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Grufwort zum
~Projektatlas
Interaktionsarbeit”

Der technologische Wandel und die digitale
Vernetzung verdandern unsere Arbeitswelt.
Digitale Assistenten, Maschinen und Robo-
ter unterstitzen uns und machen unsere
Arbeit effizienter. Sie stellen uns aber auch
vor neue Herausforderungen: Wir missen
gut ausgebildet und qualifiziert sein, um sie
nutzen zu kénnen. Gleichzeitig beeinflussen
sie die Art und Weise, wie wir miteinander
umgehen und kommunizieren.

Klar ist: Insbesondere flir Tatigkeiten, bei de-
nen das menschliche Miteinander im Mittel-
punkt steht, ist es entscheidend, dass tech-
nologische und soziale Innovationen stets
Hand in Hand gehen. Nur so kdnnen L&sun-
gen entstehen, die fir die Praxis taugen.

Darum unterstiitzt das Bundesministerium
fUr Bildung und Forschung (BMBF) die Pro-
grammlinie ,,Zukunft der Arbeit” und den
dazugehorigen  Forderschwerpunkt  zur
Interaktionsarbeit seit 2019 mit mehr als
37 Millionen Euro. In insgesamt 18 Verbund-
projekten werden innovative Konzepte und
Strategien entwickelt, ergédnzt durch ein
begleitendes wissenschaftliches Projekt.
Mehr als hundert Partner erproben nach-
haltige Methoden und Instrumente fir die
Arbeit im digitalen Wandel. Sie erforschen
die Gestaltung und prozessbegleitende Ana-
lyse von Geschaftsmodellen der interaktiven
Arbeit. Und nicht zuletzt entwickeln sie neue
Formen der Organisation innerbetrieblicher
Zusammenarbeit und Fihrung.
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Mit dem vorliegenden Projektatlas werden
die Zusammenhdnge und Ziele der betei-
ligten Projekte zusammengefasst. Zudem
werden sie fir Wissenschaft und Praxis an-
schaulich aufbereitet.

Allen Projektpartnern und Beschéftigten so-
wie den anderen Akteuren im Férderschwer-
punkt wiinsche ich weiter viel Erfolg. Lassen
Sie uns gemeinsam eine lebenswerte Ar-
beitswelt der Zukunft schaffen.

R{a ((a Mcﬂ

Anja Karliczek
Mitglied des Deutschen Bundestages
Bundesministerin fir Bildung und Forschung
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Vorwort:

Interaktionsarbeit

gestalten

Entwicklungen wie die fortschreitende Glo-
balisierung, technologische Innovationen
oder die Digitalisierung der Arbeitswelt un-
terstreichen, dass das Themenspektrum
,Arbeit’ stetigen Wandlungsprozessen unter-
liegt. Trotz dieser vielfdltigen Veranderun-
gen wird Erwerbsarbeit oftmals noch immer
aus dem klassischen Blickwinkel der Produk-
tionsarbeit betrachtet: Es werden Gegen-
stande hergestellt und Glter produziert, die
anschliefend am Markt verkauft werden. Im
Dienstleistungssektor stehen hingegen kei-
ne materiellen Giter im Vordergrund, son-
dern die Arbeit an und mit Menschen. Diese
Form der Erwerbsarbeit, die auch Interakti-
onsarbeit genannt wird, schliefft daher nicht
nur den Beschéftigten und seine Organisati-
on ein, sondern auch Kundlnnen, Patientin-
nen, Blrgerinnen, Klientinnen und dhnliche
Gruppen. Jene drei Gruppen - Organisation,
Dienstleistungsgeber und Dienstleistungs-
nehmer - sind die zentralen Akteure im so-
genannten Dienstleistungsdreieck. Interakti-
onsarbeit findet allerdings nicht ausschlief-
lich im Dienstleistungssektor statt. Sie ist
vielmehr Teil des Arbeitsalltags vieler Be-
schaftigter in verschiedenen Berufsgruppen
und Branchen und findet auch inner- und
zwischenbetrieblich statt.

Ob Interaktionsarbeit erfolgreich ist, hangt -
neben den Beschaftigten und den Kundin-
nen - nicht zuletzt von den organisationalen
Rahmenbedingungen ab. Diese sind es, die
die Beschaftigten mitunter teilweise erst

dazu befdhigen, gute Interaktionsarbeit leis-
ten zu kdnnen. Organisationale Rahmenbe-
dingungen kénnen jedoch auch zu konfligie-
renden Anforderungen fihren. Etwa, wenn
die 6konomischen Ziele der Organisation im
Widerspruch mit den Winschen der Kund-
schaft stehen. Dann wird es Aufgabe der
Beschéftigten, abzuwdgen, wie sie diesen
Ansprichen gleichermafen gerecht werden
kénnen. Ein solches Spannungsverhaltnis
zwischen Rationalisierung und Humanisie-
rung ist im Rahmen der Interaktionsarbeit
vielfach vorzufinden.

Bei der Arbeit an und mit Menschen kann
es im Kontext des Dienstleistungsdreiecks
zudem zu inkongruenten Interessen der ein-
zelnen Akteure kommen. In der Interaktion
zwischen Beschaftigten und Kundeninnen
oder dhnlichen Gruppen qilt es dann, die
gegenseitigen Erwartungen anzugleichen.
So verlangt Interaktionsarbeit immer auch
nach einem gegenseitigen Verstdndigungs-
prozess, der im Kontext von Organisationen,
Berufsgruppen und Branchen stattfindet.
Diese Spezifika und Herausforderungen sind
bei der Erforschung und Gestaltung von An-
fang an in den Blick zu nehmen.

Der vom Bundesministerium fr Bildung und
Forschung (BMBF) initiierte Forderschwer-
punkt ,,Zukunft der Arbeit: Arbeiten an und
mit Menschen” will einen Beitrag leisten,
das Verstandnis von Interaktionsarbeit zu
erweitern und wissensbasierte Gestaltungs-



empfehlungen fir die betriebliche Praxis zu
entwickeln. Die Anwendungsfelder, zu denen
die 19 beteiligten Projekte arbeiten, sind viel-
féltig und spiegeln die Tatsache wider, dass
Interaktionsarbeit nicht nur in der Dienstleis-
tungsbranche von Bedeutung ist, sondern
einen elementaren Bestandteil vieler Berufe
und Branchen darstellt.

Mit dem ,Projektatlas Interaktionsarbeit”
méchten wir einen Uberblick zu den For-
schungs- und Gestaltungsfeldern interak-
tiver Arbeit in Deutschland bieten. Dazu
werden die 19 beteiligten Projekte in Form
von Steckbriefen vorgestellt. Mit unserem
Projekt ,Interaktionsarbeit: Wirkungen und
Gestaltung des technologischen Wandels
(InWiGe)" haben wir eine Doppelrolle: Ne-
ben unseren eigenen Forschungsarbeiten, in
deren Zentrum auch die Entwicklung einer
Taxonomie der Interaktionsarbeit steht, un-
terstiitzen wir den Foérderschwerpunkt, tra-
gen zu seiner Vernetzung bei und machen
die erarbeiteten Ergebnisse flr verschiede-
ne Zielgruppen zuganglich.

Der Bundesanstalt fur Arbeitsschutz und Ar-
beitsmedizin (BAuA) ist es dabei ein Anlie-
gen, das vorhandene Wissen und die neuen
Erkenntnisse der Verbundprojekte aufzube-
reiten und zu systematisieren. Basierend auf
einem tatigkeitsbezogenen Beobachtungs-
fokus interessieren uns vor allem die Entste-
hung und Wirkung von Arbeitsbedingungen
in der Interaktionsarbeit und ihr Zusammen-
hang zum gesundheitlichen Befinden der
Beschaftigten. Neben den klassischen ar-
beitswissenschaftlichen Bedingungsfaktoren
beziehen wir auch die Rahmenbedingungen
und Kontexte, in denen Interaktionsarbeit
geleistet wird, in unsere Studie ein. Auf die-
ser Basis wollen wir Gber Berufsgruppen und
Branchen hinweg Gestaltungsempfehlungen
ableiten, die sich auf zentrale interaktive Ta-
tigkeiten beziehen.

Vorwort

Wir hoffen, dass dadurch die besonderen

Anforderungen der Interaktionsarbeit so-
wohl in der wissenschaftlichen als auch der
gesellschaftlichen Debatte sichtbarer wer-
den. Zudem sollten jene Besonderheiten
auch in Regulierungsstrukturen - sei es in
Ausbildungsordnungen, Tarifvertragen oder
der betrieblichen Gefahrdungsbeurteilung -
starker berlicksichtigt werden.

Im Namen des gesamten Projektteams von
INWiGe mdchten wir uns herzlich bei den
beteiligten Wissenschaftlerinnen und Pra-
xispartnern bedanken, die es uns ermdglicht
haben, diesen Uberblick iiber den Férder-
schwerpunkt zu erstellen. Unser Dank gilt
nicht zuletzt auch dem Bundesministerium
fir Bildung und Forschung sowie dem Pro-
jekttrager Karlsruhe.

Wir wiinschen viel Freude beim Lesen und
den einen oder anderen neuen Einblick in die
sich wandelnde Arbeitswelt.

Dr. Beate Beermann
Dr. Armin Windel
Projektleitung InWiGe
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1 Einfuhrung in
das Thema

Interaktionsarbeit




Was ist Interaktionsarbeit?

Interaktionsarbeit ist - ganz allgemein be-
trachtet - die Arbeit an und mit Menschen.

Interaktionen mit anderen Menschen sind
fUr viele Beschaftigte ein grundlegender Be-
standteil ihrer taglichen Arbeit: Sie beraten
und informieren, erziehen, verhandeln, ge-
ben Anweisungen und vieles mehr. Sie alle
leisten Interaktionsarbeit im Kontext der
Erwerbsarbeit. Da flr diese Form der Arbeit
aber bislang kein einheitliches Begriffsver-
sténdnis vorhanden ist, muss zunédchst er-
klart werden, was wir unter Interaktionsar-
beit verstehen. Daher ist es hilfreich, sich die
Begriffsbestandteile ndher anzuschauen:

> (Soziale) Interaktion (lateinisch inter ,,zwi-
schen” und actio ,, Tatigkeit”, ,Handlung")
beschreibt das aufeinander bezogene
Handeln zweier oder mehrerer Personen.
Dabei orientieren sich die Handelnden in
der Regel an einander komplementaren
Erwartungen, Verhaltensweisen und Akti-
onen;

> Arbeit ist eine bewusste, zweckmafige,
zielgerichtete Tatigkeit.

Bei der Arbeit an und mit Menschen geht es
also um Tatigkeiten, deren ,,Gegenstdnde”
keine Objekte, sondern andere Menschen
sind, die es beispielsweise zu beeinflussen,
zu beraten, zu heilen, zu bedienen, zum Kau-
fen zu veranlassen oder zu unterhalten qilt.

Im Férderschwerpunkt bezieht sich Inter-
aktionsarbeit auf samtliche arbeitsbezoge-
ne soziale Interaktionen und somit auf alle
interaktiven Arbeitstatigkeiten, bei denen
Beschaftigte an und mit anderen Menschen
arbeiten.

Dies umfasst einerseits die Arbeit mit Kun-
dinnen, Klientlnnen, Patientinnen, Birge-
rinnen und vergleichbaren betriebsexter-
nen Personen sowie deren Angehdrigen.
Andererseits zdhlen soziale Interaktionen
innerhalb eines Betriebes - wie zwischen

Einflihrung in das Thema Interaktionsarbeit

Vorgesetzten und Mitarbeitenden und zwi-
schen Kolleglnnen - als auch Interaktionen
zwischen Beschaftigten aus verschiedenen
Betrieben zur Arbeit an und mit Menschen.

Interaktionsarbeit kann grundséatzlich von
Angesicht zu Angesicht erfolgen oder aber
durch unterschiedliche Technologien digital
vermittelt oder unterstutzt werden. Sie um-
fasst somit sowohl verbale als auch schrift-
liche, zeitlich synchrone oder asynchrone
Kommunikation. Zentraler Gegenstand der
Interaktionsarbeit ist und bleibt aber auch
dabei der Mensch, was Interaktionsarbeit zu
einer besonderen Art der Arbeit, zu einer
.Leistung eigener Art” macht.

Was macht Interaktionsarbeit
besonders?

Interaktionsarbeit ist durch die Zusammen-
arbeit mit einem oder mehreren Menschen
eine besondere Form der Erwerbsarbeit,
die sich von der Arbeit an und mit Objek-
ten, beispielsweise in der Produktion, un-
terscheidet.

Auf Basis des hier zugrunde gelegten, brei-
ten Begriffsverstandnisses, findet Interak-
tionsarbeit in unterschiedlichen Tatigkeits-
Dadurch
unterscheiden sich auch die Charakteristika

bereichen und Kontexten statt.

der Interaktion sowie die Anforderungen an
die Beschéftigten. Uberdies kann die Arbeit
an und mit Menschen sowohl eine physische
als auch eine psychisch-emotionale Interak-
tion erfordern. Dennoch lassen sich berufs-
und branchenibergreifend besondere Merk-
male interaktiver Tatigkeiten beschreiben.
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> Interaktionsarbeit ist Arbeit mit
Menschen - Menschen, die eigene
Interessen, Meinungen, Geflnhle,
Erwartungen und Anliegen haben.
Sie handeln und agieren aktiv und
selbstbestimmt. Ihr Erleben und
Verhalten muss anders als bei der
Arbeit mit Objekten bericksichtigt
werden.

> Interaktionsarbeit ist Zusammen-
arbeit: Diese erfordert ein zweck-
gerichtetes Zusammenwirken, eine
Ko-Operation der Interaktionsak-
teure. Daraus ergibt sich je nach
konkreter Situation und Kontext eine
unterschiedlich stark ausgeprdgte
gegenseitige Abhangigkeit. Qualitat
und Erfolg der Interaktion liegen
damit nicht allein in der Hand des
Beschaftigten.

Interaktionsarbeit im wissen-
schaftlichen Diskurs

Die Charakteristika der Arbeit an und mit
Menschen wurden bereits von verschiede-
nen Forschungsgruppen unterschiedlicher
Disziplinen empirisch untersucht und kon-
zeptionell ndher beschrieben.

Die Anfange der Interaktionsforschung lie-
gen in den USA; die sogenannte Chicago
School - die Abteilung fiir Soziologie der Uni-
versitat Chicago - hat bereits in der Nach-
kriegszeit Studien hervorgebracht, die die
Besonderheiten von sozialen Interaktionen
in der Dienstleistungsarbeit hervorheben.
Insbesondere sind hierbei die Arbeiten von
Erving Goffman zu erwahnen.

Ein wichtiger Meilenstein flr die Forschung
in Deutschland war eine Publikation von
Bernhard Badura und Peter Gross aus dem
Jahr 1977. Diese definiert Dienstleistungen
als soziale Angelegenheiten, die aus der
Ko-Produktion zwischen Beschéftigten und

KundIinnen resultieren. Jene Ko-Produktion,
die zwingend flr die Erstellung der Dienst-
leistung bendtigt wird, beeinflusst deren Ge-
lingen und Qualitat.

Mittlerweile gibt es in der nationalen De-
batte eine Vielzahl konzeptioneller und
empirischer Beitrdge zum Thema Interak-
tionsarbeit, die vor allem seit den 1990er
Jahren erschienen sind. Viele dieser Beitra-
ge beziehen sich auf drei Ansdatze, die die
nationale Forschung und Debatte zum The-
ma Interaktionsarbeit mapgeblich gepragt
haben: Dies ist einerseits das Konzept der
dialogisch-interaktiven Erwerbsarbeit von
Winfried Hacker, welches seinen Ursprung
in der Arbeitspsychologie hat. Andererseits
zu nennen sind hier die arbeitssoziologi-
schen Konzepte der interaktiven Arbeit von
Wolfgang Dunkel und Margit Weihrich sowie
der Interaktionsarbeit von Fritz Béhle - ur-
spriinglich mitentwickelt von Jirgen Glaser
sowie spdter weiterentwickelt unter Mitar-
beit von Ursula Stéger und Margit Weihrich.

In der internationalen wissenschaftlichen
Debatte konnten sich Konzepte der Interak-
tionsarbeit bislang kaum etablieren. Wenn-
gleich Interaktionsarbeit implizit in vielen
Publikationen thematisiert wird, erfolgt oft-
mals keine explizite Benennung. Dennoch
spielt Interaktionsarbeit vor allem in zwei
anhaltenden Debatten eine grofe Rolle.
Zum einen in der transdisziplindren Debat-
te zum Thema Emotional Labour, welche
die Rolle von Geflihlen in Interaktionen mit
Kundinnen thematisiert und durch das von
der Soziologin Arlie Hochschild publizierte
Buch ,,The Managed Heart" ausgeldst wur-
de. Das Buch zeigt anhand des Beispiels von
Flugbegleiterinnen auf, dass Beschaftigte
im Rahmen ihrer Tatigkeit ihre eigenen Ge-
fUhle verschleiern missen bzw. diese an die
geltenden ,,Geflhlsregeln” ihrer Organisati-
on anpassen muissen. Zum anderen hat sich
seit den 1990er Jahren eine Debatte zum
Thema Service Work entwickelt, die sich vor
allem in der Soziologie und Sozio6konomie
verortet. Robin Leidners Buch ,Fast Food,



Fast Talk” hat den Begriff des Service Tri-
angle bzw. Dienstleistungsdreiecks gepragt,
welches Beschdftigte, Organisationen und
KundIinnen als Hauptakteure im Dienstleis-
Uberdies hat Marek
Korczynskis soziobkonomisches Konzept der

tungsprozess sieht.

Customer-Oriented Bureaucracy - welches
den Spagat zwischen Kundenorientierung
und betriebswirtschaftlicher Effizienz be-
tont - die Debatte mapgeblich beeinflusst.
Seine Argumentation beruht auf der These,
dass die Prdasenz von Kundinnen innerhalb
des Dienstleistungsdreiecks alle Facetten
der Arbeitsorganisation und -gestaltung be-
einflusst.

Generell 1&sst sich beobachten, dass es in
der nationalen und insbesondere in der in-
ternationalen Debatte in verschiedenen
Disziplinen eine Vielzahl wissenschaftlicher
Arbeiten gibt, die soziale Interaktionen zwi-
schen Beschaftigten und Kundinnen implizit
thematisieren, ohne Interaktionsarbeit expli-
zit in den Vordergrund zu stellen bzw. zu be-
nennen. Dies mag sowohl an der Komplexitat

und Vielschichtigkeit als auch der Interdiszi-

Einfiihrung in das Thema Interaktionsarbeit

plinaritdt des Konzepts liegen - gleichwohl
kann es als Indiz daflr verstanden werden,
dass die Forschung und Debatte zum Thema
Interaktionsarbeit gestarkt werden sollte.

Die Verbreitung und Veranderung
von Interaktionsarbeit

Warum ist die menschengerechte Gestal-
tung von Interaktionsarbeit ein wichtiges
Thema fiir die Zukunft der Arbeit?

Interaktionsarbeit hat in den vergangenen
Jahrzehnten in wissenschaftlichen und ge-
sellschaftlichen Diskussionen an Bedeutung
gewonnen. Welche Bedeutung Interaktions-
arbeit aktuell fr viele Beschaftigte einnimmt,
zeigt die Beschaftigtenbefragung DGB Index
.Gute Arbeit” (2018): Etwa zwei Drittel aller
Beschaftigten berichten, dass sie sehr hau-
fig oder oft im direkten Kontakt zu Kundin-
nen oder vergleichbaren betriebsexternen
Personengruppen stehen, also interaktive
Tatigkeiten ausliben. Betrachtet man zu-
satzlich arbeitsbezogene Interaktionen mit
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Kolleglnnen, berichten 89% der Beschaf-
tigten ohne Flhrungsverantwortung und
96 % der Flhrungskrafte davon, haufig mit
anderen, auch betriebsinternen, Personen
beruflich kommunizieren zu missen (BIBB/
BAuA-Erwerbstatigenbefragung 2018, eige-
ne Auszdhlungen).

Bislang wurde Interaktionsarbeit vorrangig
dem Dienstleistungsbereich zugeordnet. Die
Daten zeigen aber, dass interne wie externe
Interaktionen auch auferhalb des tertidaren
Sektors, in praktisch allen Berufssegmenten
und Branchen bedeutsam sind. Dabei kann
der direkte Kontakt zu Kundlnnen, Klien-
tinnen oder Patientinnen die Kernaufgabe

darstellen, wie etwa in der Beratung oder

Pflege. Er kann aber auch eine Ergdnzung zu
anderen Aufgaben sein, wie beispielsweise in
technischen oder handwerklichen Berufen.

Im Zeitverlauf haben sich nicht nur die Ver-
breitung und Bedeutung von Interaktionsar-
beit verdndert, sondern vielmehr auch die
Arbeit an und mit Menschen selbst. Entwick-
lungen in Politik, Gesellschaft und Technik
wirken sich auf die Interaktionsarbeit und
die Anforderungen an die Beschéftigten aus.
Man denke beispielsweise an Ereignisse wie
die Verbreitung von Geld- und Ticketauto-
maten, die Einfihrung der Fallpauschale im
Gesundheitswesen oder die Zunahme von
Callcentern.




Aktuelle Entwicklungen, denen das Begriffs-
verstandnis, die Forschung wie auch die Ge-
staltung von Interaktionsarbeit zukinftig
Rechnung tragen muss, ergeben sich bei-
spielsweise durch:

> den aktuellen technologischen Wandel:
Gerade interaktive Tatigkeiten verdndern
sich durch digitale Technologien zum Teil
stark. Soziale Interaktionen finden zuneh-
mend digital vermittelt statt, z.B. Uber
E-Mail, Messenger-Dienste oder Telefon,
dadurch wandeln sich teilweise ganze
Tatigkeitsbereiche oder entstehen neu.
Ebenso bietet der Einsatz neuer Techno-
logien, wie z.B. die automatisierte Medika-
mentenausgabe im Pflegebereich oder die
Chatfunktionen bei Kundenberatungen,
Beschdftigten Chancen und Madglichkei-
ten - stellen sie aber auch vor neue He-
rausforderungen. Erste Studien deuten
darauf hin, dass Anforderungen durch den
technologischen Wandel sowohl steigen
als auch abnehmen kdnnen.

> Globalisierung: Durch eine wachsende
globale Vernetzung von Arbeitsprozessen
finden Interaktionen zunehmend zeitlich
asynchron statt oder erfordern das Arbei-
ten in den Rand- und Nachtzeiten. Aufer-
dem erfordern inter- und transkulturelle
Kooperationen neue interaktive Kompe-
tenzen, wie etwa Vorurteilsfreiheit oder
Ambiguitatstoleranz.

