auswertung der zurickgeschickten Fragebdgen war sehr schnell klar, dass die
Gruppe der Seniorinnen und Senioren eine wichtige Zielgruppe flir den Dienstleistungs-
pool Haus & Hof werden wirde.

In den Antwortbdgen merkten Uber die Halfte aller Rickantworten von alteren Personen
an, dass sie zwar noch vieles selbst erledigen wollten, bei Bedarf und flir bestimmte Ar-
beiten professionelle Hilfe in Anspruch nehmen wirden, wenn es ein entsprechendes
Angebot gabe. Deutlich wurde in den Antworten auch der Wunsch, méglichst unabhén-
gig zu bleiben und maéglichst lange in den eigenen vier Wanden wohnen zu kénnen.

An erster Stelle standen kérperlich anstrengende Reinigungsarbeiten im Haushalt wie
Bodenpflege, Fenster putzen und Gardinenpflege, flir die man bereit war, professionelle
Hilfe in Anspruch zu nehmen.

Gleich danach kam der Wunsch nach regelmaBiger bzw. unregelmaBiger Gartenpflege.

Bemerkenswert war, dass viele altere Menschen sich vorstellen konnten, die Inan-
spruchnahme dieser Dienste mit zunehmenden Alter und bei abnehmender kérperlicher
Mobilitat auszudehnen, also ,Dienstleistungen on demand' abzurufen.

Das Konzept des Dienstleistungspools ,Haus & Hof' musste also sein, Uber eine koordi-
nierende Stelle Auftrdge von Privathaushalten mit ganz unterschiedlichen Inhalten und
Stundenumfangen nicht nur

e zu akquirieren
e zu blindeln
e und diese Uber qualifizierte MitarbeiterInnen abzuarbeiten,

sondern auch eine Arbeitsweise und Angebote zu schaffen, die besonders alteren, oft-
mals alleinlebenden Menschen das Geflihl eines ,rundherum Versorgtseins® vermitteln.

Vorgehensweise / Approach, Methodology

Der Dienstleistungspool Haus & Hof arbeitet seit 6 Jahren. Bestand der Overhead an-
fangs aus zwei (teilzeitbeschdftigten) Projektleiterinnen, ist z.Zt. eine (ebenfalls teilzeit-
beschaftigte) Koordinatorin bzw. Pool-Leiterin damit befasst, Kundenanfragen und -
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besuche zu bearbeiten, die Einsatzplanung der bis zu 24 Mitarbeiterinnen zu erledigen
und die administrativen Arbeiten zu erledigen. Unterstiitzt wird sie dabei von einer
langjahrigen Pool-Mitarbeiterin und einem Zivildienstleistenden.

Die Auftrage lassen sich in drei Hauptkategorien einteilen:

e Familienhilfe-Einsatze, in denen die komplette Hausarbeit bei Ausfall der Mutter tGber
Wochen geleistet wird. Hier sind in der Regel die Versicherungstrager Auftraggeber

e Privathaushalte von berufstatigen Einzelpersonen oder Paaren und von alteren Ein-
zelpersonen oder Paaren, die regelmaBig ihren Haushalt pflegen lassen

e RegelmaBige Reinigungsauftrage von caritativen Einrichtungen, kleinen Betrieben
und Buros

Erteilt eine Kundin oder ein Kunde einen Auftrag, werden bei einem Hausbesuch ver-
bindliche Absprachen hinsichtlich Termin, Umfang und Art der Arbeit detailliert abge-
sprochen und schriftlich festgelegt.

GroBes Fingerspitzengefiihl muss die Pool-Leiterin bei der Auswahl der Mitarbeiterin
treffen, die den Auftrag ibernehmen soll. Die Erfahrung hat gezeigt, dass gerade altere
Menschen - und die machen zu 60% die Kundschaft des Dienstleistungspools aus- sehr
viel Wert darauf legen, dass das persdnliche Verhaltnis zu ,ihrer" Hilfe stimmen muss.
Arbeiten in Privathaushalten bedingen Vertrauen, Diskretion, Verlasslichkeit und die Fa-
higkeit, sich immer wieder aufs Neue auf einen neuen Haushalt mit seinen Menschen
einzustellen.

Damit komme ich zu einem weiteren wichtigen Punkt, der mindestens so wichtig ist:
hohe Arbeitsqualitat.