> gesellschaftlicher und arbeitsorganisato-
rischer Wandel: Waren und Dienstleistun-
gen werden zunehmend rund um die Uhr
nachgefragt. Damit dndern sich die Erwar-
tungen an interaktive Tatigkeiten, wie zum
Beispiel an die Erreichbarkeit von Kunden-
betreuerinnen. Dartber hinaus erfordern
neue Formen der Zusammenarbeit wo-
madglich agilere Organisationsformen und
eine neue Intensitdt von Interaktionen.
Dies qilt nicht nur innerbetrieblich, son-
dern auch Uber- bzw. zwischenbetrieblich.

Einfliihrung in das Thema Interaktionsarbeit

> demografiebedingte Verdnderungen und
zunehmende Diversitdt der Gesellschaft:
Durch die steigende Lebenserwartung
sowie einer dlter werdenden Gesellschaft
werden neue Dienstleistungen und Ver-
sorgungssysteme flr dltere Menschen,
aber auch langere Lebensarbeitszeiten
erforderlich. Immer neue Anforderungen
an die Beschaftigten und deren Qualifizie-
rung ergeben sich im Kontext von Migra-
tions- und Inklusionsprozessen beispiels-
weise durch unterschiedliche Sprachen
und Wertvorstellungen oder den Umgang
mit Menschen mit Behinderungen.

Jene Beispiele verdeutlichen, dass aktuelle
Entwicklungen die Arbeit an und mit Men-
schen beeinflussen. Obgleich Entwicklungen
wie der technologische Fortschritt mit Ra-
tionalisierungstendenzen einhergehen kénn-
ten, zeigt sich dennoch, dass Interaktionsar-
beit nicht ohne weiteres ersetzbar ist. Viel-
mehr unterliegt sie einem stetigen Wandel,
der in der betrieblichen Praxis aktiv gestal-
tet werden sollte. Dies ist eine Aufgabe, der
sich der 2019 gestartete Férderschwerpunkt
.Arbeiten an und mit Menschen" widmet.
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Interaktionsarbeit gestalten

Die Bedeutung
der Interaktionsarbeit
in der betrieblichen

Praxis

Wie sieht ,gute Interaktionsarbeit” in der
Praxis aus? Wie konnen durch eine men-
schengerechte Arbeitsgestaltung die Be-
dirfnisse von Dienstleistungsgeber, Dienst-
leistungsnehmer und der Organisation in
Einklang gebracht werden?

Interaktionsarbeit gut zu gestalten ist nicht
immer einfach. Voraussetzung fir eine men-
schengerechte Gestaltung der Arbeit an
und mit Menschen ist ein Verstandnis dafur,
mit welchen besonderen Anforderungen

sich Beschaftigte in der Interaktionsarbeit
konfrontiert sehen. Hier sind Unterneh-
mensleitungen, Beschaftigte und Interes-
sensvertretungen aufgefordert, gemeinsam
Gestaltungsansatze zu finden, um die Arbeit
mit Patientinnen, Kundinnen oder Klien-
tinnen gesundheitsforderlich zu gestalten.
Gleichzeitig steht dabei auch immer die Qua-
litat der Dienstleistung im Mittelpunkt, denn
Interaktionsarbeit ist langfristig nur erfolg-
reich, wenn am Ende der Dienstleistungs-
nehmer mit der Pflege, der Beratung oder
dem Verkaufsgesprach zufrieden ist.

Zwei Statements von Unternehmen und In-
teressenvertretung machen exemplarisch
deutlich, wo Ansatzpunkte fir eine men-
schengerechte Gestaltung von Interaktions-
arbeit liegen. Der Arbeitsschutz, das be-
triebliche Gesundheitsmanagement sowie
individuelle Beratungs- und Unterstiitzungs-
angebote tragen dazu bei, Beschaftigte in
der Interaktionsarbeit zu unterstiitzen und
den Umgang mit mdéglicherweise herausfor-
dernden Situationen zu erleichtern.



Die Bedeutung der Interaktionsarbeit in der betrieblichen Praxis

” Beschaftigte, die mit Kundschaft, Patientinnen, Klienten und vergleichbaren Gruppen
arbeiten, sind besonderen Verletzlichkeiten ausgesetzt. Die tagliche Begegnung mit
Leid, Aggressionen und Unberechenbarkeiten wird von ihnen oft als schwer belastend
empfunden. Die Pflicht, nach Arbeitgeber-Vorgaben zu handeln, die sie als mensch-
lich unangemessen empfinden, fiihrt hiufig zu inneren Konflikten. Uberdurchschnittlich
grof} ist unter ihnen aber auch der Anteil der kdrperlich schwer Arbeitenden.

Dies alles wissen wir aus unserer betrieblichen Praxis und aus Beschaftigtenumfragen
u.a. mit dem DGB-Index Gute Arbeit. ver.di-Leitlinie ist dabei, die Beschaftigten nicht
als Objekt von Beobachtung zu behandeln, sondern als Dialogpartner in die Erarbei-
tung von Wissen und Lésungen einzubeziehen. Bislang hat die Interaktionsarbeit in der
Arbeitsforschung, aber auch im Arbeitsschutzhandeln nicht die ndtige Aufmerksamkeit
gefunden. Dass sich dies jetzt andern soll, findet in der Perspektive Gute Arbeit unsere
volle Unterstiitzung.

Martina R6Bmann-Wolf, Vorsitzende des ver.di-Gewerkschaftsrats

yy Fir die Beschaftigten der REWE Group haben wir eine Reihe von gesundheitsférder-
lichen Angeboten zusammengestellt, die zu einem respektvollen und wertschatzenden
Umgang im Arbeitskontext beitragen und ein positives Arbeitsumfeld schaffen.

Wir stellen den Mitarbeitenden daher ein umfassendes Beratungsangebot im beruf-
lichen und privaten Kontext zur Verfliigung, welches einerseits durch interne Unter-
stiitzungsmoglichkeiten, andererseits durch professionelle Beratung in verschiedenen
Lebenslagen abgebildet wird (medizinische und psychosoziale Beratung, Kinderbetreu-
ung, Pflege, Sucht, Arbeitssicherheit etc.). Hierbei werden die Bedarfe und Probleme
der Mitarbeitenden erkannt und in einem vertrauensvollen Umfeld angegangen.

Einen geblindelten Zugang zu allen Mafnahmen bietet unsere Gesundheitsplattform

Gemeinsam.topfit, die den Mitarbeitenden ermdglicht, sich allumfassend mit ihrer phy-
sischen und mentalen Gesundheit interaktiv auseinanderzusetzen. Mit diesen Angebo-
ten legt die Rewe Group einen wichtigen Grundstein fir gelingende Interaktionsarbeit.

Bianca van Wijnen, CoE Gesundheit & Innovation, REWE Group
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Der Forderschwerpunkt
+~Arbeiten an und mit

Menschen"

Im Forderschwerpunkt des Bundesminis-
teriums fir Bildung und Forschung (BMBF)
.Arbeiten an und mit Menschen" steht Ar-
beit mit direkter Interaktion im Fokus. Das

menschliche Miteinander zwischen Beschaf-
tigten und ihren KundInnen, Klientinnen oder
PatientInnen, aber auch organisationsintern

mit Kolleginnen und Vorgesetzten stellt den
wesentlichen Gegenstand der Arbeit dar.

Der Férderschwerpunkt ist als Teil des Dach-
programms ,Innovationen fir die Produkti-
on, Dienstleistung und Arbeit von morgen”
eingebettet in die Hightech-Strategie der



Der Forderschwerpunkt ,,Arbeiten an und mit Menschen"

Bundesregierung. Neue Technologien, dar-
unter insbesondere die Digitalisierung von
Produktions- und Dienstleistungsprozessen,
verdndern die Arbeitswelt und damit die Ar-
beitsbedingungen der Beschdftigten. Durch
neue Technologien entstehen auch neue
Formen der Interaktion und Kommunikation
zwischen Menschen innerhalb und aufer-
halb der eigenen Organisation. Diese Inter-
aktion erfolgt klassisch im direkten Kontakt
miteinander (live oder technisch vermittelt).
Aber auch die Mensch-Maschine-Interakti-
on stellt durch selbstlernende Systeme und
kiinstliche Intelligenz neue Herausforderun-
gen an die Unternehmen und Beschéftigten.
Dieser Wandel von Wirtschaft und Arbeits-
welt betrifft Produkte und Dienstleistungen
sowie Produktions- und Arbeitsprozesse. Er
hat gleichermapen Auswirkungen auf Be-
triebsstrukturen sowie Arbeitsverhdltnisse
und -tatigkeiten. Um Wissenschaft und Wirt-
schaft bei der Erforschung und praktischen
Bewaltigung dieser Herausforderungen zu-
sammenzufiihren und zu unterstitzen, for-
dert das BMBF derzeit drei Programmlinien:
.Forschung fur Produktion”, ,,Forschung fir
Dienstleistung” und ,,Zukunft der Arbeit".
Diese drei Linien sind nicht getrennt vonei-
nander zu betrachten; sie integrieren viel-
mehr auch immer mapgeblich Fragestellun-
gen der anderen Bereiche.

Der Férderschwerpunkt ,Arbeiten an und
mit Menschen” ist Teil der Programmlinie
~Zukunft der Arbeit”, der es Unternehmen
und Forschungseinrichtungen ermdglicht,
mit innovativen Forschungsprojekten aktiv
die Zukunft unserer Arbeitswelt mitzuge-
stalten. Im Férderschwerpunkt ,,Arbeiten an
und mit Menschen" sollen Ansatze zur Neu-
gestaltung von Abldufen und Prozessen
bei Interaktionsarbeit entwickelt werden,
um auch in Zukunft eine gute Arbeit an und
mit Menschen zu ermdglichen. Diese Ansat-
ze werden in der betrieblichen Praxis pilot-
haft erprobt und breitenwirksam weiterent-
wickelt.

Historische Einordnung des
Forderschwerpunktes

Die Ziele und Herausforderungen des Forderschwer-
punktes , Arbeiten an und mit Menschen" lassen sich
in eine historische Perspektive einbetten. Im Rahmen
des Programms ,,Humanisierung des Arbeitslebens"
(HdA), das bereits 1974 startete und in dessen Rah-
men circa 1.600 Projekte gefordert wurden, wurden
deutliche Fortschritte bezliglich guter Arbeitsbedin-
gungen erzielt sowie Beitrage fir verbesserte Sicher-
heit und Gesundheit der Beschaftigten geleistet.

In einem Punkt zeigt sich aber eine grundlegende
Herausforderung der Arbeitsgestaltung, die auch
heute noch besteht, namlich das Spannungsverhalt-
nis zwischen Rationalisierung und Humanisierung.
Wahrend es zu Zeiten des Programms HdA primar
um FlieBbandarbeit und Faktoren wie Larm, Staub
und Monotonie in der Produktion ging, stehen Inter-
aktionsarbeitende heute vor der Herausforderung,
6konomische Kennzahlen zu erreichen und gleich-
zeitig KundIinnen und ahnliche Gruppen zufrieden

zu stellen. Dieses Spannungsverhadltnis von wirt-
schaftlichem Erfolg, Kostendruck und den Anspri-
chen der Kundinnen und Dienstleisterinnen an ,,gute
Interaktionsarbeit” spielt in allen Verbundprojekten
mehr oder minder explizit eine Rolle, um eine nach-
haltige und menschengerechte Gestaltung von In-
teraktionsarbeit in den Modellbetrieben und dariber
hinaus leisten zu kdnnen.

Ein direkter Bezug des aktuellen Férderschwerpunk-
tes besteht zum Rahmenkonzept ,,Forschung fir die
Produktion von morgen* und den Projektférdermap-
nahmen Anfang der 2000-Jahre an. Hier wurden
bereits erste Vorhaben geférdert, die die Rolle von In-
teraktionsarbeit, insbesondere in der Dienstleistungs-
wirtschaft, in den Blick nahmen. Der bereits vielfach
angesprochene Wandel der Arbeit flhrt jedoch dazu,
dass sich Berufe und Branchen in den letzten 15 Jah-
ren zum Teil so grundlegend verdndert haben, dass
auch viele der interaktiven Tatigkeiten heutzutage
unter ganz anderen Bedingungen stattfinden, so dass
sich neue Herausforderungen fir die Arbeitswissen-
schaften und -gestaltung ergeben.

15



Inhaltliche Schwerpunkte
der Verbundprojekte:
Arbeitsorganisation,
Arbeits- und Beschaf-
tigungsbedingungen,
Fiihrung, emotionale
Anforderungen, Respekt,
Arbeitsunterbrechungen,
Kompetenzentwicklung,
Prozessoptimierung,
Schnittstellenmanagement,
Integration, Dienstleis-
tungsnetzwerke, Anti-
Effizienz, Technikakzep-
tanz und Digitalisierungs-

strategie.

Interaktionsarbeit gestalten

Im August 2017 veroéffentlichte das BMBF
die Richtlinie zur Fdrderung von Mafnah-
men fir den Schwerpunkt ,Zukunft der
Arbeit: Arbeiten an und mit Menschen".
Die Bewilligung einer Vielzahl von Vor-
haben, die neue Konzepte, Modelle und
Strategien im Zusammenhang mit Arbeit
in Interaktion mit Menschen initiieren,
entwickeln und gestalten, erfolgte in den
Jahren 2019 und 2020. Geférdert werden
18 Verbundprojekte und das wissenschaftli-
che Metaprojekt InWiGe. Das Projektvolumen
im Forderschwerpunkt (entstehende Kosten
aller Projekte) liegt bei 45,2 Mio. Euro, die
Férderung umfasst 37,1 Mio. Euro durch das
BMBF und teilweise mit Kofinanzierung aus

dem Européaischen Sozialfonds (ESF).

So bunt und vielfdltig wie die Interakti-
onsarbeit selbst sind auch die Projekte im
Foérderschwerpunkt. Mit ihrer interdiszipli-
ndren, inhaltlichen und methodischen Hete-
rogenitdt sowie ihren verschiedenen An-
wendungsfeldern, Ziel- und Fragestellungen
spiegeln sie die vielfdltigen Perspektiven auf
und Facetten von Interaktionsarbeit wider.

Die Diversitat zeigt sich auch an den unter-
schiedlichen wissenschaftlichen Disziplinen,
die am Foérderschwerpunkt beteiligt sind.
Aus Natur-, Geistes- und Sozialwissenschaf-
ten sind dies neben vielen anderen die Psy-
chologie und Soziologie, Arbeits- und Dienst-
leistungswissenschaften sowie Ingenieur-,
Informations- und Kommunikationswissen-
schaften. Obwonhl sich die Perspektiven auf
Interaktionsarbeit zwischen den einzelnen
Fachgebieten unterscheiden, bestehen den-
noch Uberschneidungen bei den fiir Interak-
tionsarbeit wichtigen Konzepten und Inhal-
ten, die in den Projekten ndher betrachtet
werden. Im Zentrum der Verbundprojekte
steht grundsatzlich Interaktionsarbeit und
deren Gestaltung als Basis der zu erbringen-
den Qualitat der Dienstleistung.

Die Verbundprojekte widmen

sich verschiedenen Beschiftigten-
gruppen, Berufsgruppen,

Branchen bzw. Anwendungsfeldern,
unter anderem:

> Anwaltschaft
Arbeitsvermittiung
Ehren- und Hauptamtliche in

v Vv

Non-Profit-Organisationen
Einzelhandel
Flhrungskrafte
Gastronomie
Kindertageseinrichtungen
Kundenservice

Logistik und Auslieferung
Offentliche Verwaltung
Pflege

Polizeidienst

vV VW VW V V V V V V VvV

Produzierendes Gewerbe und
technische Dienstleistungen
Psychosoziale Beratung
Softwareentwicklung

Soziale Arbeit/ Dienstleister
Unternehmensberatung
Weitere Versorgungs- und

vV VvV VvV VvV VvV

Gesundheitsdienstleistungen

Dabei stehen die drei Schwerpunkte der

Férderrichtlinie im Fokus:

> Entwicklung von Methoden und Instru-
menten fir die Arbeit an und mit Men-
schen im digitalen Wandel,

> Gestaltung und prozessbegleitende Ana-
lyse von Geschaftsmodellen der interakti-
ven Arbeit sowie

> neue Formen der Organisation innerbe-
trieblicher Zusammenarbeit und Fiihrung.

Gemeinsam verfolgen sie das {ibergeord-
nete Ziel des Forschungsschwerpunktes:
neue Konzepte, Modelle und Strategien im
Zusammenhang mit Arbeit in Interaktion
mit Menschen initiieren, entwickeln und
gestalten.
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Der Forderschwerpunkt in Zahlen

5 Jahre @
Laufzeit

1. April 2019-30. April 2024
(i. d. R. 3 Jahre Projektlaufzeit)

19 Forschungs-
projekte
1

wissenschaftliches Metaprojekt
18
Verbundprojekte

3 Fokusgruppen

52 Standorte

uber 18

Berufsgruppen, Branchen
bzw. Anwendungsfelder

Projektvolumen

45,2 Mio. Euro

davon 37,1 Mio. Euro

BMBF-Forderung
mit tiw. ESF-Kofinanzierung

Verbundpartner
(2-8 Verbundpartner pro Projekt)

wissenschaftliche Partner

Praxispartner

sonstige Partner

bereits assoziierte Partner
ohne Forderung

mehr als 200

involvierte

Personen

@
20 beteiligte

wissenschaftliche
Disziplinen /Fachgebiete
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Wissenschaftliches Metaprojekt
des Forderschwerpunktes -
Doppelrolle von InWiGe

Wie in anderen umfangreichen Forderpro-
grammen mit einer Vielzahl einzelner Vor-
haben tblich, wird vom Bundesministerium
fiir Bildung und Forschung (BMBF) auch im
Forderschwerpunkt , Arbeiten an und mit
Menschen” neben 18 verschiedenen Ver-
bundprojekten ein libergeordnetes Vorha-
ben geférdert: das wissenschaftliche Meta-
projekt , Interaktionsarbeit: Wirkungen und
Gestaltung des technologischen Wandels"
(InWiGe).

Fir den Forderschwerpunkt ,Arbeiten an
und mit Menschen” Ubernimmt die Bun-
desanstalt fur Arbeitsschutz und Arbeits-
medizin (BAuA) gemeinsam mit ihrem Pro-
jektpartner, dem Internationalen Institut
fir Empirische Sozialékonomie (INIFES)
gGmbH, im Rahmen von InWiGe die Rolle
des wissenschaftlichen Metaprojektes. Ne-
ben eigenen wissenschaftlichen Arbeiten ist
es eine zentrale Aufgabe, die 18 Verbundpro-
jekte des Forderschwerpunktes in ihrer Zu-
sammenarbeit zu unterstiitzen sowie einen
nachhaltigen Transfer der Ergebnisse des
Férderschwerpunktes in Gesellschaft, Politik

und Wirtschaft zu gewdhrleisten.

INWiGe nimmt damit im Férderschwerpunkt
eine Doppelrolle ein:

> Zum einen systematisiert InWiGe den
Forschungsstand zur Interaktionsarbeit
auf der Basis der vorhandenen Literatur,
den aktuellen Ergebnissen der Verbund-
projekte, guantitativer Reanalysen sowie
einer eigenen, vergleichenden Studie. Ziel
ist es, die Entstehung und Wirkung von
Arbeitsbedingungen in der Interaktions-
arbeit besser zu verstehen und daraus
wissensbasierte Handlungsempfehlungen
abzuleiten. In diesem Sinne leistet INWiGe
guasi als 19. Verbundprojekt einen eige-
nen wissenschaftlichen Beitrag zum For-
derprogramm , Arbeiten an und mit Men-
schen”. Diese Forschungsleistung ist auf
den folgenden Seiten im Projektsteckbrief
ndher beschrieben.

> Zum anderen - und darum geht es insbe-
sondere in diesem Abschnitt - ibernimmt
das Metaprojekt die Rolle eines Dienst-
leisters flir die Verbundprojekte und da-
mit Ubergeordnete Aufgaben im Fdrder-
schwerpunkt. Diese beiden Rollen sind
natiirlich nicht voneinander losgeldst,
sondern hdangen eng zusammen.

19



Interaktionsarbeit gestalten

Kernziele von
InNWiGe als
wissenschaftlichem

Vernetzung

Nachhaltige Vernetzung
im Forderschwerpunkt und
dariiber hinaus

Forschung
Nationale Debatte starken,

Metaprojekt internationale Debatte

initiieren

Transfer
Kommunikation der Ergebnisse

Gestaltung
Gestaltungswissen fiir

des Forderschwerpunktes an
verschiedene Zielgruppen

die betriebliche Praxis
aufarbeiten

Die wesentlichen Ziele von InWiGe als wis- Um die daflir erforderliche Kommunika-

senschaftlichem Metaprojekt lassen sich in tion und Kooperation innerhalb des For-
die vier eng miteinander verknipften Berei- derschwerpunktes zu ermdéglichen und zu
che Forschung, Vernetzung, Gestaltung und

Transfer einteilen.

begleiten, bietet INnWiGe unterschiedliche
Formate fir die Zusammenarbeit an.

> Der Bereich ,,Forschung" leistet analy-

tische, konzeptionelle und empirische
Beitrage zur Erforschung der Arbeitsbe-
dingungen in der Interaktionsarbeit. Ziel
ist es, eine Taxonomie zur Erkldrung der
Entstehung und Wirkung von Arbeitsbe-
dingungen bei der Arbeit an und mit Men-

schen abzuleiten.

> Das Ziel ,Gestaltung” ist, auf Basis der
wissenschaftlichen Ergebnisse eine Tool-
box mit Instrumenten zur Analyse und
Gestaltung von Interaktionsarbeit fir die
betriebliche Praxis zu entwickeln. Beide
Elemente - d.h. Taxonomie und Toolbox -
dienen gleichzeitig sowohl der Integration
als auch der Synthese der in den Verbund-
projekten entwickelten Konzepte, Modelle
und Produkte. Sie tragen somit zur Ver-
bindung der Ergebnisse der einzelnen Ver-
bundprojekte bei. Auf diese Weise ermdg-
licht InWiGe die Verknipfung der Hand-
lungsbereiche der Férderrichtlinie und die
transdisziplindre Zusammenfihrung zu ei-
nem Ubergreifenden Gesamtbild.

> Die ,Vernetzung" aller Akteure ist eine
wesentliche Voraussetzung um Einzeler-
kenntnisse zusammenfihren zu kdnnen.

Kernstick sind die drei Fokusgruppen (sie-
he Kapitel 4) sowie forderschwerpunktin-
terne Veranstaltungen und die Arbeit an
gemeinsamen Produkten. Durch die Co-
rona-Krise haben sich zundchst vor allem
virtuelle Formate bewdhrt. Zudem fordert
INWiGe die Vernetzung Uber den Forder-
schwerpunkt hinaus, beispielsweise wer-
den Ergebnisse in Fachdiskussionen ver-
schiedener Zielgruppen eingebracht. Ziel
ist der Aufbau eines nachhaltigen ,,Kom-
petenznetzwerkes Interaktionsarbeit”.

Diese Aktivitaten unterstitzen ebenfalls
die Aufgaben im Bereich ,, Transfer". Hier
geht es InWiGe um die Aufbereitung
und Verbreitung projektibergreifender
Schlussfolgerungen und um aktive Offent-
lichkeitsarbeit. Ziel von InWiGe ist es, die
breite Verwertung der entwickelten Kon-
zepte und Produkte in Gesellschaft, Politik
und betriebliche Praxis zu férdern. Der
vorliegende Projektatlas, Veranstaltungen
und die Webseite des Férderschwerpunk-
tes (www.interaktionsarbeit.de) sowie
Social-Media-Angebote tragen dazu bei,
die Strahlkraft der einzelnen Verbundpro-
jekte sowie des Forderschwerpunktes zu
erhdhen.


http://www.interaktionsarbeit.de
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InWiGe - Interaktionsarbeit:
Wirkungen und Gestaltung des
technologischen Wandels

inter
aktions
arbeit

gestalten

Laufzeit: 01.04.2019 bis 31.03.2023

Koordinator: Bundesanstalt fiir Arbeitsschutz und
Arbeitsmedizin

Wissenschaftliche Partner: Internationales Institut
flr Empirische Sozialékonomie gGmbH

Anwendungsfelder: Fachhandel, Gastronomie,
Anwaltschaft, Unternehmensberatung, Polizeidienst,
Arbeitsvermittlung, Altenpflege

Forschungs- und Entwicklungsmethodik:
Qualitative, halbstandardisierte Interviews und offene
Beobachtungen, quantitative Sekundardatenanalysen

Angestrebte Produkte: Taxonomie zur Interaktions-
arbeit, Toolbox mit Gestaltungsinstrumenten,
Handlungsleitfaden

Schlagworte: Arbeitsbedingungen, Kontextualisie-
rung, Gesundheit, Arbeitsgestaltung, vergleichende
Studie

Kontakt: Dr. Nadja Dorflinger
Bundesanstalt fur Arbeitsschutz und
Arbeitsmedizin (BAuA)
Friedrich-Henkel-Weg 1-25

44149 Dortmund

Telefon 023190712710

E-Mail inwige®baua.bund.de

Weblink: www.interaktionsarbeit.de

Verstandnis von Interaktionsarbeit

InWiGe versteht unter Interaktionsarbeit ei-
nen sozialen Aushandlungsprozess im Rah-
men der Erwerbsarbeit, in dem Menschen
miteinander agieren, um bestimmte Ziele zu
erreichen. Der Fokus des Forschungsvorha-
bens liegt auf den Beschaftigten und inter-
aktiven Arbeitstatigkeiten: Tatigkeiten, bei
denen an und mit Menschen gearbeitet wird.
Dabei konzentriert sich InWiGe auf die Inter-
aktionsarbeit mit betriebsexternen Personen,
bei der ein direkter Kontakt zwischen den
Beschaftigten und den Patientinnen, Kun-
dinnen, Klientinnen und Blrgerinnen besteht.

Motivation

Soziale Interaktionen am Arbeitsplatz wer-
den in der wissenschaftlichen und gesell-
schaftlichen Debatte wie auch in der Arbeits-
welt bislang kaum bei der Gestaltung von
Arbeit berlcksichtigt. Bisher liegen zumeist
berufsspezifische und beschreibende Arbei-
ten vor, die eher selten allgemeine, Ubergrei-
fende Charakteristika von Interaktionsar-
beit abbilden. Der Forschungsstand zu den
Arbeitsbedingungen bei Interaktionsarbeit
sowie zur Frage, was diese beeinflusst und
wie sich die Besonderheiten interaktiver Ta-
tigkeiten auf die Beschaftigten auswirken, ist
entsprechend heterogen und fragmentarisch.
InWiGe sieht Interaktionsarbeit als besonde-
re Form der Arbeit (vor allem in Abgrenzung
zur klassischen Produktionsarbeit), die mit
spezifischen Anforderungen an und Wirkun-
gen auf Beschéftigte einhergeht. Sie bedarf
einer besonderen Analyse und Gestaltung, da
Interaktionsarbeit von immer mehr Beschaf-
tigten in praktisch allen Berufsfeldern geleis-
tet wird. Ziel von InWiGe ist es daher, durch
eigene Forschungsarbeiten ein Konzept von
Interaktionsarbeit systematisch zu fundieren,
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9y Mit InWiGe wollen wir die nationale Debatte zu

Interaktionsarbeit starken und die internationale anstofen.

Zitat einer Projektbeteiligten / Dr. Nadja Dorflinger

arbeitswissenschaftlich gesicherte Erkennt-
nisse zur Gestaltung von Interaktionsarbeit
zu generieren und Empfehlungen zur Regu-
lierung von Interaktionsarbeit zu liefern.

Nutzen

InWiGe trdgt dazu bei, den Wissensstand zu
den Arbeitsbedingungen bei Interaktion-
sarbeit sowie deren Entstehung und Wir-
kungen zu systematisieren und durch ei-
gene Arbeiten weiter auszubauen. Neben
Tatigkeitsmerkmalen und
bedingungen der Arbeit bezieht das Team

gesellschaftliche, nationale, sektorale und

Ausfiihrungs-

organisationale Rahmenbedingungen ein,
die fir die Sicherheit und Gesundheit bei
der Arbeit von Bedeutung sind. Relevante
berufs- und branchenilbergreifende Faktoren
und Kontexte fir die Analyse und Gestaltung
von Interaktionsarbeit werden bertcksichtigt,
um die Entstehung und Wirkung von Arbeits-
bedingungen besser verstehen und erkldren
zu kénnen. Im Zentrum des Vorhabens steht
die Entwicklung einer Taxonomie der Interak-
tionsarbeit auf Basis eines induktiven Vorge-
hens mit Literaturanalysen (Reviews), quanti-
tativen Reanalysen vorhandener Datensatze
und eigenen qualitativen Datenerhebungen.
Damit mdochte das InWiGe-Team bisherige
Forschungslicken schliefen und einen theo-
retischen und analytischen Beitrag zum Ver-
standnis von Interaktionsarbeit leisten.

Fir die betriebliche Praxis werden darauf
aufbauend ein Handlungsleitfaden und eine
Toolbox mit Instrumenten zur Analyse und
Gestaltung von Interaktionsarbeit entwi-
ckelt, in die auch die Ergebnisse aus den Ver-
bundprojekten mit einfliefen. Diese werden
digital aufbereitet und Uber die Webseite des

Férderschwerpunktes verbreitet. Damit will

das Projektteam verschiedene Stakeholder
dabei unterstitzen, die Arbeit an und mit
Menschen zukilinftig menschengerechter

gestalten zu kénnen.

Forschungsfragen

> Wie entstehen Arbeitsbedingungen bei
der Interaktionsarbeit bzw. was beein-
flusst Arbeitsbedingungen bei der Inter-
aktionsarbeit?

> Wie wirken sich die Besonderheiten der In-
teraktionsarbeit auf die Beschaftigten und
deren Gesundheit aus? Wie gehen diese
damit um?

> Wie kann Interaktionsarbeit menschen-
gerecht gestaltet werden (auch im Hin-
blick auf den digitalen Wandel)?

Zentrale Botschaft:

Bei der Analyse und Gestaltung der Ar-
beit an und mit Menschen sollten stdr-
ker branchen- und berufsibergreifende
Tatigkeitsmerkmale und Arbeitsbedin-
gungen bei Interaktionsarbeit in den
Blick genommen werden. Ubergreifende
Kontextfaktoren sowie konkrete Ausfiih-
rungsbedingungen am Arbeitsplatz sind
hierbei zentrale Ansatzpunkte.
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Schon gewusst?

Zur BAUA gehdrt die einzig-
artige Arbeitsweltausstel-
lung DASA in Dortmund,

in der Arbeit interaktiv
erfahren werden kann -

ein Besuch lohnt sich

immer.
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Interaktion innerhalb des
Forderschwerpunktes -

Die Fokusgruppen

Um den Austausch der 18 Verbundprojek-
te untereinander leichter zu ermdéglichen,
hat das Metaprojekt InWiGe ein Konzept
zur Interaktion innerhalb des Forder-
schwerpunktes entwickelt: Fiir eine ver-
tiefte Bearbeitung relevanter Themen-
felder und eine intensivere Vernetzung
ahnlicher Verbundprojekte und fachlicher
Expertisen hat sich die Zusammenar-
beit in kleineren Gruppen - sogenannten
Fokusgruppen - bewdhrt.

Die Fokusgruppen sind im Fdérderschwer-
punkt ,,Arbeiten an und mit Menschen" ein
Instrument, um Kompetenzen und Exper-
tisen sinnvoll zu biindeln und in kleineren
festen Gruppen intensiver an konkreten
ausgewdhlten Fragestellungen zu arbeiten.
Darlber hinaus sollen sie einen projektiber-
greifenden Wissenstransfer zwischen den
Verbundprojekten im Fdérderschwerpunkt
und mit dem Metaprojekt ermdglichen.

InWiGe méchte mit den Fokusgruppen Syn-
ergien nutzbar machen und einen Mehrwert
fr alle Beteiligten schaffen, indem Ergebnis-
se geblindelt und in ein Gesamtbild integriert
werden. Darlber hinaus dienen die Fokus-
gruppen den Projektbeteiligten auch als Aus-
tauschforum fir Erfahrungen und Heraus-
forderungen in der Projektarbeit - wie z.B.
durch die Corona-Pandemie - sowie dem Tei-
len gefundener L&sungen. Kern der Fokus-
gruppenarbeit sind halbjahrlich stattfinden-
de Treffen aller Mitglieder. Die Ergebnisse
der Zusammenarbeit werden u.a. bei der
Abschlussveranstaltung des Férderschwer-
punktes prasentiert und diskutiert.

Das Konzept fir die inhaltliche Strukturie-
rung der Fokusgruppen orientiert sich am
Dienstleistungsdreieck: Hierbei handelt es
sich um ein Modell, das die Beziehungen der
beteiligten Akteure - Dienstleistungsgeber,
-nehmer und Organisation - in den Fokus
von Dienstleistungsarbeit stellt und struk-
turiert abbildet. Entsprechend der sektoren-
und branchenibergreifenden Verbreitung
von Interaktionsarbeit sowie der Konzep-
tion des Foérderschwerpunktes wird fir die
Fokusgruppen ein weites Verstandnis des
Modells zugrunde gelegt, das sich nicht auf
den Dienstleistungssektor beschrankt. Jede
der drei Fokusgruppen stellt jeweils eine Sei-
te des Dienstleistungsdreiecks ins Zentrum,
bericksichtigt jedoch ebenfalls die Interde-
pendenzen innerhalb des Dreiecks. Diese
Systematik greift auBerdem die drei bereits
genannten Themenfelder im Forderschwer-
punkt ,,Arbeiten an und mit Menschen" auf.
Die Verbundprojekte haben sich in Abspra-
che mit dem Metaprojekt InWiGe einer der
drei thematischen Fokusgruppen zugeordnet.

Die Fokusgruppe 1 ,Direkte Interaktion"
betrachtet die Interaktion zwischen Dienst-
leistungsnehmer und Dienstleistungsgeber
auf der Tatigkeits- und Interaktionsebene.
Im Vordergrund stehen Mapnahmen und
Instrumente, die auf die konkrete Gestal-
tung der persoénlichen Interaktion zwischen
Beschaftigten und Kundinnen, Patientinnen
und Klientinnen abzielen. Themen sind hier
beispielsweise das Management von Arbeits-
unterbrechungen, die Entwicklung und der
Einsatz von smarten Datenbrillen, die Ein-
fihrung und Nutzung einer Emotionserken-
nungs-App oder die Bedeutung von Respekt
in der Interaktionsarbeit.
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Fokusgruppenkonzept: das ,,Dienstleistungsdreieck"

Organisation

DigiLab NPO
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ella4.0 Interaktionsarbeit -
Zusammenarbeit von
Dienstleistern
InkluServ m
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le Bedeutung geber zwischen Dienst-
von K_ompetenz- INSTANT GIDA leistungsgeber und
entwicklung und Dienstleistungsnehmer
Flhrung fur die PARCURA UMDIA

Interaktionsarbeit -
die innerbetriebliche
Perspektive

Die Fokusgruppe 2 ,,Zwischenbetriebliche
Interaktion" konzentriert sich auf die Uber-
bzw. zwischenbetriebliche Ebene sowie die
Integration der Kundinnen, Patientinnen und
Klientinnen in Dienstleistungsprozesse. Da-
mit steht einerseits die Interaktion zwischen
verschiedenen Dienstleistern und anderer-
seits die Interaktion von Organisationen und
Dienstleistungsnehmern im Mittelpunkt. Ein
wesentliches Interesse besteht in der Orga-
nisation und Unterstiitzung von Dienstleis-
tungsnetzwerken und in der Gestaltung von
verschiedenen Schnittstellen. Auferdem
geht es um die Entwicklung von geeigneten
Geschaftsmodellen und die Frage, wie Kun-
dinnen, Patientlnnen und Klientinnen aktiv
in Geschafts- bzw. Arbeitsprozesse integriert
werden kdnnen.

RespectWork

In Fokusgruppe 3 ,,Innerbetriebliche Inter-
aktion' stehen Kompetenzentwicklung und
Fihrung sowie mogliche Gestaltungsansat-
ze auf innerbetrieblicher Ebene im Mittel-
punkt. Zentral wird hier die Frage sein,
welche Bedeutung Fihrung und Kompe-
tenzentwicklung in der Interaktionsarbeit
einnehmen und wie sie sich auf die Arbeits-
und Beschaftigungsfahigkeit auswirken. Be-
zogen auf das Dienstleistungsdreieck steht
insbesondere der Beschaftigte als Dienst-
leistungsgeber im jeweiligen Organisations-
kontext im Zentrum.



AnEffLo - Anti-Effizienzlogiken:
Reflexiv-nachhaltige Perspektiven auf

Interaktionsarbeit am Beispiel Pflege

Laufzeit: 01.04.2020 bis 31.03.2023

Koordinator: Zeppelin Universitat Friedrichshafen,
Lehrstuhl fir Sozio6konomik

Wissenschaftliche Partner: Universitat Freiburg,
Bereich flr medizinische Psychologie und medizini-
sche Soziologie

Praxis- und sonstige Partner: Deutsche Fachpflege
Holding GmbH, minnt GmbH, VIOM GmbH

Anwendungsfelder: Ambulante und stationare Pflege

Forschungs- und Entwicklungsmethodik:
Mix aus qualitativen und quantitativen Methoden

Angestrebte Produkte: Reflexiv-nachhaltiges Logistik-
system, Emotionserkennungs-App, Software-Tool zur
Unterstiitzung eines reflexiven Pflegemanagements

Schlagworte: Nachhaltigkeit, Anti-Effizienzlogiken,
institutionelle Reflexivitat, Emotionserkennung,
digitale Pflegeinteraktion

Kontakt: Prof. Dr. Dr. Manfred Moldaschl
Zeppelin Universitat

An Seemooser Horn 20

88045 Friedrichshafen

Telefon 0754160092521

E-Mail manfred.moldaschl@zu.de

Weblink: www.anefflo.de

Verstandnis von Interaktionsarbeit
Das Projekt AnEffLo betrachtet Interaktions-
arbeit als ein Kernelement in der Pflege. Das
Verstandnis von Interaktionsarbeit umfasst
dabei sowohl die direkte Mensch-Mensch-
Interaktion, als auch die Interaktion zwi-
schen Menschen und Maschine.

Motivation

Die Arbeit an und mit Menschen unterliegt
in immer groferem Mape Automatisierungs-
und Digitalisierungstendenzen. Damit Be-
schaftigte und Patientinnen die Chancen die-
ses Wandels nutzen kdnnen, ist ein sicherer
Umgang mit neuen Technologien sowie ein
grundlegendes Vertrauen in diese notwen-
dig. Effizienzdenken kénnte dem entgegen-
stehen, da die Bedirfnisse der Patientinnen
und Pflegekrafte womadoglich erst an zweiter
Stelle nach Wirtschaftlichkeitsiiberlegungen
stehen. Aus diesem Grund ist die Anwendung
von , Anti-Effizienzlogiken” mit den Mitteln
moderner Technologien erforderlich. Darun-
ter lassen sich Logiken verstehen, die Affek-
te, Beziehungsqualitat und weitere ,,weiche"
Faktoren berlicksichtigen, wie beispielsweise
die Stimmung von Pflegebedirftigen oder
die Arbeitszufriedenheit der Pflegekrafte.

Nutzen

Ziel des Projektes AnEffLo ist es, die Zufrie-
denheit von Pflegekraften und Patientinnen
zu erhdhen, die organisationale Innovations-
fahigkeit zu starken sowie eine nachhalti-
gere und gesundheitsférderliche Arbeit im
Pflegesektor sicherzustellen. Die im Projekt
gewonnenen Erkenntnisse sollen zudem auf
weitere Branchen und Berufsfelder Ubertra-
gen werden, in denen die direkte, persénli-
che Interaktion mafgeblich ist.



Fokusgruppe 1

9y Wenn Sie danach fragen, was aus meiner Perspektive das wichtigste

Ziel des Forschungsprojektes ist, dann wirde ich sagen: dass wir Wege

aufzeigen, wie man Gliick ,,optimieren” kann. Wir entwickeln im Projekt

eigentlich soziale ,,Glicksmaschinen®”.

Zitat eines Projektbeteiligten / Dr. Anil Jain

Konkret werden im Rahmen des Projektes
AnEffLo drei Instrumente entwickelt und er-
probt, die digitale Technologien im Sinn von
+Anti-Effizienzlogiken" einsetzen.

(1.) Zum einen ist ein reflexiv-nachhaltiges
Logistiksystem geplant, das auch weiche
Faktoren, wie etwa gegenseitige Sympathie,
berlcksichtigt. Zudem beinhaltet das Logis-
tiksystem weitere Elemente wie etwa Module
zur Personaleinsatzplanung und Routenpla-
nung. Neben der Wirtschaftlichkeit und Zeit-
optimierung sollen in dem Logistiksystem
auch Nachhaltigkeitsaspekte und Anti-Effizi-
enzlogiken zur Findung der besten L&sung
einflieBen. So sollen neben &kologischen Kri-
terien, wie dem Ressourcenverbrauch, eben-
falls Aspekte der Nachhaltigkeit der Arbeit,
wie die Gesundheit der Pflegekrafte, be-
ricksichtigt werden. Darlber hinaus geplant
sind (2.) eine Emotionserkennungs-App, die
z.B. den Beschaftigten in der Intensivpflege
wichtige Rlickmeldungen geben kann, sowie
(3.) ein reflexives Pflegemanagement, das
Uber die Unterstitzung eines Software-Tools
dabei helfen soll, Entscheidungsalternativen
zu erkennen und zu priorisieren.

Forschungsfragen

> Welche sozialen und affektiven Auswir-
kungen hat die technische Substitution
von Pflegeinteraktionen?

> Wie kdnnen Vertrauen und Zufriedenheit
bei Patientinnen und Pflegekraften durch
den Einsatz von Technologien gestdrkt
werden? Inwiefern bestehen Risiken von
Entfremdungseffekten durch den Einsatz
digitaler Technologien in der Pflege? Wel-
ches Potenzial besteht in einer reflexiv or-
ganisierten Pflege, so dass die Autonomie

und Moglichkeitsrdume aller Beteiligten
sowie das Sozialkapital der Gesellschaft
insgesamt gesteigert werden kénnen?

Zentrale Botschaft:

Infolge eines einseitigen Effizienzden-
kens beim Einsatz digitaler Technologi-
en, gerade bei der sensiblen Arbeit im
zwischenmenschlichen Bereich, besteht
die Gefahr der Demotivation und Ent-
fremdung bei den Beteiligten. Ziel des
Projektes AnEffLo ist es, die Perspekti-
ven und Anspriiche aller Beteiligten zu
bericksichtigen und die Nachhaltigkeit
der Arbeit sowie das Wohlbefinden und
die Zufriedenheit von Pflegekraften und
Patientinnen zu starken.

Kunden und
Patienten

@
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Schon gewusst?

Friihere Forschungsarbei-
ten von Herrn Prof Dr. Dr.
Moldaschl haben den Begriff
der Institutionellen Reflexi-
vitat gepragt. Ein zentrales
Element der Institutionellen
Reflexivitéat ist nicht nur die
systematisierte Infragestel-
lung der organisationalen
Routinen, sondern die Suche
nach alternativen Sichtwei-

sen und Lésungen.

tdaten @

*} Umwel

Mobilitats- ( )
daten

Touren
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DigitalerEngel - Starkung der Interaktions-
arbeit von Pflegekraften durch den Einsatz
digitaler Assistenzsysteme

O
M

Digitaler Engel -
Interaktionsarbeit in der Pflege starken

Laufzeit: 01.09.2019 bis 31.08.2022

Koordinator: Fraunhofer-Institut fir Materialfluss
und Logistik

Wissenschaftliche Partner: Fraunhofer-Institut
flr Software- und Systemtechnik, IfADo - Leibniz-
Institut flr Arbeitsforschung an der Technischen
Universitdt Dortmund

Praxis- und sonstige Partner: Pius-Hospital
Oldenburg, Ubimax GmbH

Anwendungsfelder: Stationdre Krankenpflege

Forschungs- und Entwicklungsmethodik:
Interviews, Fokusgruppen, quantitative Befragung,
Tagebuchstudie, Sekundardatenverarbeitung,
Evaluationsstudie, Laborexperimente

Angestrebte Produkte: Digitale Plattform,
InterventionsmaBnahmen zur Verhaltens- und
Verhdltnispravention, Entwicklung eines Geschafts-
modells, smarte Datenbrille

Schlagworte: Datenbrille, digitale Assistenzsysteme,

kognitive Ergonomie, Bedarfsanalyse

Kontakt: Marcus Hintze

Frauenhofer IML
Joseph-von-Fraunhofer-Strafe 2-4
44227 Dortmund

Telefon 02319743504

E-Mail marcus.hintze@iml.fraunhofer.de

Weblink: www.digitaler-engel.com

Verstandnis von Interaktionsarbeit
Das Projekt DigitalerEngel betrachtet die
Interaktionsarbeit in der Pflege zwischen
Pflegekraften und Patientinnen. Gefiihls-
und Emotionsarbeit sowie der Einfluss von
digitalen Assistenzsystemen gehéren zu den
interaktionsspezifischen Arbeitsanforderun-
gen dieses Bereichs und stehen somit im Fo-
kus des Forschungsvorhabens.