Der Stundensatz flir hauswirtschaftliche Arbeiten liegt mit derzeit 13,00 Euro zzgl. An-
fahrtpauschale und 7% MWST um mehr als das Doppelte hdher als der im Kreis Kleve
,schwarz' gezahlte Stundenlohn fir eine Haushaltshilfe.

Wo sind also die Vorteile fliir die Kundinnen und Kunden des Dienstleistungspools?

e Die eigene, oft schwierige Suche nach geeigneter Haushaltshilfe entfallt.
(die Suche ist oft schon deshalb so schwierig, weil “schwarz” arbeitende Hilfen un-
gern kleine Auftrage annehmen und wenig mobil sind)

e In der Regel arbeiten eine bzw. zwei Mitarbeiterinnen “fest” in einem Haushalt

e Kundinnen und Kunden kénnen vorher genau bestimmen, was und in welchem Um-
fang in ihrem Haushalt erledigt wird

e Das Stundenvolumen kann je nach Bedarf flexibel erweitert oder reduziert werden
e Es gibt eine ordnungsgemadBe, spezifizierte Rechnung

e Die beim Pool sozialversichert angestellten MitarbeiterInnen sind haftpflicht- und
unfallversichert

e Es besteht Anspruch auf eine Krankheits- oder Urlaubsvertretung
e Leistungen kénnen reklamiert werden, ohne dass es zu schwierigen Konfliktgespra-

chen kommt
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e Es kodnnen unterschiedliche Dienste aus einer Hand abgerufen werden. Gleichgililtig,
ob Wasche abgeholt oder gebracht, die regelmdBige Gartenpflege organisiert oder
dafir Sorge getragen werden soll, dass mittags Essen geliefert wird: es gibt nur ei-
ne/n Ansprechpartner/in

e Die Dienste kénnen in bestimmten Fallen als Komplementardienste in Anspruch ge-
nommen werden. (Haus & Hof kooperiert mit den wichtigsten sozialen Diensten und
Behdrden im Kreis Kleve)

e Durch eine geschickte Einsatz- und Routenplanung ist es mdglich, auch kleine Auf-
trage von z.B. von 2 Stunden zu Ubernehmen. Das erhéht besonders die Bereit-
schaft von adlteren Menschen, diese Dienste in Anspruch zu nehmen

Fir die Mitarbeiterinnen von Pool Haus & Hof bedeutet das, dass sie sich in hohem Mal3
auf flexible Arbeitszeiten einlassen missen. D.h. es gibt keinen Anspruch auf zusam-
menhadngende Arbeitszeiten. Sie missen so gut qualifiziert sein, dass sie im vorgegebe-
nen Zeitrahmen die vereinbarten Arbeiten problemlos schaffen, um den nachfolgenden
Auftrag termingerecht zu erledigen.

Der Kontakt zwischen Pool-Koordinatorin, Kunden und Mitarbeiterinnen soll jederzeit
moglich sein, um auf bestimmte Wiinsche oder Situationen - insbesondere bei den alte-
ren Personen - zeitnah reagieren zu kénnen.

Ergebnisse / Major Outcomes, Results

Der Dienstleistungspool Haus & Hof hat sich vom Start weg kontinuierlich positiv entwi-
ckelt. Mitarbeiterinnen wurden entsprechend des wachsenden Auftragsvolumens einge-
stellt.

Monatlich werden im Schnitt zwischen 90 und 110 Kundenvorgange nur im Bereich
Haushaltsreinigung und -hilfe abgewickelt. Der groBte Teil der Auftrage sind Dauerauf-
trage, d.h. die Dienste erfolgen automatisch in regelmaBigen Abstanden. Fir die Zuver-
lassigkeit des Dienstleistungspools spricht, dass Uber 40 Haushalte ihre Haus- und
Wohnungsschlissel Gberlassen.

Fir dltere Kundinnen und Kunden ist es haufig beruhigend zu wissen, dass ein Schliissel
zur Wohnung beim Pool deponiert ist. Die Mitarbeiterinnen sehen, wenn es zusatzlicher
Hilfe, Betreuung oder Kontakte bedarf und in der Regel kénnen lber das gut funktionie-
rende Kooperationsnetz, das Haus & Hof mittlerweile unterhalt, weitere Schritte initiiert
werden.