Motivation

Die Tatigkeit von Pflegekraften in Kranken-
hdusern zeichnet sich neben einem hohen
Maf an fachlichem Wissen durch die inten-
sive Interaktion zwischen Pflegekraften und
Patientinnen aus. Dennoch taucht Inter-
aktionsarbeit und die damit verbundenen
Herausforderungen selten in der Auflistung
klassischer Pflegetdtigkeiten auf. Haufig
wird die Arbeit an und mit Menschen als
selbstverstandlich wahrgenommen und da-
her bei der Bewertung und Gestaltung von
Arbeitsbedingungen weitgehend auf3er Acht
gelassen. Das addquate Einschatzen der
Patientinnen, die richtige Ansprache und
Kommunikation mit diesen, sowie der rich-
tige Umgang mit den Geflihlen der Patien-
tinnen (Geflhlsarbeit) und dariiber hinaus
auch die Reqgulation der eigenen Geflhle
(Emotionsarbeit) sind wichtig, um die Arbeit
gut zu gestalten und qualitativ hochwertige
Pflege bereit zu stellen. Aus diesem Grund
mochte das Projekt DigitalerEngel ein Assis-
tenzsystem entwickeln, das die interaktiven
Arbeitstatigkeiten in der Pflege nicht nur
addaquat bericksichtigt, sondern die Pflege-
krdfte auch bei dieser spezifischen Arbeits-
form unterstitzt und so zu einer menschen-
gerechten Arbeitsgestaltung beitragt.
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9y Damit der Pflegeberuf wieder attraktiver wird und wir uns selbst bei
dieser oft stressigen Arbeit nicht vergessen, kann der digitale Engel
eine wertvolle Hilfe sein.

Zitat einer Projektbeteiligten / Elena JanBen

Nutzen

Ziel des Forschungsprojektes ist die Entwick-
lung eines digitalen Engels fir die Pflege-
arbeit, der die besonderen Anforderungen
von Interaktionsarbeit bertcksichtigt. Der
digitale Engel besteht aus einer Caring-En-
vironment-Plattform und dem Einsatz trag-
barer Assistenzsysteme. Technisches Kern-
element ist eine smarte Datenbrille, welche
die Kommunikation zwischen der Pflegekraft
und der Caring-Environment-Plattform wdah-
rend der Pflegearbeit ermdglicht. Relevante
aktuelle Informationen zu Patientinnen und
der Arbeitssituation werden bereitgestellt,
sowie die Interaktion zwischen Pflegekraft
und Patientlnnen vereinfacht. Kritische

Arbeitsbedingungen bei der Pflege- und
Interaktionsarbeit sollen méglichst im Vor-

feld erkannt und entsprechende Fehlbean- Schon gewusst?
spruchungen durch zeitnahe Handlungs- Zentrale Botschaft: Schlecht gestaltete
empfehlungen kompensiert werden. Zudem Digitale Ldsungen bieten die Mdglich- Datenbrillen kénnen die
sind konkrete Interventionsmapnahmen in keit, Pflegekrdfte zu entlasten und bei menschliche Informati-
Form von Trainings zur Emotionsarbeit und der Interaktionsarbeit, insbesondere bei onsverarbeitung und die
dem Stress-Management geplant. Darlber der Emotions- und Geflhlsarbeit, ge- Gleichgewichtsregqulation
hinaus ist angedacht, den wirtschaftlichen zielt zu unterstitzen. Durch den Einsatz negativ beeinflussen. Die
Mehrwert des digitalen Engels darzustellen digitaler Assistenzsysteme in der Pflege Méglichkeiten und Grenzen
und ein Verbreitungskonzept zu entwickeln. kénnen tatigkeitsspezifische Anforde- des Einsatzes von Daten-
rungen verbessert und so die alltdgliche brillen werden vom IfADo
Forschungsfragen Auslibung der Arbeit menschengerecht und dem Fraunhofer-IML im
> Inwieweit lassen sich negative Beanspru- gestaltet werden. Kontext des , Leistungszen-
chungsfolgen der alltaglichen Interak- trums fiir Logistik und IT"
tionsarbeit durch den Einsatz digitaler erforscht, um entsprechen-
Assistenzsysteme fir die Pflegekrafte re- de Gestaltungsempfehlun-
duzieren? gen entwickeln zu kénnen.

> Welche Anforderungen ergeben sich flr
digitale Assistenzsysteme (Funktionalitat,
Usability, Akzeptanz, ...)?
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GIDA - Gute Interaktionsarbeit

digital assistiert

Laufzeit: 01.06.2020 bis 31.05.2023

Koordinator: Friedrich-Schiller-Universitat Jena,
Arbeitsbereich flr Arbeits-, Industrie- und Wirtschafts-
soziologie

Wissenschaftliche Partner: IMU Institut GmbH

Praxis- und sonstige Partner:
Internationaler Bund - Freier Trager der Jugend-,
Sozial- und Bildungsarbeit e. V.

Anwendungsfelder: Kinder- und Jugendhilfe

Forschungs- und Entwicklungsmethodik:
Leitfadengestiitzte Einzel- und Gruppeninterviews,
Dokumentenanalysen, teilnehmende Beobachtungen,
guantitative Befragungen

Angestrebte Produkte: Kita-App, Kommunikations-
App, interaktiver Digitalisierungskompass,
Digitalisierungsmonitor

Schlagworte: Soziale Arbeit, Kita-App, Netzwerk-
aufbau, digitale Verknipfungsmaoglichkeiten,
Digitalisierungskompass

Kontakt: Prof. Dr. Klaus Dorre
Friedrich-Schiller-Universitat Jena
Carl-Zeiss-Strape 3

07743 Jena

Telefon 03641945520

E-Mail klaus.doerre@uni-jena.de

Weblink: www.digitale-interaktionsarbeit.de

Verstandnis von Interaktionsarbeit
Im Rahmen des Projektes GIDA wird Inter-
aktionsarbeit primar als direkte Mensch-
Mensch-Interaktion im Sektor der sozialen
Arbeit betrachtet. Darlber hinaus betrach-
tet das Verbundprojekt im Zuge der Kon-
zeption digitaler Instrumente die M&glich-
keiten und Chancen der Integration einer
Mensch-Maschine-Interaktion.

Motivation

In der Sozialen Arbeit geraten etablierte
und tradierte Arbeitsformen zunehmend
unter Druck. Der demografische Wandel,
Kosten- und Effizienzanspriiche sowie eine
heterogene Kundenstruktur sind Merkma-
le veranderter Rahmenbedingungen, unter
denen die Arbeit an und mit Menschen in
der sozialen Arbeit erbracht wird. Zudem
verdndern sich die Arbeitswelten in der
Sozialen Arbeit durch digitale Technologien
mapgeblich. So stehen Sozialpddagoglnnen
und Sozialarbeiterinnen vor der Herausfor-
derung, nicht nur in der direkten Interaktion
mit Klientlnnen zu agieren, sondern auch in
virtuellen Datenrdumen zu arbeiten. Hinzu
kommt ein wachsender Dokumentations-
und Verwaltungsaufwand, der nicht zuletzt
auf die gestiegenen Qualitdtsanspriche
zurlckzufiihren ist. Durch die zunehmende
Durchdringung von Kommunikations- und
Informationstechnologien ergeben sich
neue Anforderungen an Beschéftigte in der
Sozialen Arbeit. Zugleich er6ffnen digitale
Instrumente jedoch auch neue und innovati-
ve Mdglichkeiten der Arbeitsgestaltung und
-organisation.



Y Mehr Raum fiir das Miteinander

in der sozialen Arbeit schaffen.
Das ist das Ziel der partizipativen
Digitalisierungsvorhaben in GIDA.

Zitat eines Projektbeteiligten / Manfred Flichtenkotter

Nutzen

Ziel des Forschungsprojektes GIDA ist es, be-
teiligungsorientierte, interaktionsbezogene,
menschengerechte und nachhaltige Digita-
lisierungsstrategien zu entwickeln, die dem
besonderen Charakter der Arbeit an und mit
Menschen in der sozialen Arbeit gerecht wer-
den. Auf Grundlage von Betriebs- und Bran-
chenanalysen werden digitale Assistenzsys-
teme entwickelt, deren Nutzung und Transfer
zu einer erfolgreichen Digitalisierung in den
beteiligten Unternehmen und darlber hin-
ausreichenden Bereichen flihren werden.
Konkrete technische Lésungen - wie z.B. die
Weiterentwicklung einer Kita-App oder die
Entwicklung einer Kommunikations-App fir
die offene Kinder- und Jugendarbeit - wer-
den zur Verbesserung der Arbeitssituation,
-gestaltung und Organisationsentwicklung
sowie der Qualitat der Interaktionsbeziehung
zwischen Sozialarbeiterinnen, Klientinnen
und Angehdrigen im Anwendungsfeld der
Sozialen Arbeit beitragen.

Als Gesamtschau der Projektergebnisse wird
ein Digitalisierungskompass entstehen, in
dem Fallstudien vorgestellt werden, welche
die Entwicklung und Erprobung von digita-
len L&sungen als Best-Practice-Beispiele
beschreiben. Zusatzlich wird ein Handlungs-
leitfaden flr digitale Veranderungsprozesse
in den Digitalisierungskompass integriert.
Der Handlungsleitfaden wird ein Selbstbe-
wertungsraster zur Auswahl von digitali-
sierbaren Arbeitsaufgaben, Methoden zur
Beteiligung von Beschaftigten sowie Work-
shop-Konzepte und Gestaltungsmodule zur
Berlicksichtigung von Kriterien menschen-
gerechter Arbeit beinhalten. Zudem ist der
Aufbau eines Betriebsratsnetzwerkes ge-

plant, welches dabei helfen soll, die Projek-

tergebnisse mit den Praxiserfahrungen der
Teilnehmerlnnen abzugleichen.

Forschungsfragen

> Inwieweit ergeben sich Wechselwirkungen
zwischen Digitalisierungs- und Okonomi-
sierungsanforderungen und deren spezi-
fischen Folgen flr eine gelingende Inter-
aktionsbeziehung zwischen Beschéftigten
und Adressatinnen?

> Unter welchen Bedingungen kénnen digi-
tale Instrumente und Lésungen dem Oko-
nomisierungsdruck entgegenwirken?

Zentrale Botschaft:

GIDA untersucht, entwickelt, erprobt
und dokumentiert die Nutzung digita-
ler Losungen und deren Auswirkungen
auf die Interaktionsarbeit im Bereich
der sozialen Arbeit. Das Projekt wird
digitale Instrumente konzipieren und
auf Basis neuster technischer Entwick-
lungen innovative Mdglichkeiten der
Arbeitsgestaltung und -organisation
schaffen, um eine menschengerechtere
Arbeitsgestaltung in der Sozialen Arbeit

zu ermdglichen.
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INSTANT - INtelligente
Zusammenarbeit mit
SprachbasierTen AssisteNTen

P

INSTANT

Laufzeit: 01.03.2020 bis 28.02.2023

Koordinator: Universitat Hamburg, Arbeitsbereich
IT-Management und -Consulting

Wissenschaftliche Partner: Universitat Hamburg,
Arbeitsbereich IT-Management und Consulting;
Universitat Hamburg, Arbeitsbereich Wirtschafts-
informatik, Sozio-Technische Systemgestaltung;
Universitat Hamburg, Language Technology

Praxis- und sonstige Partner: Beiersdorf Shared
Services GmbH, iteratec GmbH, OTTO (GmbH & Co KG)

Anwendungsfelder: Kundenservice mit Unterstiitzung
von Sprachassistenten

Forschungs- und Entwicklungsmethodik:
Verknipfung von qualitativen und quantitativen
Erhebungsverfahren, Laborsettings und Erprobung
bei Praxispartnern

Angestrebte Produkte: Erstellung eines Inter-
aktionsmodells zwischen KundInnen, Beschaftigten
und Sprachassistenten in Form von Leitfdden und
Best-Practices Fallen sowie Gestaltungsmuster
von Geschaftsmodellen, Arbeitsprozessen und
Technologiekomponenten

Schlagworte: Digitale Sprachassistenzsysteme,
kinstliche Intelligenz (KI), Mensch-Maschine-
Interaktion, Kundenservice, digitale Kundeninteraktion

Kontakt: Prof. Dr. Tilo B6hmann
Universitat Hamburg

Vogt-KoélIn-Straf3e 30, 22527 Hamburg
Telefon 040 428832299

E-Mail Tilo.Boehmann®@uni-hamburg.de

Weblink: www.instant-projekt.de

Verstandnis von Interaktionsarbeit
Aus der Perspektive von INSTANT wird unter
dem Begriff Interaktionsarbeit eine Symbio-
se aus Dienstleistung, Arbeit und kiinstlicher
Intelligenz verstanden. Eine gemeinsame
Wertschdpfung findet in dem Kontext des
Kundendienstes in der Triade aus Kundinnen,
Mitarbeiterinnen und digitalen Assistenz-
systemen statt. Digitale Assistenten kénnen
dabei mithilfe von kinstlicher Intelligenz
individuell auf Anforderungen in der Inter-
aktion reagieren und nach Problemldsungen
suchen.

Motivation

Dienstleistungsarbeit im Kundenservice ist
gepragt durch eine héchst interaktive, fle-
xible und wissensintensive Arbeitsweise.
Inhaltliche Unvorhersehbarkeit, Informati-
onslicken, Konflikte im Kundengesprach so-
wie ein rasantes Wachstum an verfligbaren
Informationen zdhlen zu den Herausforde-
rungen, mit denen sich Beschaftigte dieser
Branche tdglich konfrontiert sehen. Anfra-
gen, beispielsweise zu Problemen mit einer
Dienstleistung, benétigen haufig individuelle
Lésungen. Diese Herausforderungen werden
von Beschdftigten der Branche teilweise als
stark belastend wahrgenommen und gehen
nicht selten mit negativen gesundheitlichen
Folgeerscheinungen einher.

Digitale Sprachassistenten unterstiitzen uns
bereits heute in grofen Teilen des Alltags.
Im beruflichen Kontext werden digitale
Sprachassistenten jedoch nur begrenzt ein-
gesetzt obgleich sich durch die zunehmende
Digitalisierung und Schnelllebigkeit gute An-
wendungsfelder ergeben. Die Intention von
INSTANT ist es, durch intelligente Zusam-
menarbeit mit sprachbasierten Assistenten


mailto:Tilo.Boehmann@uni-hamburg.de
http://instant-projekt.de

Fokusgruppe 1

9y Wir brauchen ein besseres Verstandnis der Wirkungszusammenhdnge

zwischen Dienstleistung-Arbeit-kiinstlicher Intelligenz in der interaktiven

Wertschépfung - nur so kann Digitalisierung wirken.

Zitat eines Projektbeteiligten / Christian Grotherr

die Interaktionsarbeit im Kundenservice zu
unterstitzen und den Dienstleistern Arbeit
abzunehmen. Dabei soll die Kundeninterakti-
on weiterhin freundlich und auf individuelle
Anliegen zugeschnitten sein.

INSTANT arbeitet dazu eng mit Praxispart-
nern zusammen. So werden Wirtschaft und
Forschung zusammengebracht, um gemein-
sam eine wertschatzende und gute Arbeits-
gestaltung im Kundenservice zu ermdglichen.

Nutzen

INSTANT verknipft die Chancen von leis-
tungsstarken digitalen Sprachassistenten
mit den Herausforderungen der Arbeitsge-
staltung in der Interaktionsarbeit im Kun-
denservice.
die durch den technologischen Wandel ent-
standen sind, auf die Spezifika der Dienst-

Dazu werden Madglichkeiten,

leistungsarbeit im Kundenservice bezogen.
Konkret sollen intelligente sprachbasierte
Assistenzsysteme einfache Fragestellungen
im Kundenservice selbststdndig bearbeiten
oder Beschdftigten L&sungsstrategien vor-
schlagen. Fir die Beschaftigen kdnnen sol-
che Systeme einerseits kognitiv entlastend
und unterstiitzend wirken und andererseits
eine Methode zur eigenen Weiterqualifizie-
rung darstellen. Die Beschéftigten werden
zum technologiegestiitzten, arbeitsintegrie-
renden Lernen motiviert. Das Team von
INSTANT hat sich dabei zum Ziel gesetzt,
verschiedene Interaktionsmodelle zwischen
KundIinnen, Beschaftigten und Sprachassis-
tenten zu entwickeln. Diese sollen dann bei
den verschiedenen Praxispartnern erprobt
und integriert werden. Als Ergebnis sollen
Handlungsempfehlungen fir Interaktionen,
Technikeinsdtze sowie fir die Unterneh-

mensfihrung abgeleitet werden, die zu

einer humanen und nachhaltigen Gestaltung
von Arbeitsbedingungen im Kundenservice
beitragen.

Forschungsfrage

> Wie kann Interaktionsarbeit im Kunden-
service bei stetig zunehmenden Kun-
denanfragen durch eine Entlastung und
Weiterqualifizierung von Beschaftigten
unter Einsatz von intelligenten, digitalen
(Sprach-)Assistenten verbessert werden?

Zentrale Botschaft:

Die Digitalisierung sollte als Chance fir
die Interaktionsarbeit im Kundenservice
genutzt werden. Dazu bieten leistungs-
starke Sprachassistenten auf
klnstlicher Intelligenz die Mdglichkeit,

Basis

Beschdftigte zu entlasten und neue For-
men der interaktiven Wertschdpfung zu
gestalten.

Wissensmitarbeiterinnen

Gemeinsame
Wertschopfung

Kundinnen

y,
0@/‘;
G2
%

Vorschldge / Unterstiitzung

Assistenzsystem

Lernen
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Schon gewusst?

INSTANT hat einen eigenen
Twitter-Account, der regel-
mapig mit kurzen Updates
Uber aktuelle Projektentwick-
lungen informiert (https://

twitter.com/instantproject1).

Unternehmens-

und Expertenwissen
% @
\®

o090

Social-Media-Wissen

Kundenwissen


https://twitter.com/instantproject1
https://twitter.com/instantproject1
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Schon gewusst?
PAR = Partizipation
CURA = Lateinisch fiir Pflege

Interaktionsarbeit gestalten

PARCURA - Partizipative
Einfuhrung von Datenbrillen in
der Pflege im Krankenhaus

Verstdandnis von Interaktionsarbeit
Interaktionsarbeit in der Pflege im Kranken-
haus wird verstanden als durch technische
Assistenzsysteme potenziell unterstitzbare
Mensch-zu-Mensch-Interaktion der in der
Pflege tatigen Personen untereinander und
mit relevanten anderen Akteuren des eige-
nen Arbeitsumfeldes sowie mit Patientinnen
und deren Angehdrigen.

Motivation

Flir Beschaftigte in der Krankenhauspfle-
ge gehoéren Personalmangel, Zeitdruck und
groffe Arbeitsmengen zum Alltag. Auf kar-
diologischen Normalstationen kommen die
kurze Verweildauer und eine infolgedessen
hohe Fluktuationsrate der zu behandelnden
Personen hinzu.

Die Versorgung vieler zundchst unbekann-
ter Personen und von Erkrankten mit einem
hohen Uberwachungsbedarf ist mit einem
entsprechend hohen Arbeitsaufwand ver-
bunden. Speziell im Nachtdienst ist aufer-
dem zu beachten, dass pflegerische und

~-PARCURA ="+~

arztliche Ansprechpersonen fir die Pflege-
krafte nur selten vor Ort sind. Um negative
Auswirkungen auf die Gesundheit der Mitar-
beiterlnnen und die Qualitdt der Pflegear-
beit zu verhindern und die Bedingungen fiir
gute Interaktionsarbeit zu verbessern, kén-
nen Datenbrillen ein passendes technisches
Hilfsmittel sein.

Nutzen

Mit dem Ziel, die Qualitat der Arbeit in der Pfle-
ge zu verbessern und die Interaktionsarbeit
zu erleichtern, sollen im Projekt PARCURA
Funktionalitdten fir Datenbrillen entwickelt
werden, die auf die beschriebene Bedarfslage
der Pflegekrafte zugeschnitten sind.

Dariber hinaus soll an diesem konkreten
Beispiel ein Vorgehensmodell zur parti-
zipativen Einflhrung einer technischen
Neuerung entwickelt werden, das Uber das

Erprobungsgebiet , Kardiologische Normal-
station im Nachtdienst” hinaus Anwendung
finden kann.




¥y Die Interaktion mithilfe einer Datenbrille
erleichtern? Da bin ich sehr gespannt,
wie das funktionieren kann.

Zitat einer Projektbeteiligten / Saskia Winkelhorst

Forschungsfragen

> Konnen Datenbrillen interaktive Pflege-
arbeit im Krankenhaus unterstitzen und
dazu genutzt werden, die Interaktions-
und Arbeitsbedingungen des Pflegeperso-
nals zu verbessern? Welche Anwendungs-
falle sind denkbar?

> Welche rechtlichen, organisatorischen
und technischen Rahmenbedingungen
sind bei der Einfihrung von Datenbrillen
im komplexen System Krankenhaus zu be-
ricksichtigen?

> Was ist speziell mit Blick auf die Interak-
tionsarbeit erstrebenswert: Aus Sicht der
Pflegekrafte, aus Sicht der Patientinnen
und ihrer Angehorigen? Was ist realis-
tisch?

> Welches Vorgehen empfiehlt sich bei der
Einfihrung eines soziotechnischen Sys-
tems wie der Datenbrille in die Pflegepro-
zesse in einem Krankenhaus? Wie geht
man konkret vor?

Zentrale Botschaft:

Am Beispiel der Einflihrung einer Da-
tenbrille in der Pflege im Krankenhaus
liefert das Projekt PARCURA ein auch
in andere Anwendungskontexte trans-
ferierbares Vorgehensmodell fir die
partizipative und sozialvertragliche Ein-
fihrung digitaler Assistenzsysteme mit
dem Ziel, die Qualitdt der Arbeit in der
Pflege zu verbessern und die Interakti-
onsarbeit zu erleichtern.

Fokusgruppe 1

PARCURA

Laufzeit: 01.05.2020 bis 30.04.2023
Koordinator: TAT Technik Arbeit Transfer gGmbH

Wissenschaftliche Partner: Hochschule Ruhr-West,
Institut Positive Computing; Fachhochschule Miinster
(Westf.), Mlinster School of Health

Praxis- und sonstige Partner: FACT IT GmbH,
Maria-Josef-Hospital Greven GmbH, St. Franziskus-
Hospital GmbH

Anwendungsfelder: Stationdre Krankenpflege,
kardiologische Normalstation, Nachtdienst

Forschungs- und Entwicklungsmethodik:
Partizipative Technikgestaltung, MTO-Analyse, Konstel-
lationsanalyse, Wirkungsanalyse, Positive Computing

Angestrebte Produkte:

Vorgehensmodell zur partizipativen und sozialvertrag-
lichen Einfiihrung von technischen Neuerungen in der
Pflege im Krankenhaus am Beispiel Datenbrille;
Softwaremodule, die an die konkrete Bedarfslage
zugeschnitten sind und die sich fir den Einsatz auf an-
deren Stationen eines Krankenhauses und relevanter
weiterer Einrichtungen anpassen lassen;
Handlungshilfen in Form von Leitfdden, Checklisten,
Erfahrungsberichten sowie Best Practice-Beispielen
fur den Transfer

Schlagworte: Stationdre Pflege im Krankenhaus,
Datenbrille als digitales Assistenzsystem, partizipative
Einflhrung technischer Neuerungen, sozialvertrag-
liche Technikgestaltung, Wohlbefinden und Potenzial-
entfaltung

Kontakt: Prof. Dr. Robert Tschiedel,
Dr. Jirgen Reckfort

TAT Technik Arbeit Transfer gGmbH
Hovesaatstrafle 6

48432 Rheine

Telefon 05971990195

E-Mail mail@tat-zentrum.de

Weblink: www.parcura.de
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RespectWork - Entwicklung gegenseitigen
Respekts in der Kundeninteraktion zur Verbesse-
rung von Arbeits- und Dienstleistungsqualitat

€;RespectWork

Laufzeit: 01.05.2020 bis 30.04.2023

Koordinator: Deutsche Angestellten-Akademie GmbH,
DAA Westfalen

Wissenschaftliche Partner: Arbeit & Gesundheit e. V.;
Technische Universitat Dortmund, Fakultat Sozial-
wissenschaften, Sozialforschungsstelle

Praxis- und sonstige Partner: B. Frieling Service- und
Dienstleistungen GmbH & Co. KG, Handelsverband
Nordrhein-Westfalen Westfalen-Minsterland e. V.

Anwendungsfelder: Einzelhandel

Forschungs- und Entwicklungsmethodik:
Qualitative Sozialforschung mit Interviews und Fall-
studien; transdisziplindre Entwicklung von Prototypen,
Durchfiihrung von Modellversuchen

Angestrebte Produkte: Webbasierte Schulungs- und
Beratungsangebote, Tool zur Gefahrdungsbeurteilung
flr Respekt bei der Arbeit

Schlagworte: Respekt, Kompetenzentwicklung,
Beratungskonzept, Dienstleistungsqualitat,
Wertschatzung

Kontakt: Kurt-Georg Ciesinger

DAA Westfalen

Herforder Strape 74

33602 Bielefeld

Telefon 01711796720

E-Mail kurt-georg.ciesinger@daa.de

Weblink: www.respectwork.de

Verstandnis von Interaktionsarbeit
RespectWork bezieht sich in seinem begriff-
lichen Verstandnis von Interaktionsarbeit
primar auf die direkte Mensch-Mensch-
Interaktion. Im Rahmen des Projektes wird
der gegenseitige Respekt zwischen Dienst-
leistungsgeber und Dienstleistungsnehmer
als elementare Voraussetzung fir eine gute
Interaktionsarbeit verstanden.

Motivation

In vielen Dienstleistungsberufen nimmt der
direkte Umgang mit Kundinnen einen gro-
Ben Teil der Arbeit ein. Im Einzelhandel ist
der gegenseitige Respekt zwischen Kund-
schaft und Beschéftigten eine zentrale Vo-
raussetzung fir ein positives Arbeitsklima.
Beschdftigte wiinschen sich ein respektvol-
les Verhalten des Gegenilibers im Verkaufs-
gesprach und Kundlnnen erwarten eine re-
spektvolle und zuvorkommende Behandlung
ihrer Anliegen vom Verkaufspersonal. Wird
beides erflllt, besteht das Potenzial, die zwi-
schenmenschliche Arbeit ,,gut” zu gestalten
und die Kundenbindung zu starken. Demge-
genlber berichten Beschaftigte jedoch von
einer zunehmenden Respektlosigkeit der
Kundschaft, die nicht selten in einem for-
dernden oder gar herausfordernden Verhal-
ten miindet. Dies kann fur die Beschéftigten
auf Dauer eine belastende Situation darstel-
len und hat nicht zuletzt auch fur Dienstleis-
tungsunternehmen negative Auswirkungen.
Trotz der Bedeutung des zugrundeliegen-
den Phdnomens zeigt sich, dass gegensei-
tiger Respekt bisher weder von Seiten der
Arbeitswissenschaften noch von Seiten der
Dienstleistungsforschung tiefergreifend un-
tersucht wurde. Auferdem fehlen fir die
Beratung von Beschaftigten und Betrieben
ausreichende, praxisgerechte Konzepte.



Yy Gegenseitiger Respekt ist, auch das hat die Coronakrise gezeigt, eine

Fokusgruppe 1

elementare Voraussetzung fiir gute Interaktionsarbeit.

Zitat eines Projektbeteiligten / Thomas Schafer

So sehen sich betriebliche Akteure haufig
kaum in der Lage, mit den beschriebenen
Herausforderungen addquat umgehen zu
kdnnen.

Nutzen

Ziel des Projektes ist es, sowohl die Rahmen-
bedingungen der Dienstleistungsinteraktion
als auch das konkrete Verhalten von Dienst-
leistenden und Kundschaft so zu gestalten,
dass gegenseitiger Respekt erzeugt bzw.
gefdrdert wird. Der Fokus liegt darauf, die
Beschaftigten so zu qualifizieren und die
Prozesse und Strukturen so zu gestalten,
dass sie respektfordernd wirken. Im Projekt
werden daher konkrete Mafnahmen und
Empfehlungen entwickelt, die Unternehmen
dazu befdhigen, gegenseitig respektvolle
und nachhaltige Interaktionen zwischen den
Beschdaftigten und Kundinnen zu férdern. Zu
diesem Zweck ist es Ziel von RespectWork,
ein webbasiertes Kompetenzentwicklungs-
instrument aufzubauen, das die Interaktion
zwischen Verkduferlnnen und Kundinnen
sowie ihre organisatorischen, technischen
und kulturellen Rahmenbedingungen ana-
lysiert und steuert. Darlber hinaus sollen
Beratungsangebote entwickelt werden, die
Unternehmen dabei unterstitzen, Dienst-
leistungsstrukturen zu schaffen, die respekt-
volle Interaktionen zwischen Kundschaft und
Beschaftigten im Einzelhandel beglinstigen.

Forschungsfragen

> In welcher Form kann die Ansprache der
Kundschaft so gestaltet werden, dass die-
se respektvolle Interaktionen unterstitzt?

> Wie kdnnen Beschaftigte in Qualifizie-
rungsmapnahmen lernen, mit (schwieri-
gen bzw. herausfordernden) Interaktions-
situationen umzugehen?

> Wie kénnen betrieblichen Rahmenbedin-

gungen so gestaltet werden, dass sie ei-

nen gegenseitigen respektvollen Umgang

fordern?

> Wie kann die Interaktion zwischen Kund-

schaft und Verkaufspersonal durch unter-
stlitzende Technologie respektvoll gestal-

tet werden?

Zentrale Botschaft:

Gegenseitiger Respekt stellt eine zen-
trale Voraussetzung fir eine gute Zu-
sammenarbeit zwischen Kundinnen und
Verkduferinnen dar und hat damit einen
entscheidenden Einfluss auf die Arbeits-
gualitat von Beschdaftigten. Wesentli-
ches Ziel des Projektes RespectWork
liegt in der Verbesserung der Arbeits-
und Dienstleistungsqualitat durch eine

respektvolle Interaktion.
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Bildung Beratung Information

Respektvolle Umgang mit Interne
Beschiftigte Kunden- belastenden Informationen

interaktion Situationen fir Beschaftigte

Respektvolle Fihren in Interne
Flihrungskrifte FU’h[r)un belastenden Informationen

g Situationen fUr Fihrungskrafte

Unternehmens- Arbeitsge-

organisation

staltung und
Organisation

Respektvolle

Kolleglnnen Interaktion
in der Arbeit
Kundeninforma-
Kundinnen tionen in den
Geschaften
Bildungs- Beratungs- Branchen-
Branche angebote auf angebote auf information
Branchenebene Branchenebene  Einzelhandel
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UMDIA - Unterbrechungs-
management bei digital gerahmter

Interaktionsarbeit

u ™M / DIA
Laufzeit: 01.03.2020 bis 28.02.2023

Koordinator: Universitat Augsburg, Forschungseinheit
flr Soziobkonomie der Arbeits- und Berufswelt

Wissenschaftliche Partner: Hochschule Aalen,
Institut fur Sozialwissenschaftliche Forschung e. V.

Praxis- und sonstige Partner: CAS Software AG,

Fahrion Engineering GmbH & Co. KG, Reidl GmbH & Co.

KG, Universitatsklinikum Augsburg

Anwendungsfelder: Einzelhandel, Krankenpflege,
Fabrikplanung, IT-Entwicklung

Forschungs- und Entwicklungsmethodik:
Qualitative Leitfadeninterviews mit Expertinnen,
Beschaftigten und Kundinnen, Beobachtungen und
Begleitung, Dokumentenanalyse, Evaluationsstudie

Angestrebte Produkte: Analyseraster fir die Unter-
scheidung von Unterbrechungen, Leitfaden fir die
Identifikation von Unterbrechungen durch unterneh-
mensinterne Prozesse, Gestaltungsgrundsatze fir
humane digital gerahmte Interaktionsarbeit, qualitati-
ves 6konomisches Wirkmodell fir Interaktionsarbeit,
Instrumente fur die Gestaltung eines interaktionsar-
beitssensiblen Unterbrechungsmanagements

Schlagworte: Unterbrechungsmanagement, Arbeits-
bedingungen, Arbeitsbelastungen, Arbeitsgestaltung

Kontakt: Dr. Margit Weihrich, Universitat Augsburg
Eichleitnerstrape 30, 86159 Augsburg

Telefon 08215984094

E-Mail margitweihrich@phil.uni-augsburg.de

Weblink:
www.unterbrechungen-bei-interaktionsarbeit.de

Verstandnis von Interaktionsarbeit
Das Projekt UMDIA erfasst unter dem Begriff
der Interaktionsarbeit die Besonderheiten
der Arbeit an und mit Menschen. Dabei geht
es um die Herstellung einer Kooperationsbe-
ziehung zwischen Dienstleistern und Kundin-
nen, um die Arbeit an den eigenen Gefiihlen
und den Geflihlen des Gegenibers sowie um
den Umgang mit Unbestimmtheit durch ein
spezifisches Arbeitsvermdégen, welches das
sinnliche Erfahren und Erleben ins Zentrum
rickt - das subjektivierende Arbeitshandeln.
Dieses ,Integrierte Konzept der Interaktions-
arbeit” liegt in einer ausgearbeiteten Fas-
sung vor. Fur die Analyse von Unterbrechun-
gen und den Umgang damit ist ein solches
Verstandnis von Interaktionsarbeit zentral.
Denn Interaktionsarbeit ist dynamisch und
situativ, so dass Unterbrechungen zur Arbeit
an und mit Menschen dazugehéren.

Motivation

Unterbrechungen stellen eine arbeitswissen-
schaftlich vielfach empirisch belegte Belas-
tungsquelle dar, so dass bisherige Gestal-
tungsansatze vor allem an der Vermeidung
von Unterbrechungen ansetzen. Gleich-
zeitig sind Unterbrechungen aber auch
ein Wesensmerkmal der Arbeit an und mit
Menschen: Interaktionsarbeit in der Dienst-
leistungsbeziehung kann deshalb nicht un-
terbrechungsfrei gestaltet werden, ohne die
Dienstleistungsqualitat zu gefdhrden. UMDIA
mochte dabei helfen, diejenigen Unterbre-
chungen, die zur Dienstleistungsarbeit ge-
horen, konstruktiv zu bearbeiten; gleichzei-
tig sollen vermeidbare Unterbrechungen
identifiziert und reduziert werden. Die vor-
anschreitende Digitalisierung spielt dabei
eine Doppelrolle: Sie fihrt zu neuartigen
Unterbrechungen im Kundenkontakt (etwa,


mailto:margit.weihrich@phil.uni-augsburg.de

Fokusgruppe 1

Y Arbeit an und mit Menschen ist im Kern

immer Interaktionsarbeit. Und Unterbrechungen

gehdren zur Interaktionsarbeit dazu.

Zitat einer Projektbeteiligten / Dr. Margit Weihrich

wenn Kundinnen wahrend der Beratungs-
situation im Internet recherchieren), kann
aber auch zu einem konstruktiven Unterbre-
chungsmanagement beitragen (etwa, wenn
KundIinnen und Dienstleister gemeinsam auf
digital vermittelte Informationen zugreifen
kdénnen). UMDIA mochte durch die Integrati-
on eines interaktionsarbeitssensiblen Unter-
brechungsmanagements einen Beitrag zur
Verbesserung der Arbeitsbedingungen in
der Arbeit an und mit Menschen leisten und
damit zur Sensibilisierung der besonderen
Anforderungen in der Interaktionsarbeit bei-
tragen. Denn Interaktionsarbeit fihrt nach
wie vor ein Schattendasein und bekommt
nicht die Wertschatzung, die sie verdient.
Dies gilt es zu &ndern.

Nutzen

UMDIA entwickelt neue Analyse- und Gestal-
tungsinstrumente fir den Umgang mit Unter-
brechungen, die den spezifischen Merkmalen
digital gerahmter Interaktionsarbeit gerecht
werden und Belastungen flr Beschdftigte
und Kundinnen reduzieren. Sie sollen zum
einen dazu dienen, vermeidbare Unterbre-
chungen im Arbeitsablauf zu erkennen und
dabei helfen, diese abzubauen. Zum anderen
sollen sie Unternehmen und Beschaftigte da-
bei unterstiitzen, diejenigen Unterbrechun-
gen produktiv zu nutzen, die zum Wesen der
Dienstleistungsbeziehung gehoren.

Im Ergebnis entsteht ein Pool aus Instrumen-
ten flr die Gestaltung eines interaktionsar-
beitssensiblen und branchenibergreifenden
Unterbrechungsmanagements. Die Instru-
mente berlcksichtigen die Besonderheiten
von Interaktionsarbeit, reduzieren aktuelle
Belastungen von Beschaftigten und verbes-
sern die Qualitat von Dienstleistungen.

Forschungsfragen

> Wie lassen sich substanzielle und ver-
meidbare Unterbrechungen voneinander
unterscheiden?

> Welche unternehmensinternen Prozesse
fiihren zu Unterbrechungen in der Dienst-
leistungsinteraktion?

> Wie mussen die Grundsdtze humaner Ar-
beitsgestaltung bei digital gerahmter In-
teraktionsarbeit aussehen?

> Welche Auswirkungen hat Interaktionsar-
beit auf die Dienstleistungsqualitat und
die Organisation von Arbeitsprozessen?

> Wie kénnen konkrete Anwendungsszena-
rien fir ein Unterbrechungsmanagement
in Unternehmen aussehen?

Zentrale Botschaft:
Unterbrechungen stellen einen aufga-
benimmanenten Teil der Arbeit an und
mit Menschen dar. Diese Unterbrechun-
gen lassen sich nur bedingt reduzieren.
Ziel von UMDIA ist es, Unternehmen und
Beschdftigte dabei zu unterstiitzen, ver-
meidbare Unterbrechungen abzubauen
und diejenigen Unterbrechungen pro-
duktiv zu nutzen, die zum Wesen der
Dienstleistungsbeziehung gehéren.

UM/D I A

39

Schon gewusst?

Die an UMDIA beteiligten
Forschungspartnerinnen
haben bereits ein Konzept
von Interaktionsarbeit
vorgelegt, sich intensiv mit
der Professionalisierung
von Interaktionsarbeit, der
Arbeitsgestaltung bei Inter-
aktionsarbeit, dem ,,arbei-
tenden Kunden" sowie der
Rolle, die die Digitalisierung
in der Dienstleistungsarbeit
spielt, beschaftigt (z.B.
Vorgangerprojekt ,,PraFo").
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i’:DIGI

Laufzeit: 01.03.2020 bis 30.04.2024

Koordinator: Fraunhofer-Institut fir Arbeitswirtschaft
und Organisation

Wissenschaftliche Partner: INPUT Consulting gGmbH;
Universitat Stuttgart, Institut fir Arbeitswissenschaft
und Technologiemanagement

Praxis- und sonstige Partner: Stiftung Evangelische
Altenheimat, VDI Wirttembergischer Ingenieurverein
e.V., verdi, ver.di b+b gGmbH

Anwendungsfelder: Haupt- und Ehrenamtliche bei
Vereinen, Stiftungen und Gewerkschaften

Forschungs- und Entwicklungsmethodik:
Halbstandardisierte Interviews, empirische Befragung,
Kombination von Design Thinking und Service
Engineering

Angestrebte Produkte: Toolbox mit Handlungs-
leitfaden, Popup-Labor ,,DigiLab"

Schlagworte: Ehrenamtliche Arbeit, digitale
Transformation, Innovationsmanagement,
Service Engineering, digitales Lernen

Kontakt: Dr. Mike Freitag

Frauenhofer IAO

Nobelstraf3e 12

70569 Stuttgart

Telefon 07119705105

E-Mail Mike.Freitag@iao.fraunhofer.de

Weblink: www.digilab.site

DigiLab NPO - Digitallabor
fur Non-Profit-Organisationen

Verstandnis von Interaktionsarbeit

Das Team von DigiLab NPO bezieht Interak-
tionsarbeit auf die Arbeit von haupt- und eh-
renamtlich Tatigen in Vereinen, Stiftungen
und Gewerkschaften. Im Vordergrund steht
die Interaktion zwischen Haupt- und Ehren-
amtlichen sowie deren Mitgliedern. Das Pro-
jekt fokussiert das partizipative, durch Social
Service Engineering geleitete Miteinander im
Innovationsmanagement von Non-Profit-Or-
ganisationen (NPOs) sowie die Qualifikation
der Ehrenamtlichen durch digitales Lernen.

Motivation

Die digitale Transformation betrifft neben Un-
ternehmen auch NPOs. Hier bestehen einer-
seits enorme Potenziale durch die Nutzung
moderner Technologien. Denn diese kdnnen
dabei helfen, neue kooperative Organisations-
formen einzufiihren, ehrenamtliche Arbeit at-
traktiv zu machen und ihre soziale Wirksam-
keit zu erhdhen. Andererseits besteht beim
Einsatz von digitalen Technologien bei NPOs
ein grofer Nachhol- und Gestaltungsbedarf.
Nur wenige der Organisationen fiihlen sich
darauf gut vorbereitet.

Nutzen

Um NPOs bei der digitalen Transformation zu
unterstitzen, identifiziert das Projekt DigiLab
Einsatzmdglichkeiten fiir moderne Technolo-
gien und konzipiert Vorgehensweisen zur Ein-
fihrung digitaler Lésungen und Instrumente.
Dem Team geht es um die Gestaltung und
Entwicklung von digitalen Dienstleistungen
far Ehren- und Hauptamtliche. Der Fokus liegt
auf Arbeits- und Organisationsprozessen in
drei exemplarischen Anwendungsfallen:

> Fir den ersten Bereich ,Digitales Ehren-
amt” erarbeitet das Fraunhofer IAO mit



Fokusgruppe 2
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yy Die Corona-Krise verdeutlicht momentan, dass nicht nur Unternehmen dringend systematische

Unterstiitzung bei der digitalen Transformation brauchen, sondern auch Non-Profit-

Organisationen, die meist weniger Ressourcen und Gelder fiir dieses Thema haben.

Zitat eines Projektbeteiligten / Dr. Mike Freitag

seinen sechs Partnern unter anderem
ein Tool zum partizipativen Innovations-
management.

> Wie organisationsinterne Prozesse bes-
ser gestaltet werden und wie diese durch
moderne Technologien unterstiitzt wer-
den kdnnen, sind Fragen im Bereich ,,Digi-
tales Organisationshandeln”. Dabei ste-
hen insbesondere Ldsungen fir die Ko-
operation zwischen Ehren- und Hauptamt-
lichen im Zentrum.

> ,Digitales Lernen” ist der dritte Anwen-
dungsfall. Das Team entwickelt und er-
probt hier NPO-spezifische Lern- und
Weiterbildungsangebote sowie daflr ge-
eignete Rahmenbedingungen und Struk-
turen.

Kernstick des Projektes fir die betriebliche
Praxis ist neben der Toolbox mit digitalen
Instrumenten und Handlungsleitfaden zur
Einfihrung der gefundenen L&sungen eine
Lern- und Experimentierwerkstatt - ein so-
genanntes Popup-Labor. Hier sollen NPOs
die Moglichkeiten der digitalen Transforma-
tionen zukliinftig live erleben und mit moder-
nen Ldsungen fir die drei Anwendungsfélle
.Digitales Ehrenamt”, ,Digitales Organisati-
onshandeln” und ,Digitales Lernen" expe-
rimentieren kdnnen. Uber das Popup-Labor

bietet das Projekt DigiLab den NPOs damit
direkten Zugang zu Wissen und Ressourcen

far die praktische Erprobung.

Forschungsfragen

> In welchem Ausmap findet Digitalisierung
im Ehrenamt heute statt und welche tech-
nischen Ressourcen haben die Organi-
sationen dafiir?

> Welche Kompetenzen bringen die Han-
delnden - insbesondere die Ehrenamtli-
chen - fir die Digitalisierung mit?

> Welche Potenziale bieten (digitale) Lern-
angebote und wo besteht der Bedarf da-
far insbesondere fir die Ehrenamtlichen?

Zentrale Botschaft:

Das Projekt ,,DigiLab"” unterstiitzt Non-
Profit-Organisation bei der digitalen
Transformation und entwickelt daflr
prototypisch Vorgehensweisen zur Ein-
fihrung digitaler Ldsungen und Inst-
rumente. Ein Popup-Labor bietet die
Md&glichkeit, die entwickelten Prototypen
exemplarisch zu erproben, um so auch
weiteren Non-Profit-Organisationen die
Mdglichkeiten und L&sungen der digita-
len Transformation aufzeigen zu kénnen.

Schon gewusst?