Bis vor gut anderthalb Jahren umfasste das Haus & Hof - Angebot zusatzlich den Be-
reich Garten- und Hausmeisterdienste. Zum Team gehdérten ein Gartner, eine Gartnerin
und ein Handwerker. Hinzu kam ein Waschedienst, der z.B. auch dann zum Einsatz
kam, wenn alleinstehende, nicht von Familienangehodrigen versorgte Personen ins
Krankenhaus mussten.

Die Idee war, mdglichst viele Doppelauftrdage von Haushalten zu akquirieren. Wer sei-
nen Haushalt von Haus & Hof erledigen liess, wiirde sicher auch die Gartenpflege dem
Pool Uberlassen oder auch dort die Wasche waschen und biigeln lassen. Das Konzept ist
aufgegangen.
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Der Bereich Garten- und Hausmeisterdienste hat sich so stark entwickelt, dass dieser
Bereich heute als Dienstleister flr Privathaushalte eigenstandig arbeitet. Ebenfalls ab-
gekoppelt wurde der stark nachgefragte Wascheservice. Die Bereiche sind jeweils in der
Einrichtung verblieben, arbeiten aber mit dem Dienstleistungspool bei Bedarf eng zu-
sammen.

Z.Zt. sind 17 Mitarbeiterinnen bei Haus & Hof fest angestellt (Stand Dezember 2004).
Anfang 2005 wird die Zahl wieder auf 20 steigen. Weiter im Team sind eine MaBnahme-
teilnehmerin, ein Zivildienstleistender und ein Praktikant.

80% der Mitarbeiterinnen haben eine abgeschlossene Berufsausbildung. Sie sind ge-
lernte Hauswirtschafterinnen, Hauswirtschaftshelferinnen, Altenpflegerinnen, aber auch
Handwerkerinnen und Technikerinnen. Alle haben bereits langjahrige Erfahrungen in
Haushalten, Krankenhdusern oder Altenheimen. Die Qualitdt der Ausbildungen bei Be-
werbungen nimmt in dem MaBe zu, wie andere Arbeitsmdglichkeiten im Kreis Kleve -
insbesondere fir Frauen - wegfallen.

Anfangs wurde befiirchtet, nicht geniigend Kundinnen und Kunden gewinnen zu kén-
nen. Das hat sich als falsch erwiesen. Als viel schwieriger hat sich die Auswahl der rich-
tigen Mitarbeiterinnen herausgestellt. Denn nicht nur die berufliche Qualifikation zahlt in
diesem Job, sondern auch in hohem MaBe die sozialen Kompetenzen, koérperliche Fit-
ness und die Bereitschaft, flexible Arbeitszeiten und den nicht sehr attraktiven Stunden-
lohn zu akzeptieren.

Der Einstiegsstundenlohn betragt € 7,48, nach einem Jahr erhoht er sich auf € 8,14.
Den Stundensatzen liegt der Hausangestellten-Tarif (Entgeltgruppe IV, Hauswirt-
schafterin im 1. Jahr nach der Ausbildung) zugrunde. Die MitarbeiterInnen finanzieren
sich Uber die erzielten Umsatze.

Problematisch ist seit Auslaufen der Foérderung die Nichtdeckung der Overheadkosten
und hohe Fahrtkostenaufwdnde. Viele Anfragen aus dem gesamten Kreisgebiet missen
allein aus dem Grunde abgesagt werden, weil die Fahrtkosten vom Standort Kleve zu
hoch und damit unwirtschaftlich sind.

Zukiinftige Entwicklungen / Future Perspectives

Untersuchungen haben ergeben, dass der Dienstleistungssektor einer der wenigen,
wenn nicht der einzige Bereich ist, in dem neue Arbeitsplatze entstehen kénnen.

Mit der Grindung des Dienstleistungspools Haus & Hof sind in den vergangenen sechs
Jahren bis zu 24 neue, sozialversicherte Arbeitsplatze fir bis dahin (lang-)arbeitslose
Frauen und Manner entstanden. Durch Qualifizierung und die damit verbundene Pro-
fessionalisierung ist - das kann flr Kleve gesagt werden, auch der Arbeitsplatz ‘Haus-
halt” aufgewertet worden. Aus dem Nebenverdienst ist ein Beruf geworden.