Das Fraunhofer I1AO
betreibt bereits mit der
Innovationswerkstatt
Baden-Wirttemberg ein
~Popup Labor" fir kleine
und mittlere Unternehmen
mit unterschiedlichen

Veranstaltungsformaten.
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Interaktionsarbeit gestalten

PRIME. - Prozessbasierte Integration
menschlicher Erwartungen in digitali-
sierten Arbeitswelten

PrAME

Laufzeit: 01.03.2020 bis 28.02.2023

Koordinator: Universitat Bayreuth, Lehrstuhl fir
Angewandte Informatik IV

Wissenschaftliche Partner: Goethe-Universitdt
Frankfurt, Institut fir Wirtschaft, Arbeit und Kultur;
Hochschule Konstanz Technik, Wirtschaft und Gestal-
tung, Institut fir Prozessteuerung

Praxis- und sonstige Partner: AXON IVY AG,
bamero AG, b.i.g. gruppe management GmbH,

Exportverpackung Sehnde GmbH, Stadt Konstanz

Anwendungsfelder: Logistik und 6ffentliche
Verwaltung

Forschungs- und Entwicklungsmethodik:

Beschaftigtenbefragungen, agile Softwareentwicklung,

Prozessanalyse, ggfs. Analyse von Sekundardaten

Angestrebte Produkte: Digitale Plattform PROTASTIC
mit Handlungsleitfdden und Best-Practice-Beispielen

Schlagworte: Menschzentrierte Arbeitsprozesse,
Mitbestimmungs- und Gestaltungsmdglichkeiten,
Process Experience, Kundeneinbindung

Kontakt: Prof. Dr. Stefan Jablonski
Universitat Bayreuth

Universitatsstrape 30

95447 Bayreuth

Telefon 0921557620

E-Mail stefan.jablonski@uni-bayreuth.de

Weblink: www.prime-interaktionsarbeit.de

Verstandnis von Interaktionsarbeit
Im Projekt PRIME. wird Interaktionsarbeit als
Teil von Prozess- und Wertschépfungsketten
verstanden. Im Fokus stehen Beschéftigte
aus industriellen Betrieben und Stadtverwal-
tungen, die sich bei ihrer Arbeit mit Kundin-
nen, Geschaftspartnerinnen und Birgerinnen
koordinieren und abstimmen missen. Dabei
spielt insbesondere die Uber eine digitale
Plattform vermittelte Interaktion der Beteilig-
ten eine Rolle.

Motivation

Arbeits- und Dienstleistungsprozesse wer-
den bereits digital unterstitzt, wie zum
Beispiel Reisekostenabrechnungen oder
Pflegedienstleistungen. Allerdings wird hdu-
fig die Kritik gedupert, dass diese digitalen
Prozessmanagementsysteme die Entschei-
dungsspielrdume sowie die Flexibilitat ein-
schranken und kaum an die individuellen Be-
dirfnisse der Beteiligten angepasst sind. So
sind beispielsweise einzelne Arbeitsschritte
sowie deren Abfolge verbindlich vorgeschrie-
ben und erlauben keine Adaption an situativ
unterschiedliche Erfordernisse oder Kompe-
tenzen der Beschéftigten. Gleichzeitig wach-
sen die Anspriiche der Beschaftigten in der
Arbeit aktiv an Mitbestimmungs- und Gestal-
tungsmdoglichkeiten teilzuhaben und einbe-
zogen zu werden.

Nutzen

PRIME. versucht die Chancen digitaler Tech-
nologien zu nutzen, um Arbeitsprozesse mit
einem hohen Anteil interaktiver Arbeit men-
schzentrierter, flexibler und individueller zu
gestalten. Das Projektteam arbeitet daran,
dass Beschaftigte auf Basis ihrer Erwartun-



Fokusgruppe 2

¥y Prinzipiell sind die Ergebnisse unseres Projektes

brancheniibergreifend einsetzbar.

Zitat eines Projektbeteiligten / Sebastian Petter

gen und Bedirfnisse die Strukturierung und
den Ablauf von Arbeitsprozessen durch eine
bewusste Anderung der Prioritdten beein-
flussen kdnnen. Sie werden so zu aktiven
Mitgestalterinnen ihrer Arbeit.

Um Arbeitsprozesse effektiver zu gestal-
ten und besser an die individuellen Kom-
petenzen und Bedirfnisse der Beteiligten
anzupassen, entwickelt und erprobt die
Universitat Bayreuth mit ihren Projektpart-
nern die digitale Plattform PROTASTIC.
Im Fokus steht die Gestaltung der Schnitt-
stelle von Betrieben und Verwaltungen in
Kooperation und enger Zusammenarbeit
mit Kundlnnen bzw. Birgerinnen und Ge-
schaftspartnerinnen. Diese Plattform soll
durch eine geeignete Modellierungs- und
Ausflihrungsumgebung der Arbeitsprozes-
se eine aktive Einbindung aller Beteiligten
ermdoglichen und damit Interaktionsarbeit
digital unterstiitzen und verbessern. Ziel ist
es, eine hdhere Arbeitszufriedenheit im Sin-
ne ,guter Arbeit" zu erreichen. Durch den
Transfer von Best-Practice-Beispielen und
Handlungsleitfdden sowie praxisorientierten
MafBnahmen will das PRIME.-Team zu einer
allgemeinen Verbesserung der Interaktion in
Dienstleistungsprozessen beitragen.

Forschungsfragen

> Wie kdnnen digital unterstiitzte Interak-
tionsprozesse effizienter und vor allem
menschzentrierter gestaltet und imple-
mentiert werden?

> Welche arbeitswissenschaftlichen Kon-
zepte unterstiitzen die hierbei notwen-
dige Verdnderung der betrieblichen bzw.
behdrdlichen Interaktionsprozesse?

Zentrale Botschaft:

Um wettbewerbsfahig und attraktiv
fir Fachkrafte zu bleiben, missen Ge-
schaftsmodelle und Arbeitsprozesse
von Dienstleistern zum einen kurzfristig
an sich verandernde Marktbedingungen
anpassbar sein und zum anderen an
die Bedirfnisse und Erwartungen der
Beschdaftigten angelehnt werden sowie
flexibel und individuell von diesen mit-
gestaltbar sein.
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Schon gewusst?

Dr. Jablonski ist neben
PRIME. als Leiter des
Projektes ,,InfoFormulizer”
aktiv, bei dem es ebenfalls
um Interaktionsarbeit bei
Dienstleistungen geht:

Ziel ist es hier, dass Algo-
rithmen der kiinstlichen
Intelligenz Kundenprobleme
korrekt identifizieren und
schnell Lésungen anbieten,
um Kundenservice optimal

zu gestalten.
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Interaktionsarbeit gestalten

ProDigA - Versorgungsprozesse
digital unterstitzen fur die Gestaltung
guter Interaktionsarbeit

ProDigA

Digital unterstiitzte
Interaktionsarbeit

Laufzeit: 01.04.2020 bis 31.03.2023

Koordinator: Institut fir Sozialforschung und
Sozialwirtschaft e. V.

Wissenschaftliche Partner: Fraunhofer-Institut
flr Arbeitswirtschaft und Organisation,
Charité - Universitatsmedizin Berlin

Praxis- und sonstige Partner: Ambulanzpartner
Soziotechnologie APST GmbH, Pflegewerk Berlin
GmbH, TalkTools GmbH

Anwendungsfelder: Gesundheits- und Versorgungs-
dienstleistungen fiir Menschen mit schweren gesund-
heitlichen Einschrankungen

Forschungs- und Entwicklungsmethodik:
Qualitative und quantitative Methoden, insbesondere
standardisierte Befragungen, teilnehmende Beobach-
tungen und leitfadengestiitzte Interviews

Angestrebte Produkte: Service-Plattform,
Qualifizierungskonzept, Transferkonzept

Schlagworte: Dienstleistungsnetzwerk,
Versorgungsqualitat, Business-to-Business,
Business-to-Customer, Patientenorientierung

Kontakt: Dr. Volker Hielscher

Institut flr Sozialforschung und Sozialwirtschaft e. V.
Trillerweg 68

66117 Saarbriicken

Telefon 0681954240

E-Mail hielscher@iso-institut.de

Weblink: www.prodiga-interaktionsarbeit.de

Verstandnis von Interaktionsarbeit
Das Projekt ProDigA befasst sich sowohl mit
der direkten als auch technisch vermittelten
Interaktion in komplexen Dienstleistungs-
netzwerken. Dabei werden zwei Formen von
Interaktionsarbeit betrachtet: Zum einen die
Interaktion der am Versorgungsprozess betei-
ligten Dienstleister untereinander (Business
to Business) - also die Kommunikation und
Kooperation der unterschiedlichen professio-
nell Handelnden. Zum anderen steht die Inter-
aktion zwischen Dienstleister und den Patien-
tinnen im Fokus (Business to Customer).

Motivation

Viele Menschen mit gesundheitlichen Ein-
schrankungen, die beispielsweise durch ei-
nen Schlaganfall oder durch eine neurologi-
sche Erkrankung wie Multiple Sklerose oder
amyotrophe Lateralsklerose verursacht wer-
den, haben einen komplexen Versorgungsbe-
darf. Dieser kann haufig nicht von einem ein-
zigen Dienstleister gedeckt werden, sondern
erfordert die Unterstitzung unterschiedli-
cher Akteure, die zusammen die Versorgung
sicherstellen. Sie missen hochspezialisierte
Leistungen erbringen und zumeist in einem
umfangreichen Versorgungsnetzwerk zu-
sammenarbeiten.



Fokusgruppe 2

9y Uns ist es bei der Gestaltung von Versorgungsnetzwerken wichtig,

konsequent die Bedarfe von Patientinnen und Patienten in den Mittelpunkt

zu stellen und gleichzeitig die Arbeitsbedingungen fiir die Mitarbeiterinnen

und Mitarbeiter der beteiligten Dienstleister zu verbessern.

Zitat eines Projektbeteiligten / Henning Haab

Fir Patientlnnen sowie deren Angehérige
sind mit der Organisation dieser Leistun-
gen grofe Herausforderungen verbunden,
die belastend und in der krankheitsbedingt
ohnehin schwierigen Situation Gberfordernd
sein kénnen.

Im Ergebnis scheitern multiprofessionelle
Dienstleistungssysteme bislang haufig an
diesen hochkomplexen Koordinierungsauf-
gaben und an fehlenden organisationstiber-
greifenden Geschaftsmodellen. Es bedarf
somit geeigneter Strukturen und Netzwerke,
die einerseits den Betroffenen bei der Orga-
nisation einer bedarfsgerechten Versorgung
helfen und andererseits die Dienstleister bei
der dafiur erforderlichen Zusammenarbeit
unterstitzen.

Nutzen

Um diese schwierige Situation flr alle Be-
teiligten zu verbessern, greift das interdis-
ziplinare Projektteam von ProDigA auf Po-
tenziale moderner Technologien zurlick. Es
entwickelt eine digitale Service-Plattform,
die dazu beitragt, komplexe Dienstleistungs-
systeme zu organisieren und die am Versor-
gungsprozess beteiligten Dienstleister un-
tereinander zu vernetzen. Die Plattform soll
darliber hinaus eine aktive Einbeziehung der
Patientinnen ermdglichen. Damit tragt das
Projekt dazu bei, die Versorgungsqualitat
zu verbessern, die Autonomie von Patien-
tinnen und ihren Angehérigen zu steigern,
Doppel- und Fehlversorgungen zu vermeiden
sowie die am Versorgungssetting beteiligten
Dienstleister zu unterstiitzen und die Be-
schaftigten in ihrer Arbeit zu entlasten.

Durch ein Qualifizierungskonzept fir die
Dienstleister und ein Transferkonzept fir

weitere praktische Anwendungen wird die
breite Etablierung eines neuen multiprofes-
sionellen Dienstleistungssystems ermdglicht.

Forschungsfragen

> Wie kann mit Hilfe moderner Informa-
tions- und Kommunikationstechnologien
ein Dienstleistungsnetzwerk etabliert wer-
den, das die individuellen Bedarfe von Pa-
tientinnen konsequent in den Mittelpunkt
stellt und gleichzeitig die Erfordernisse
einer qualitativ hochwertigen Dienstleis-
tungserbringung berlicksichtigt?

> Wie wirkt sich der verstdrkte Einsatz
von Technik auf die Interaktion der
Dienstleister untereinander sowie mit den
Patientinnen aus? Welche Anforderungen
ergeben sich an eine professionelle Inter-
aktionsgestaltung?

> Inwieweit kdnnen technische Plattformen
und Geschaftsmodelle die unterschied-
lichen Handlungslogiken und Interessen
der verschiedenen Akteure in dynamisch
und interdisziplindr arbeitende (Versor-
gungs-)Netzwerke integrieren?

Zentrale Botschaft:

Um eine hochwertige Versorgung von
Menschen, die auf gesundheitliche Ver-
sorgungs- und Unterstitzungsleistun-
gen angewiesen sind, gewdhrleisten
zu kdnnen, bedarf es einer gut koordi-
nierten, multiprofessionellen Zusam-
menarbeit der beteiligten Fachkrafte.
Die daflr erforderliche Interaktions-
arbeit muss besser unterstitzt werden -
digitale Technologien kdnnen dabei eine

Hilfe sein.
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Schon gewusst?

Das iso-Institut hat im
Arbeitsbereich ,,Innovative
technikgestiitzte Dienst-
leistungen” bereits mehr-
fach Forschungsprojekte
als Metavorhaben vernetzt
und begleitet, etwa im Be-
reich alltagsunterstiitzen-
der Assistenztechnologien
oder im Bereich personen-
bezogener Dienstleistungen

bei seltenen Erkrankungen.



Interaktionsarbeit gestalten

SO-SERVE - SOCIAL SERVICE ENGINEERING

Synergien von Arbeits- und Dienstleistungswissenschaft fir

die Verbesserung von Arbeit an und mit Menschen nutzen

/3% SO-SERVE

» Interaktionsarbeit

\... /' gemeinsam gestalten

Laufzeit: 01.03.2020 bis 28.02.2023

Koordinator: Technische Universitat Dresden,
Bereich Mathematik & Naturwissenschaften, Fakultat
Psychologie, Arbeitsgruppe Wissen-Denken-Handeln

Wissenschaftliche Partner: Universitat Leipzig,
Universitatsrechenzentrum

Praxis- und sonstige Partner: Bosold Pflege GmbH,
Kindervereinigung Leipzig e. V., vital.services GmbH

Anwendungsfelder: Ambulante Pflege, Kinderbetreu-
ung in Kindertageseinrichtungen, weitere Sorgeberufe
sowie interaktionsbasierte Tatigkeiten

Forschungs- und Entwicklungsmethodik:
Qualitatives Vorgehen mit Beobachtungsinterviews
(Begehungen), schriftlichen Befragungen, Interviews;
Workshops, Dokumentenanalysen

Angestrebte Produkte: Informationsmanagement-
Plattform mit Gestaltungsprinzipien fir Interaktions-
arbeit, Schritt-fir-Schritt-Anleitung zur betrieblichen
Umsetzung und Methodenbaukasten

Schlagworte: Arbeitsgestaltung, Arbeitsbedingungen,
Dienstleistungsentwicklung, interdisziplindr, integra-
tives Konzept

Kontakt: Dr. Ulrike Pietrzyk
Technische Universitdt Dresden
Chemnitzer Strape 46

01187 Dresden

Telefon 035146336890

E-Mail ulrike.pietrzyk@tu-dresden.de

Weblink: www.so-serve.de

Verstandnis von Interaktionsarbeit
Im Rahmen von SO-SERVE wird Interaktions-
arbeit als eine besondere Form von Erwerbs-
arbeit verstanden. Essenzieller Kern der
Arbeit von Beschaftigten in der Interaktions-
arbeit ist der Kontakt mit einer Vielzahl von
Menschen. Dies kénnen die direkten Emp-
fangerinnen der Dienstleitung sein, wie zum
Beispiel pflegebedirftige Menschen in der
Pflege oder Kinder in der Kinderbetreuung -
genauso gehoért aber auch der Austausch
mit Angehdrigen und weiteren Beteiligten
(etwa Arztinnen, Sozialarbeiterinnen, Thera-
peutinnen) dazu. Interaktionsarbeit ist damit
zu einem gewissen Mafe ,unvorhersehbar”
und nur schwer standardisierbar.

Motivation

Interaktionsarbeit spielt in verschiedenen wis-
senschaftlichen und praktischen Kontexten
eine Rolle und wurde bislang aus sehr unter-
schiedlichen Perspektiven betrachtet. Fiir Un-
ternehmen ist es insbesondere entscheidend,
ihre Dienstleistungen qualitativ hochwertig
und zugleich mdéglichst produktiv erbringen
zu kdnnen. Aus der Perspektive des Service
Engineerings wird versucht, Dienstleistungs-
prozesse und -strukturen - und damit auch
Prozesse der Interaktionsarbeit - mdglichst
systematisch und effizient zu gestalten. Die-
ses Effizienzbestreben steht jedoch teilweise
im Widerspruch zu den speziellen Herausfor-
derungen interaktiver Arbeit, beispielsweise
durch den Umgang mit Emotionen und spon-
tan auftretenden Handlungsbedarfen, die
zusatzlich Zeit kosten. Dies kann sowohl aus
Sicht der Beschaftigten als auch aus der Per-
spektive der Klientinnen zu Akzeptanzproble-
men flhren. Insbesondere das Fachgebiet der
Arbeitspsychologie ist demgegeniber daran
interessiert, Arbeit so zu gestalten, dass sie
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9y Ich glaube wir kénnen Interaktionsarbeit nur fiir alle Beteiligten verbessern,

wenn verschiedene Wissenschaften und die Praxis zusammenarbeiten.

Zitat einer Projektbeteiligten / Dr. Ulrike Pietrzyk

menschengerecht - also an die Beschaftigten
angepasst ist. Wirtschaftliche Gesichtspunkte
spielen hier insofern eine Rolle, als dass sich
menschengerechte Arbeitsbedingungen un-
ter anderem positiv auf die Gesundheit und
Motivation von Beschéaftigten auswirken.

Es fehlen Konzepte, um diese beiden Perspek-
tiven miteinander zu verbinden und Dienst-
leistungsarbeit sowohl effizient und klien-
tenfreundlich als auch beschaftigtengerecht
gestalten zu konnen. Das interdisziplindre
Projektteam moéchte Unterstitzung fir die zu-
kiinftige Entwicklung von Interaktionsarbeit
unter Berlicksichtigung der Prinzipien men-
schengerechter Arbeitsgestaltung bieten.

Nutzen

SO-SERVE schafft diese Verbindung zwi-
schen dem eher 6konomisch ausgerichteten
Service Engineering und der beschaftigten-
orientierten Perspektive der Arbeitspsycho-
logie. Um die betriebliche Praxis bei einer
effizienten und gleichzeitig menschenge-
rechten Dienstleistungsgestaltung zu unter-
stitzen, werden theoretische und metho-
dische Ansatze aus beiden Fachgebieten
kombiniert. Der aus funf Partnern bestehen-
de Verbund entwickelt dazu nach wissen-
schaftlichen Standards ein integratives Rah-
menkonzept und erprobt dieses praktisch
in Einrichtungen eines ambulanten Pflege-
dienstes und eines Kita-Trdgervereinsin Leip-
zig. Das Konzept umfasst Prinzipien zur Ge-
staltung von Interaktionsarbeit sowie einen
Methodenbaukasten und eine Anleitung zur
konkreten betrieblichen Umsetzung. Diese
beziehen sich auf die Gestaltung von Arbeits-
Qualifikation,
Kommunikation und Kooperation sowie den

zeit, Informationsangebot,

sozialen Beziehungen zu Fihrungskréaften

an :

Wissenschaftliche
Verwertung

SSE-Methoden-
baukasten

SSE-Prinzipien

und Kolleglnnen. Fir eine flexible Anwen-
dung und den Einsatz in weiteren Praxisfel-
dern sowie Unternehmenskontexten werden
diese Elemente flr die Nachnutzung digital
aufbereitet.

Forschungsfragen

> Welche konkreten Unterstitzungsbedarfe
bestehen in der sich wandelnden Inter-
aktionsarbeit, um die Arbeit menschen-
gerecht zu gestalten?

> Wie kdnnen die Synergien von Arbeits-
psychologie und Service Engineering ge-
nutzt werden, um den Unterstlitzungsbe-
darfen - unter Beriicksichtigung aktueller
technischer Entwicklungen - effektiv be-
gegnen zu kénnen?

Zentrale Botschaft:
Dienstleistungsarbeit sollte sowohl effi-
zient, kundenfreundlich als auch im Sin-
ne der Beschaftigten gestaltet sein. Um
die betriebliche Praxis dabei unterstit-
zen zu kdnnen, missen die wirtschaft-
liche Perspektive des Service Enginee-
rings und der beschaftigtenorientierte
Ansatz der Arbeitspsychologie zu einem
Social Service Engineering miteinander
verbunden werden.
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2

Kooperative Entwicklung
und Erprobung in den
Anwendungsfeldern

3
Branchenunabhangige
Verwertung

Schon gewusst?

Die Arbeitsgruppe
Wissen-Denken-Handeln
wird von dem renommierten
Arbeitspsychologen
Sen.-Prof. Dr. rer. nat. habil.
Dr. phil. h. c. Winfried Hacker
geleitet, der 2009 eines der
Grundlagenwerke zu Inter-
aktionsarbeit verfasst hat:
.Arbeitsgegenstand Mensch:
Psychologie dialogisch-inter-

aktiver Erwerbsarbeit”.
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Interaktionsarbeit gestalten

TOAB - Technische und organisatorische
Arbeitsgestaltung in der Psychosozialen

Beratung

TOAD

Laufzeit: 01.06.2020 bis 31.05.2023

Koordinator: Otto-von-Guericke-Universitat
Magdeburg, Institut fir Arbeitswissenschaft, Fabrik-
automatisierung und Fabrikbetrieb, Lehrstuhl fir
Arbeitswissenschaft und Arbeitsgestaltung

Wissenschaftliche Partner: Mensch-Technik-
Organisation-Planung GmbH

Praxis- und sonstige Partner: AWO Kinder- und
Jugendhilfe GmbH; Diakonisches Werk im Kirchenkreis
Halberstadt e.V.; Gemeinnutzige Paritatische Sozial-
werke GmbH, Sozialwerk Kinder- und Jugendhilfe

Anwendungsfelder: Psychosoziale Beratung
(Erziehungs- und Familienberatung, Suchtberatung,
Schwangerschaftsberatung, Schuldner- und Insolvenz-
beratung)

Forschungs- und Entwicklungsmethodik:
Qualitative und quantitative Befragungen und
Beobachtungen; Evaluationsstudien

Angestrebte Produkte: Digitale Wissensmanagement-
und Prozesssteuerungs-Services

Schlagworte: Multiple Problemlagen, multiprofes-
sionelle Teams, digitale Services und Vernetzung,
Beratungsqualitat, Belastungsoptimierung

Kontakt: Dr. Sonja Schmicker
Otto-von-Guericke-Universitat Magdeburg
Universitatsplatz 2

39106 Magdeburg

Telefon 03916758516

E-Mail sonja.schmicker@ovgu.de

Weblink:
www.iaf-ag.ovgu.de/Projekte/TOAB.html

Verstandnis von Interaktionsarbeit

Fir TOAB umfasst Interaktionsarbeit den
Umgang mit Unwdgbarkeiten, Emotions- und
Geflihlsarbeit sowie die Kooperations- und
Kommunikationsarbeit in der Zusammenar-
beit von Beraterinnen sowie im Kontakt mit
ihren Klientinnen. Diese Interaktionen kénnen
personlich oder digital vermittelt erfolgen.

Motivation

Die Psychosoziale Beratung von Menschen
umfasst vielfdltige Beratungsbereiche, wie
die Erziehungs- und Familienberatung,
Suchtberatung, Schwangerschaftsberatung
sowie Schuldner- und Insolvenzberatung. Da
die Probleme der Menschen in den ein-
zelnen Bereichen immer haufiger zusam-
menhdngen und die Betreuung nicht durch
eine Fachkraft alleine abgedeckt werden
kann, wurden in Sachsen-Anhalt interorga-
nisationale multiprofessionelle Teams ein-
gerichtet. Die enge Zusammenarbeit in
diesen Teams ist fur die einzelnen Bera-
terlnnen jedoch mit hohen Herausforde-
rungen an die Vernetzung innerhalb und
zwischen den beteiligten Organisationen
verbunden. Bislang mangelt es der neuen
Arbeitsstruktur an geeigneten organisati-
onslbergreifenden Prozessen und Hilfsmit-
teln zur Kommunikation und Kooperation.

Nutzen

Um die Arbeit der multiprofessionellen
Teams zu verbessern, entwickelt und erprobt
das TOAB-Team durch arbeitswissenschaft-
liche Forschung, IT-Unterstliitzung sowie die
Einbindung von drei Praxispartnern digital
unterstitzte, kollaborative Arbeitsprozesse.
Das Vorhaben fokussiert dazu verschiedene
Anwendungsszenarien mit hohem Vernet-
zungsbedarf wie das Termin- und Abrech-



Fokusgruppe 2

9y Mit meinem urspriinglichen Schwerpunkt Familienpsychologie und meiner

heutigen Ausrichtung auf die Arbeits- und Organisationspsychologie

stehen bei mir klar die Beraterinnen und Berater im Fokus - mit TOAB

mochte ich sie bei ihrer enorm wichtigen Arbeit unterstiitzen, Belastungen

optimieren und unnétige Prozessverluste vermeiden.

Zitat eines Projektbeteiligten / Marcel Forster

nungsmanagement, den kollegialen Aus-
tausch oder auch die Falldokumentation und
Online-Beratung. Das Ziel besteht darin, die
Arbeitsbedingungen und -prozesse der Bera-
terlnnen aus den verschiedenen Einrichtun-
gen sowie die Qualitat und Effizienz des Be-
ratungsprozesses zu steigern. Insbesondere
geht es dem Team darum, die Arbeit lernfér-
derlich und menschengerecht zu gestalten.
So sollen die neuen digitalen Services die
Gesundheit, Kompetenzen und Emotions-
bzw. Geflihlsarbeit der Beraterlnnen sowie
die Beziehung zu ihren Klientinnen positiv
beeinflussen. Zudem untersucht das Projekt,
in welchen Formen und zu welchem Zweck
die digitalen Services in der multiprofessio-
nellen Beratung eingesetzt werden kdnnten
und bei welchen Anwendungsbereichen eine
besonders hohe Vernetzung zwischen Bera-
terinnen erforderlich ist.

Forschungsfragen

> Welche Potenziale und Anwendungsmdég-
lichkeiten bestehen zur Einflihrung digita-
ler Werkzeuge in Beratungseinrichtungen
flr die Verbesserung der Arbeit von mul-
tiprofessionellen Teams?

Wie kann die Psychosoziale Beratung fir
Klientlnnen mit multiplen Problemlagen
Uber die Entwicklung von digital unter-
stltzten, kollaborativen Arbeitsprozessen
nachhaltig verbessert werden?

Wie kdnnen die digital unterstitzten, kol-
laborativen Arbeitsprozesse durch die di-
gitalen Services in der organisationalen
Praxis von Beratungseinrichtungen umge-
setzt werden?

Wie wirken sich digital unterstitzte, kol-
laborative Arbeitsprozesse hinsichtlich
arbeitswissenschaftlicher Standards und
ethischer, rechtlicher, sozialer und 6kono-
mischer Aspekte auf die Beteiligten aus?

Zentrale Botschaft:

Die Psychosoziale Beratung wird immer
komplexer, da die Problematiken der
Klientinnen meist Beratungsleistungen
unterschiedlicher Fachkrafte erfordern.
Fur eine erfolgreiche Zusammenarbeit,
bendétigen die Beraterlnnen organisati-
onsubergreifende, digitale Services, die
die Kommunikation und Kooperation er-
leichtern.
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Schon gewusst?

Dr. Sonja Schmicker,
Projektleiterin von TOAB,
leitet neben dem Lehrstuhl
fir Arbeitswissenschaft
und Arbeitsgestaltung auch
als Geschéftsfihrerin die
METOP GmbH und wurde
2019 fir ihr auperordent-
liches Engagement um die
Starkung der Verkniipfung
von Wissenschaft und Wirt-
schaft mit der Gruson-
Ehrenplakette des VDI

ausgezeichnet.



Interaktionsarbeit gestalten

VISITS - Vernetzung und Interaktionsarbeit
in Smarten Technischen Services

e Ly X3
VISITS

Laufzeit: 01.10.2019 bis 30.09.2022

Koordinator: Technische Universitat Dortmund,
Lehrstuhl fir Unternehmenslogistik

Wissenschaftliche Partner: Technische Universitat
Dortmund, Sozialforschungsstelle

Praxis- und sonstige Partner: Augmensys Deutsch-
land GmbH, IFUREL EMSR-Technik GmbH & Co. KG,
Korber Supply Chain, WUTTKE GmbH

Anwendungsfelder: Technische Services

Forschungs- und Entwicklungsmethodik:
Qualitatives Design mit Unternehmensfallstudien,
Experteninterviews, leitfadengestitzten Interviews,
Betriebsbegehungen und Workshops

Angestrebte Produkte: Webbasiertes Vorgehensmo-
dell mit Kriterien und Prinzipien fiir Interaktionsarbeit,
Einflhrungsstrategien, Methoden fur Veranderungs-
prozesse, Best-Practice-Fallen, Checklisten und digita-
len Lerneinheiten

Schlagworte: Technische Services, Servicequalitat,
Arbeitsqualitat, inner- und Uberbetriebliche Vernet-
zung, interaktive Arbeitsprozesse

Kontakt: Sandra Kaczmarek
Technische Universitat Dortmund
Leonhard-Euler-Strape 5

44227 Dortmund

Telefon 0231755 6171

E-Mail kaczmarek®Ifo.tu-dortmund.de

Weblink: www.visits.Ifo.tu-dortmund.de

Verstandnis von Interaktionsarbeit
Das VISITS-Team fasst Interaktionsarbeit
als Arbeitsmittel. Die Technischen Service-
beschaftigten muissen ihre, durch eine Viel-
zahl von Unwadagbarkeiten charakterisierte
Arbeit (Wartungen und Instandhaltung, St6-
rungsbeseitigungen, Inbetriebnahmen usw.)
in enger Kooperation mit den Kundinnen,
aber auch mit den Ausrlstern, ausfihren.
Sie missen gemeinsam mit den Kundinnen
die konkreten Aufgaben spezifizieren und
die Durchflihrung organisieren; diese Arbei-
ten sind somit durch Ko-Produktion, aber
auch durch unterschiedliche Interessen sowie
durch eine gewisse Machtasymmetrie (Exper-
te-Laien-Verhdltnis) gekennzeichnet.

Motivation

Die Wettbewerbsbedingungen fiir Unterneh-
men des Technischen Services wandeln sich
tiefgreifend: Steigender Preisdruck, Globali-
sierung, Digitalisierung oder Fachkrafteman-
gel sind nur einige der Herausforderungen,
auf die die Unternehmen Antworten finden
missen. Neue Digitalisierungs- und Vernet-
zungsstrategien im Bereich der Technischen
Services wandeln die Prozesse der Leistungs-
erstellung zwischen Anbieter und Kundinnen
mapgeblich. Hierbei transformieren Herstel-
ler ihre Geschaftsmodelle zu I6sungsorien-
tierten  Produkt-Service-Systemen, indem
auf Basis digitaler Technologien, vernetzter
Wertschdpfung und innovativer Technischer
Services verstarkt individualisierte Leis-
tungsbiindel fir die Kundinnen angeboten
werden. Dies bedeutet auf der einen Seite
Verdanderungen fir die eingespielten Kun-
denbeziehungen und auf der anderen Seite
Anpassungen der internen Abldufe oder der
Arbeitsprozesse der Beschaftigten: Insbeson-
dere entstehen inner- und Uberbetrieblich
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9y Am Ende des Projektes soll auf jeden Fall ein konkretes, handhabbares

Ergebnis fir die Praxis stehen: Das ist unser Vorgehensmodell. Damit bereiten

wir unsere Ergebnisse sowohl fach- und inhaltsspezifisch fiir die beteiligten

Unternehmen als auch allgemein flir weitere Anwendungsfalle auf.

Zitat einer Projektbeteiligten / Sandra Kaczmarek

neuartige, digital unterstiitzte Kommunika-
tions- und Kooperationsprozesse, die zu einer
Neujustierung der inner- und Uberbetrieb-
lichen Interaktionsbeziehungen fiihren und
neue Anforderungen an die Beschéaftigten
stellen werden. Das VISITS-Team will gemein-
sam mit den Anwenderunternehmen hierfir
Kriterien und ein Vorgehensmodell erarbei-
ten, die sowohl Humanisierungs- als auch
Rentabilitdtsanspriichen geniigen sollen.

Nutzen

Die TU Dortmund und ihre Anwendungspart-
ner wollen mit VISITS die inner- und zwi-
schenbetriebliche Interaktionsarbeit in Tech-
nischen Services unter den Bedingungen der
Digitalisierung gut gestalten. Dabei geht es
ihnen einerseits darum, die Produktivitat
und Qualitdt von Technischen Services zu
steigern und damit die Wettbewerbsfahigkeit
der Unternehmen zu férdern. Andererseits
ist es dem Team wichtig, den Anspriichen
.guter Arbeit" gerecht zu werden und die be-
triebliche Praxis daflir mit geeigneten Hand-
lungshilfen zu unterstiitzen. Dazu entwickelt
das VISITS-Team ein webbasiertes Vorge-
hensmodell. Die verschiedenen Elemente,
wie zum Beispiel Kriterien und Prinzipien flr
eine ,gute Interaktionsarbeit”, Checklisten
Best-Practice-L&sungen,
multimedial aufbereitet und bieten damit

sowie werden
projektlibergreifendes Potenzial auch fir
weitere betriebliche Kontexte wie Logistik
und Industrie. Das Team adressiert ebenfalls
die Veranderungsbereitschaft und Technik-
akzeptanz der Beschéftigten, um haufige
Hirden bei der Digitalisierung zu berick-
sichtigen. Das Vorgehensmodell integriert
deshalb eine Einflhrungsstrategie, partizi-
pative Methoden flr Veranderungsprozesse
und digitale Lerneinheiten.

Forschungsfragen

> Wie kdnnen die Merkmale ,,guter Interakti-
onsarbeit” im Rahmen der digitalen Trans-
formation von Technischen Services in
Organisationsprozesse integriert werden?

> Wie kann die digitale Transformation
die Interaktionsarbeit in Technischen Ser-
vices unterstutzen?

> Wie
regeln fir smarte Technische Services

sehen adaptierbare Gestaltungs-

aus, die zu ,guter Interaktionsarbeit" be-
fahigen?

Zentrale Botschaft:

Marktbedingte Verdnderungen sowie die
digitale Transformation in Technischen
Services verdndern die Interaktion zwi-
schen Dienstleistern, ihren Kundinnen
sowie den AusruUstern. Das erfordert
sowohl organisatorische und personelle
Neuerungen bei den technischen Dienst-
leistern als auch eine stdrkere digitale
Vernetzung zwischen den unterschied-
lichen Akteuren mit entsprechend gestal-
teten Mensch-Maschine-Schnittstellen.

[im >

S
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Schon gewusst?

Die Technischen Services
i.e.S. beschéaftigten Ende
2019 ca. 187.000 Arbeit-
nehmerinnen und erwirt-
schafteten einen Umsatz
von liber 40 Mrd. EUR. Mit
ihrem Kerngeschaft, den
Instandhaltungen und War-
tungen, tragt die Branche
erheblich zur Erhéhung
der Anlageneffizienz

und zur Optimierung der
Lebenszykluskosten im
verarbeitenden Gewerbe
und damit zur Starkung
des Wirtschaftsstandortes

Deutschland bei.




elLla4.0 &

Laufzeit: 01.09.2019 bis 31.08.2022

Koordinator: Technische Universitat Dortmund,
Fakultdt Sozialwissenschaften, Sozialforschungsstelle

Wissenschaftliche Partner: FIR e.V. an der RWTH
Aachen, Fraunhofer-Institut fir Arbeitswirtschaft
und Organisation

Praxis- und sonstige Partner: BELFOR DeHaDe
GmbH, BEUMER Group GmbH & Co. KG, DMG Mori
Spare Parts GmbH, WBS TRAINIG AG

Anwendungsfelder: Flihrungskrafte aus unter-
schiedlichen Branchen und Bereichen (Produktion,
produktionsnahe Dienstleistungen, Dienstleistungen)

Forschungs- und Entwicklungsmethodik:
Qualitative Interviews, Bedarfsanalysen, Fallstudien

Angestrebte Produkte: Handlungsleitfaden, inter-
aktionsorientiertes Managementkonzept, Mafnahmen
zur Entwicklung von Interaktionskompetenzen,
Schulungsangebote, Zertifikatskurs

Schlagworte: Fiihrung, Interaktionskompetenz,
Selbstorganisation, Partizipation, Empowerment

Kontakt: Dr. Ralf Kopp

Technische Universitat Dortmund
Evinger Platz 17

44339 Dortmund

Telefon 023175590269

E-Mail ralf.kopp@tu-dortmund.de

Weblink: www.ellaviernull.de

eLLa4.0 - Gute Fuhrung und Arbeit
in der soziodigitalen Transformation

Verstandnis von Interaktionsarbeit
Das Projekt beschaftigt sich mit Fihrung als
einer spezifischen Form der Interaktionsar-
beit. Sie beinhaltet interpersonelle Aspekte,
berlcksichtigt aber auch organisatorische
und systemische Dimensionen. Dementspre-
chend sollte Fihrung in der Lage sein, das
Zusammenspiel zwischen Menschen, Organi-
sation, Technologie, Information und Kommu-
nikation zu steuern. Flihrung ist relativ frei in
der Wahl der Ziele und Mittel. Es handelt sich
um eine grundsatzlich interaktive Lenkungs-
aktivitat, die auf Aushandlungsprozessen
zwischen Fuhrungskraften und Mitarbeiterin-
nen beruht.

Motivation

Flihrung muss aufgrund der Digitalisierung
nicht neu erfunden werden. Allerdings er-
weitern neue Technologien die Spielrdume
zur partizipativen und ganzheitlichen Gestal-
tung des Interaktionsraumes von Mensch,
Organisation, Technik sowie Information und
Kommunikation. Der bereits seit ldngerem
sich vollziehende Paradigmenwechsel von
Fdhrung gewinnt an Dynamik. Der interakti-
ve Charakter von Fihrung wird intensiviert
und modifiziert. Fihrungskrafte kdnnen und
sollten unterstitzt werden, sich hierauf an-
gemessen vorzubereiten.

Nutzen

Ziel des Projektes eLLa4.0 ist es, Fihrungs-
krafte zur Steuerung soziodigitaler Systeme
durch den Aufbau von Interaktionskompe-
tenz zu befdhigen. Dazu werden Trainings-
module flr unterschiedliche Zielgruppen
entwickelt und in einem Zertifikatskurs ,,Ex-
zellente Soziodigitale Fihrung” (Excellent
Socialdigital Leadership) zusammengefasst.
Zudem sollen neue Lernwelten (z.B. Labs,
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¥y Interaktionskompetenz wird die Schlisselkompetenz zum Management

einer Zukunft sein, die weniger denn je vorhersehbar ist. Dazu gehért eine

auf Werte ausgerichtete Handlungskompetenz, die Fahigkeit, Potenziale zu

erkennen und zu heben sowie ein systemischer Blick auf Zusammenhange.

Zitat einer Projektbeteiligten / Claudia Suhr

Demonstrationsfabriken, virtuelle Raume)
fir die Kompetenzentwicklung von Fih-
rungskraften erprobt werden. In diesen fir
Flhrung neuartigen Settings soll Fiihrungs-
kraften wissenschaftlich fundiertes Orien-
tierungs- und Gestaltungswissen vermittelt
bzw. erlebbar gemacht werden. Vor diesem
Hintergrund werden sie Gelegenheit erhal-
ten, Eingriffe in das soziodigitale Geflige zu
antizipieren, im Hinblick auf Auswirkungen
der Arbeitsbedingungen zu reflektieren, Ge-
staltungsoptionen zu erkennen bzw. zu ent-
wickeln und konkret umzusetzen. Auf diese
Weise lassen sich im Digitalisierungsprozess
Fehlentscheidungen und Fehlsteuerungen
reduzieren, Potenziale guter Arbeit erschlie-
Ben und Akzeptanz sichern.

Forschungsfragen

> Wie verandern sich die Funktionen von
und Anforderungen an Fihrung in der
sozio-digitalen Transformation?

> Was bedeutet in diesem Kontext gute Fih-
rung?

> Welche Instrumente kdnnen die Arbeit
der FlUhrungskrafte im digitalen Wandel
unterstitzen?

Modifikation von
Fiihrungsmodellen
—>

> Szenarien und Optionsraume
> Kompetenzanforderungen

> Interaktionskompetenz

> Welche Interaktionskompetenzen bendéti-

gen Flhrungskrafte?

> Wie kénnen Fihrungskrafte die notwen-
digen Kompetenzen zur Bewdltigung des
digitalen Wandels entwickeln?

Zentrale Botschaft:

Wir erleben weiterhin einen langsamen
Wandel der Flihrung in Richtung Dienst-
leistung (Servant Leadership), bei der es
darum geht, die MitarbeiterInnen zu em-
powern und Rahmenbedingungen bzw.
Infrastrukturen fir ,High-Level-Interak-
tion” zu entwickeln.

Qualifizierung {ﬂ* Spezifische |
in den Labs Unternehmenslosung
—>
> Entwicklung spezifischer > Individuelle Flihrungskonzepte
Qualifizierungsangebote und Interaktionskompetenz

im Rahmen der soziodigitalen
Transformation in den vier
Use Cases

> Interaktionskompetenzen von
Flhrungskraften in der DFA
Demonstrationsfabrik Aachen
und dem Future Work Lab
Stuttgart entwickeln
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Interaktionsarbeit gestalten

InkluServ - Gestaltung digital unterstutzter
Interaktionsarbeit von schwerbehinderten

Auslieferungsfahrern

@inkluSer¥y

Service verbindet.

Laufzeit: 01.08.2019 bis 31.07.2022

Koordinator: WEK Werkstatten Esslingen-Kirchheim
gGmbH

Wissenschaftliche Partner: Fraunhofer-Institut
flr Arbeitswirtschaft und Organisation

Praxis- und sonstige Partner: GTS Systems und
Consulting GmbH

Anwendungsfelder: Lieferdienste inklusiver Einrich-

tungen und Markte, allgemeine Logistikdienstleister,

regionale Einkaufsverbande, Einkaufshilfen fir Fami-
lien/Kinder sowie kranke / dltere Menschen, barriere-
freie Navigation fir Kinder, Altere und Menschen mit
Behinderung

Forschungs- und Entwicklungsmethodik:

Analyse von Anforderungen an Auslieferungsfahrerin-

nen und Assistenzsystem, Entwicklung Qualifizierungs-
strategie zur Umsetzung partizipativer MaBnahmen zur
Kompetenzentwicklung, praventive Arbeitsgestaltungs-
mapnahmen

Angestrebte Produkte: Digitales Assistenzsystem
fur Auslieferungsfahrerinnen mit Schwerbehinderung

Schlagworte: Inklusion, Lieferdienst, Assistenzsystem,
Interaktionsarbeit, Wertschatzung

Kontakt: Eva Gerstetter

WEK Werkstatten Esslingen-Kirchheim gGmbH
Rdntgenstrafe 36

73730 Esslingen am Neckar

Telefon 015122392675

E-Mail eva.gerstetter@w-e-k.de

Weblink: www.inkluserv.de

Verstandnis von Interaktionsarbeit

In der Dienstleistungsforschung werden hau-
fig die besonderen Anforderungen und Belas-
tungen betont, die Dienstleistungserbringerin
der Interaktionsarbeit meistern missen. Die
Arbeit an und mit dem Menschen hat jedoch
auch wichtige positive Aspekte wie kokreative
Zusammenarbeit, emotionale Verbundenheit,
Dienstleistungserfolg und erlebter Sinn der
eigenen Tatigkeit. Praventive Mapnahmen
sollten Belastungen der Interaktionsarbeit
abfangen, aber auch proaktiv die erfiillenden
Aspekte von Interaktionsarbeit fordern.

Motivation

Die Digitalisierung stellt die Arbeitswelt
vor viele neue Herausforderungen. Studien
legen den Fokus meist auf den privatwirt-
schaftlichen und offentlichen Sektor. Wie
sich der technologische Wandel jedoch auf
die Entwicklung in der Sozialwirtschaft aus-
wirkt, ist bisher wenig bekannt. Dabei be-
steht in dieser Branche ein groper Orientie-
rungsbedarf zum digitalen Wandel. Gerade
in der Interaktionsarbeit von Menschen mit
Schwerbehinderung kann die Digitalisierung
eine besondere Chance bieten. Hier setzt das
Projekt InkluServ an und fragt, wie die Arbeit
an der Haustlr der Kundinnen fiir Menschen
mit Behinderung gestaltet werden muss.

Nutzen

Durch die Entwicklung eines digitalen Assis-
tenzsystems will das Projekt InkluServ dazu
beitragen, Menschen mit Behinderung star-
kerindie allgemeine Lebens- und Arbeitswelt
zu integrieren. Fast 700.000 Menschen mit
Behinderung sind im Handel und Gastgewer-
be tatig. Etwa die Halfte von ihnen arbeitet
in den Uber 680 Werkstatten fir Menschen
mit Behinderung (WfbM), beispielsweise in
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Jy Fir Menschen mit Schwerbehinderung gilt das Motto »Sicherheit durch

Sichtbarkeit« nicht nur im Strapenverkehr, sondern auch fiir ihre Prasenz

in der Gesellschaft. Nur wer gesehen wird, dessen Bedirfnisse kénnen von

den Mitmenschen auch beriicksichtigt werden.

Zitat eines Projektbeteiligten / David Kremer

inklusiven Supermadarkten. Im Rahmen des
Projektes InkluServ nutzen schwerbehinder-
te Auslieferungsfahrerinnen eines solchen
Supermarktes ein spezielles Assistenzsys-
tem, um Waren mit einem E-Lastenbike zu
den Kundinnen auszufahren. Dabei bietet
das Assistenzsystem eine neue Mdglichkeit,
kérperliche, kognitive und psychische Ein-
schrédnkungen von schwerbehinderten Mit-
arbeitenden auszugleichen, die Beschafti-
gungsfahigkeit zu verbessern und berufliche
Einsatzbereiche zu erweitern.