Es ist zu erwarten, dass angesichts der wachsenden Anzahl von Seniorenhaushalten die
von Haus & Hof angebotenen Dienste verstarkt nachgefragt werden. Das Auftragsvolu-
men und damit die Zahl der fest angestellten Mitarbeiterinnen kdnnte schon jetzt wei-
ter aufgestockt werden, wenn die Finanzierung des Overheads nachhaltig gesichert wa-
re. Der Betrieb lieB sich wahrend der letzten 3 Jahre nur dadurch aufrecht erhalten,
dass das SOS-Kinderdorf Niederrhein als Trager die Finanzierungslicke geschlossen
hat. Dies mit der Hoffhung, dass sich in absehbarer Zeit eine weitere Overhead-
Férderung realisieren ldsst.
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Im Rahmen der Umsetzung der neuen Arbeitsmarktpolitik gibt es z.Zt. Bestrebungen im
Kreis Kleve, langzeitarbeitslose Frauen und Mdnner in den Dienstleistungspool Haus &
Hof einzubinden in der Hoffnung, dass sich daraus flr diesen Personenkreis bessere
Vermittlungschancen auf dem ersten Arbeitsmarkt entwickeln.

Das hat nicht nur positive Effekte. Kunden wiirden kaum einsehen, dass sie flir bereits
subventionierte Arbeit einen gleich hohen Stundensatz zahlen sollen wie fir qualifizierte
Arbeitskrafte. Die Gefahr von Dequalifizierung ist hoch und der damit verbundene Preis-
verfall auf diesem Markt ist vorhersehbar.

Eine weitere Folge ware, dass letztendlich die jetzt geschaffenen regularen Arbeitsplatze
durch die Verfligbarkeit von “billigen” Arbeitskraften verloren gehen werden.

Flr uns als Regionalstelle Frau und Beruf wird es daher besonders wichtig sein, eine L6-
sung mit zu entwickeln, die beiden Seiten Rechnung tragt.

Schlussfolgerungen, Ausblick / Conclusion and Outlook

Dr. Claudia Weinkopf und Susanne Bittner vom Institut Arbeit und Technik, Gelsenkir-
chen, die einige der NRW initiierten Modellprojekte , Dienstleistungspools" wissenschaft-
lich begleitet haben, verweisen deutlich auf die Chancen, die Dienstleistungspools ha-
ben, wenn es mdglich ist, Overheadkosten angemessen lber eine Férderung zu finan-
zieren.

Gelingt dies, wiirden sich auch fur Haus & Hof in Kleve neue Wege auftun um

e z.B. Filialen einzurichten, um ortsnah Kundenhaushalte zu betreuen
(hier sind grenziiberschreitende Aktivitaten denkbar)

e Qualifizierung und Professionalisierung weiter zu férdern und damit
e qualifizierte Arbeitsmadglichkeiten im Niedriglohnbereich zu schaffen
e eine kreisweite Vernetzung im Bereich Familien- und Seniorendienste zu férdern

e engagierten Mitarbeiterinnen oder externen GriinderInnen durch Training, Beglei-
tung und Kooperation den Weg in eine Selbstandigkeit zu ermdglichen

e Spezielle Qualifizierungen und attraktive Angebote zu entwickeln, um die weiter
wachsende Zielgruppe Senioren an sich zu binden

Ich danke Ihnen fir Ihre Aufmerksamkeit.
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Forum 3

Haushaltsnahe Dienstleistungen / Home-based Services

Mobile hauswirtschaftliche + soziale Dienste

Doris Reineke

ARBEIT + LERNEN gGmbH

sen@er
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Name Doris Reineke
Gegenwartige Projektleiterin
Position Mobile hauswirtschaftliche

+soziale Dienste

Biographie Geboren 1959
1980-1987 Universitat Koln, Lehramt Primarstufe
1987-1989 Lehramtanwarterin am

Studienseminar Solingen und

Kéln

1989-1993 Sachbearbeiterin in der offenen
Sozialhilfe der Stadt Kéln

1993-1995 Mutterschafts- und Erziehungsurlaub
1996-1999 Schulsozialarbeit
seit 2000 Projektleitung in der mobilen
Altenhilfe
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