Das Assistenzsystem soll auf mobilen Tablets
der WEK installiert werden und Module zur
Tourenplanung, Navigation und zum Web-
shop beinhalten. Durch die digitale Unter-
stitzung erhalten schwerbehinderte Men-
schen zudem die Mdglichkeit, auferhalb
der unmittelbaren Betreuungsbereiche der
Werkstatten ihre Interaktionskompetenz und
Eigenstandigkeit zu steigern, da eine direkte
und eigenstandige Interaktion mit den Kun-
dinnen zustande kommt.

Kompetenzen
schwerbehinderter
Mitarbeiterinnen

> Geistige Fahigkeiten
> Korperliche Fahigkeiten

> Fach-, Methoden- und
Selbstkompetenz

Forschungsfragen

Wie muss die Arbeit mit Kundinnen fir
Menschen mit Behinderung in Zukunft ge-
staltet werden?

Wie kann ein digitales Assistenzsystem die
Auslieferungsfahrerinnen eines inklusiven
Supermarktes bei der Bewdltigung dieser
besonderen Anforderungen unterstitzen?

Zentrale Botschaft:
Assistenzsysteme haben das Potenzial,
Menschen mit Behinderung aus bisher
getrennten Lebens- und Arbeitsberei-
chen in den direkten Kontakt mit Nicht-
behinderten zu bringen und eine Welt
ohne Barrieren zu ermdglichen.

Interaktionsarbeit

Digitale
Unterstiitzung

Anforderungen von
Interaktionsarbeit
mit Kundenlnnen

> Kooperationsarbeit:
Koproduktion mit Kundinnen

> Emotionsarbeit: Umgang mit
eigenen Emotionen

> Geflihlsarbeit: Umgang mit
Emotionen der Kundinnen

> Improvisation:
Subjektivierendes Handeln

Inklusions-
barrieren
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Schon gewusst?

Durch das Angebot von
Arbeits- und Betreuungs-
platzen sowie vielfaltigen
Bildungsangeboten
unterstitzt die WEK

ca. 400 Menschen mit
Behinderung dabei, ein
selbstbestimmtes Leben

zu fihren.
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KILPaD - Kommunikation, Innovation und
Lernen in der Produktionsorganisation unter
Bedingungen agiler Digitalisierung

KIL{P{aD

systemisch

Laufzeit: 01.09.2019 bis 31.08.2022

Koordinator: Private Universitat Witten/Herdecke;
Herdecke gGmbH, Lehrstuhl fir Kulturtheorie und
Management

Wissenschaftliche Partner: FernUniversitat in Hagen,
Lehrgebiet Lebenslanges Lernen

Praxis- und sonstige Partner: HAHN Ruhrbotics
GmbH, MultiProfil GmbH, nass magnet GmbH,
sha GmbH, XENON Automation GmbH

Anwendungsfelder: Produktionsorganisation in kleinen
und mittleren Unternehmen des produzierenden Ge-
werbes, z. B. in der Mdbelindustrie oder im Anlagenbau

Forschungs- und Entwicklungsmethodik:
Teilnehmende Beobachtung, Shadowing, Interviews
und Gruppendiskussionen unter dem Dach der doku-
mentarischen Methode dekonstruktiver Sozialfor-
schung nach Bohnsack, Riickgriff auf Systemtheorie
und Netzwerkforschung

Angestrebte Produkte: Digitalisierungszirkelkonzept,
Leitfaden zur lernférderlichen Schnittstellengestal-
tung, Flihrungs-Tool, Leitlinien

Schlagworte: Kommunikation, Neuformierung,
Schnittstellengestaltung, Innovations- und Verbesse-
rungsfahigkeit, betriebliches Lernen

Kontakt: Nadine Diefenbach

Universitat Witten /Herdecke
Alfred-Herrhausen-Straffe 50, 58448 Witten
Telefon 02302 926821

E-Mail nadine.diefenbach@uni-wh.de

Weblink: www.KILPaD.de
mit Podcast ,,Schnitt.stelle”

Verstandnis von Interaktionsarbeit
Interaktionsarbeit wird im Projekt als tem-
pordare Abhdngigkeit voneinander unabhdn-
giger Systeme nach Luhmann betrachtet,
beispielsweise zwischen Mensch und Ma-
schine. Dieses stets tempordre Ereignis wird
mit dem Begriff der Kommunikation gefasst.
Damit kénnen Fragen nach der Kommunika-
tionsform - ihrer Medialitat und Materialitat -
gestellt werden, ob sie analog oder digital
stattfindet. Im Projekt wird somit die Ver-
anderung der strukturellen Kopplung von
verschiedenen Systemen in der Produktion
fokussiert, die durch die Digitalisierung aus-
geldst wird. Damit wird in den Blick geriickt,
wie sich bestehende Schnittstellen veran-
dern, verschwinden oder neu entstehen.
Schnittstellen werden im Projekt als Interfa-
cing nach Karafillidis verstanden, als Prozess
der Sicherstellung des Zugriffs auf (techni-
sche) Kausalitat durch Systeme, die kausal in-
dependent sind. Besondere Aufmerksamkeit
gilt dabei dem fir ,,soziotechnische" Systeme
noch nicht gelésten Problem der begrifflichen
Beschreibung der Interaktion zwischen dis-
kret-gesteuerten (,digitalen”) und kontinu-
ierlich-widerstandigen (,,analogen”) Arbeits-
bereichen.

Motivation

Industrie 4.0 wird in verschiedenen Berei-
chen wie der Betriebswirtschaftslehre, den
Ingenieurswissenschaften oder der Arbeits-
soziologie unter verschiedenen Gesichts-
punkten diskutiert. Fragen zur Neugestal-
tung der kommunikativen Abldufe zwischen
Mensch, Maschine, Betrieb, Organisation und
Markt kommen dabei jedoch oft zu kurz. Der
Einzug digitaler Medien in die Produktions-
organisation lduft auf eine Neuformatierung
von Mensch, Maschine und Betrieb hinaus,



9y Wir sind schon wieder einen Schritt weiter. Unter ,,Digitalisierung” versteht man
Versuche, analog anfallende Daten in digitale Datenformate zu {ibersetzen sowie

Fokusgruppe 3
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berechenbar und vorhersehbar zu machen. Unter ,,Post-Digitalisierung” - interes-

santerweise ein Begriff, der in den Kiinsten aufgekommen ist - versteht man die

Einbettung elektronischer Medien und digitaler Apparate in analoge Prozesse zwi-

schen Mensch, Maschine, Betrieb, Wirtschaft und Gesellschaft. Dort, wo es knirscht.

~Industrie 4.0" will Schnittstellen zum Verschwinden bringen. Wir wollen wissen,
um welche Schnittstellen es dabei geht. Wir stehen vor einem neuen Verstandnis

von Kommunikation. Die Maschinen haben das Wort, die Menschen aber auch.

Zitat eines Projektbeteiligten / Prof. Dr. Dirk Baecker

der die Kommunikationsverhaltnisse in der
Fertigung und die Eingriffs- sowie Gestal-
tungschancen der Beschaftigten beeinflusst.
Das Projekt KILPaD untersucht die (Neu-)
Gestaltung dieser kommunikativen Prozesse
und die damit verbundenen Anforderungen
an das betriebliche Lernen. Der Fokus liegt
dabei auf der Exploration der Innovations-
und Verbesserungsfahigkeit sowie der Lern-
forderlichkeit relevanter Schnittstellen und
der dazugehdrigen Systeme.

Nutzen

Die Beobachtung der von der Digitalisierung
betroffenen Schnittstellen(um)gestaltungen
ermdglicht Aussagen darlber, wie in diesem
Prozess Verbesserungen und Innovationen in
der Produktion durch eine Schnittstellenge-
staltung gelingen kann.

Ziel dabei ist der Erhalt, die Erweiterung und
die Reflexion der Fahigkeiten zur Innovation
und zum Lernen an allen Schnittstellen, die
durch die Praxispartner im Rahmen von Di-
gitalisierungsvorhaben neugestaltet werden.
Die an den Schnittstellen beteiligten Systeme
sollen zukunftsorientiert aufgestellt, die kom-
munikative Verschrankung innovativ weiter-
entwickelt und die Potenziale der digitalen
Technologie genutzt werden.

Im Ergebnis sollen ein interaktives Digitalisie-
rungszirkelkonzept, ein Leitfaden zur lernfor-
derlichen Schnittstellengestaltung, ein Fih-
rungs-Tool zur Integration digitaler Medien
in Lern- und Arbeitsprozesse sowie Leitlinien

zur Aufstellung der Produktionsorganisation
in Zeiten der Digitalisierung zur Verfligung
gestellt werden.

Forschungsfragen

> In
Mensch mit?

> An welchen Stellen einer arbeitsteiligen,
hierarchisch geordneten und horizontal

welchen Bereichen gestaltet der

wie lateral vernetzten Organisation treten
durch die Digitalisierung Innovationschan-
cen auf?
> Welche
prozesse kdnnen von Facharbeitskraften,
vom Management, Ge-

Innovationschancen und Lern-

Meisterinnen,
schéftsfihrerinnen sowie Leitungen un-
terschiedlich wahrgenommen und durch-
gesetzt werden?

> Wie muss eine soziologische Theorie der
Digitalisierung in der Produktion mit dem
Blick auf die Varianz der Phdnomene der
Digitalisierung aussehen?

Zentrale Botschaft:

Durch die Digitalisierung kommt es zur
Neugestaltungen kommunikativer Ab-
l[dufe an verschiedenen Schnittstellen
der Produktionsorganisation. Die Res-
triktionen sowie die Freiheitsgrade der
Neugestaltungen missen verstanden
werden, damit die Produktion im wahrs-
ten Sinne des Wortes ,,gut” digitalisiert
werden kann.

Schon gewusst?

Die Universitat Witten/
Herdecke nahm 1983 ihren
Lehrbetrieb auf und stellte
damit die erste private Uni-

versitat in Deutschland dar.
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Komin - Kompetenzorientierte
Interaktionsarbeit in der Pflege

Komln

Kompetens

Laufzeit: 01.05.2020 bis 30.04.2023

Koordinator: Pddagogische Hochschule Freiburg, Insti-
tut fur Berufs- und Wirtschaftspadagogik, Professur fur
Pflege-/Gesundheitswissenschaft und ihre Didaktiken

Wissenschaftliche Partner: BiG-Bildungsinstitut im
Gesundheitswesen gGmbH

Praxis- und sonstige Partner: Altenpflegezentren
Main-Kinzig-Kreis gGmbH, APH Altenpflegeheime
der Stadt Wuppertal, die pflegezentrale Kranken- und
Altenpflege GmbH

Anwendungsfelder: Altenpflege, Pflege von jungen
Pflegebediirftigen, diversitatssensible Pflege

Forschungs- und Entwicklungsmethodik:
Triangulation aus qualitativen und quantitativen
Forschungstools: z.B. standardisierte Fragebogen,
problemzentrierte Interviews, teiinehmende Beobach-
tung und Gruppendiskussion. Einsatz eines audioge-
stltzten Lern- und Arbeitstagebuchs (App). Grundsatz-
lich wird eine abduktive Forschungslogik verfolgt.

Angestrebte Produkte: Kompetenzarchitektur-App,
Blended Learning Schulungskonzept, Personalent-
wicklungstools

Schlagworte: Individuelle und kollektive Kompetenz-
entwicklung, Professionalisierung, digitalgestiitzte Pfle-
gearbeit, Beruflichkeit im Kontext von Interaktionsarbeit

Kontakt: Prof. Dr. Stefanie Hiestand
Padagogische Hochschule Freiburg
Kunzenweg 21

79117 Freiburg

Telefon 0761 6820760

E-Mail stefanie.hiestand@ph-freiburg.de

Verstandnis von Interaktionsarbeit
Im Projekt KomiIn wird Interaktionsarbeit
als direkte Mensch-Mensch-Interaktion ab-
gegrenzt. Interaktionsarbeit in der Pflege
begrindet sich vor allem in der Herstellung
einer Kooperationsbeziehung zwischen Pfle-
gebedirftigen und Pflegekraft sowie dem
reflexiven Umgang mit den eigenen und den
Geflihlen des Gegentbers. Zentral ist dabei
eine umfangreiche berufliche Handlungskom-
petenz, die es ermdglicht, reflexiv mit Ambi-
guitdten, Emotionen sowie begrenzten beruf-
lichen Strukturen und Ressourcen umgehen
zu kdnnen.

Motivation

Die Arbeit in der Pflege wird immer komple-
xer: Neben umfangreichen Dokumentations-
pflichten oder dem verstarkten Einsatz digi-
taler Arbeitsmittel stellt auch die steigende
Heterogenitdt der Pflegebedirftigen eine
Herausforderung fiir Pflegekrafte dar. Fach-
wissen und Qualifikationen allein gentigen
nicht mehr, es ist ein ganzes Set an Schlis-
selkompetenzen wie z.B. Entscheidungs- und
Delegationsfahigkeit, Einfihlungsvermdgen,
Ausdauer, Flexibilitadt und Team- und Kommu-
nikationsfdhigkeit notig. Mithilfe dieser Kom-
petenzen kann das Pflegepersonal komplexe
Arbeit effektiv planen, Interaktionsarbeit in
der Pflege neu gestalten sowie die indivi-
duelle Work-Life-Balance aufrechterhalten.
Zudem gibt es bisher kaum Untersuchungen
dazu, wie Interaktionsarbeit in der Pflege
kompetenzférderlich gestaltet werden kann.

Nutzen

KomIn will die Voraussetzungen fir eine di-
gital basierte lern- und selbstwirksamkeits-
fordernde Arbeit in der Altenpflege iden-
tifizieren und eine kompetenzforderliche



Fokusgruppe 3

yY Die aktuelle Situation (Covid-19) zeigt, welche Schlisselfunktion die

Digitalisierung in der Altenpflege einnimmt, z.B. beim Kontakt zwischen

Angehdérigen und Pflegebediirftigen. Aber auch, wie wichtig eine

ausgepragte berufliche Haltung und die Kompetenzen jedes einzelnen

Beschaftigten sind - ob man z.B. gelassen in solchen schwierigen und

belastenden Situationen ist. Manche Pflegekrafte fiihlen sich durch die

Digitalisierung bedroht, also in ihrer Haltung als Pflegekraft angegriffen.

Daher freuen wir uns sehr auf das Projekt KomlIn, in dem nicht nur auf

Digitalisierung, sondern auch auf Kompetenzentwicklung und berufliche

Haltung geschaut wird.

Zitat eines Projektbeteiligten / Dieter Bien

Interaktionsarbeit gestalten. Untersucht wird
die Wechselwirkung zwischen Interaktions-
arbeit, Digitalisierungsprozessen und indivi-
dueller /kollektiver Handlungskompetenz und
Beruflichkeit von Altenpflegerinnen. Daflir
werden digitale Instrumente zur Kompetenz-
entwicklung entworfen und mit neuen An-
sdtzen des Lernens verknipft. Basierend auf
einer Analyse konkreter Arbeitsabldufe und
betrieblicher Prozesse werden Kompetenzbe-
darfe identifiziert. Im Ergebnis soll eine Kom-
petenzarchitektur-App entstehen, die einen
Kompetenz-Soll-Ist-Abgleich auf individueller
sowie auf Team- und Organisationsebene
ermdglicht. Daneben wird ein webbasiertes
Blended Learning Schulungskonzept fiir das
betriebliche Aus- und Weiterbildungsperso-
nal entwickelt und Faktoren fir eine kompe-
tenzférderliche Arbeitsgestaltung eruiert.

Zentrale Botschaft:

Mit dem Projekt Komin sollen die im
Zeitalter der Digitalisierung notwen-
digen Kompetenzen fir die Interakti-
onsarbeit in der Pflege untersucht und
digitale Instrumente zur Kompetenzent-
wicklung ausgearbeitet werden.

Forschungsfragen
> Welche
(Schlissel-)Kompetenzen sind fir die zu-
kiinftige, diversitatssensible Interaktions-

individuellen und kollektiven

arbeit in der Altenpflege zentral?

> Wie wirkt sich die Digitalisierung auf die
Interaktionsarbeit in der Altenpflege aus
und wie kénnen digitale Arbeitstools zur
Kompetenzentwicklung beitragen?

> Inwiefern verdndern sich die berufliche
Haltung und die Beruflichkeit im Kontext
von Digitalisierung und Interaktionsar-
beit?

> Wie kann eine Kompetenzentwicklung in
der Altenpflege stattfinden, welche die
digitale Transformation und die Interakti-
onsarbeit miteinander verknipft? Welche
forderlichen und hinderlichen Faktoren
lassen sich diesbeziiglich identifizieren?

Beruflichkeit

AN

Berufliche

Personal-/
Kompetenzentwicklung

7

Handlungskompetenzen
der Pflegekraft und

// der Pflegeteams \Iy\

Interaktionsarbeit

Digitalisierung
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teamin - Digitale Fuhrung
und Technologien fur die
Teaminteraktion von morgen

> teamin

Laufzeit: 01.01.2020 bis 31.12.2022

Koordinator: Leibniz Universitat Hannover, Institut fir
Fabrikanlagen und Logistik

Wissenschaftliche Partner: Karlsruher Institut fur
Technologie, Institut flir angewandte Betriebswirt-
schaftslehre und Unternehmensfihrung und Institut
flr Produktionstechnik

Praxis- und sonstige Partner: AUCOTEAM GmbH,
HR Puls GmbH, OWN GmbH, Sartorius Lab Instruments
GmbH & Co KG, vitero GmbH, YOUSE GmbH

Anwendungsfelder: Unternehmen verschiedener
Branchen und Grofen

Forschungs- und Entwicklungsmethodik:
Mixed-Methods-Ansatz mit quantitativer Befragung
von Mitarbeitenden und Fihrungskraften, qualita-
tive Interviews und partizipative Workshopformate,
User-Centered Design

Angestrebte Produkte: Fiihrungsleitbild, Rollen- und
Kompetenzprofile, Instrument zur Personaleinsatzpla-
nung, Werkzeuge fir digitales Shopfloor Management

Schlagworte: Digitale Fihrungsinstrumente, Formen
der Teamkommunikation und -interaktion, Kompetenz,
Kundenorientierung, Transformationsprozess

Kontakt: Holger M6hwald

Moéhwald Unternehmensberatung

Neidenburger Weg 1

37083 Gottingen

Telefon 0172 5664804

E-Mail kontakt@moehwald-unternehmensberatung.de

Weblink: www.teamin-projekt.de

Verstandnis von Interaktionsarbeit
Das Projekt teamin versteht unter Interak-
tionsarbeit nicht nur die direkte Interaktion
zwischen Mensch und Mensch, sondern auch
zwischen Mensch und Maschine.

Motivation

Die Bemiihungen in Forschung und Praxis
im Kontext von Industrie 4.0 in den letzten
Jahren zielen meist auf die Entwicklung und
EinfUhrung neuer digitaler Werkzeuge zur
Optimierung der Wertschopfungsketten in
den Unternehmen ab. Das Forschungspro-
jekt teamlIn fokussiert die menschbezogene
Wandlungsfdhigkeit. Um die Volatilitat der
Markte und sich standig andernde Anforde-
rungen von Kundlnnen beherrschen zu kon-
nen, werden Mitarbeitende zuklinftig nicht
nur flexibler arbeiten, sondern auch haufiger
Entscheidungen mit gréperer Tragweite tref-
fen mussen als in der Vergangenheit. Hierfiir
sind neben der Entwicklung der entspre-
chenden Kompetenzen bei den Beschaftig-
ten auch Eingriffe in die bestehenden Gefi-
ge von Organisationen notwendig, da diese
sich hdufig noch an traditionellen und star-
ren Denkmustern orientieren. Strukturen,
Arbeitsweisen und Flhrungsstile muissen
Uberdacht werden. In Zeiten standiger Ver-
anderung sind diese nicht mehr in der Lage,
eine effektive Fihrung der Mitarbeitenden
zu ermdglichen. Es bedarf neuer Ansdatze
zur Gestaltung von Fiihrungssystemen, die
die Fuhrungskraft in die Lage versetzen,
die Mitarbeitenden unter sich standig ver-
andernden Rahmenbedingungen situativ
zu fuhren, zu motivieren und sich der Ge-
schwindigkeit der technologischen Entwick-
lung anzupassen.



Fokusgruppe 3

yy Digitale Fiihrungsinstrumente erleichtern der

Flihrungskraft die tagliche Arbeit und ermdéglichen

ihr eine neue Rolle: Fiihrungskraft als Coach.

Zitat eines Projektbeteiligten / Dr. Volker GroBe-Heitmeyer

Nutzen

Das Forschungsprojekt teamin verfolgt das
Ziel, ein Leitbild fur die digital unterstitz-
te Fihrungsorganisation und die soziale
Interaktion im Unternehmen von morgen
zu entwickeln. Das Leitbild gibt praktische
Hinweise zur Entwicklung, der Auswahl und
dem Einsatz von digitalen Fihrungs- und
Kommunikationsinstrumenten, sowie zur
Gestaltung von modernen Flhrungssyste-
men. Dabei wird auch auf die Veranderung
von Rollen und Kompetenzanforderungen
an die Mitarbeitenden und Fihrungskrafte
infolge der Verdnderungen eingegangen.
Durch die Entwicklung von Flihrungs- und In-
teraktionsinstrumenten soll eine schnellere,
effizientere und transparentere Kooperation
und Interaktion zwischen Mitarbeitenden
im Team, Abteilungen und verschiedenen
Hierarchiestufen ermdoglicht werden. Alle
Beteiligten haben durch das Leitbild ein ge-
meinsames Verstandnis von Interaktion und
Fihrung und kénnen aktiv die Fihrungskul-
tur gestalten. Zur Umsetzung des Leitbildes
wird eine Roadmap sowie ein Konzept zur
Kompetenzentwicklung bereitgestellt, um
den Transformationsprozess zu unterstiitz-
ten. Da sich eine innovative und effiziente
Flhrungsorganisation ebenso positiv auf die
Kundenorientierung des Unternehmens aus-
wirkt, kdnnen die steigenden und vor allem
individualisierten Kundenwinsche schneller,
flexibler und zufriedenstellender umgesetzt
werden.

Forschungsfragen

> Wie kann das Flhrungssystem an die He-
rausforderungen der Digitalisierung ange-
passt werden?

> Welche digitalen Flhrungsinstrumente
kdnnen eine schnellere, effizientere und
transparentere Kooperation und Interak-
tion fordern?

> Wie kann ein neues Fihrungsleitbild den
individualisierten und steigenden Kunden-
wiinschen gerecht werden?

Zentrale Botschaft:

Durch den Einsatz digitaler Methoden
und Instrumente in der Fihrungsorga-
nisation soll die innerbetriebliche Kom-
munikation und Interaktion verbessert
werden. In der Folge kann auch den stei-
genden und individuellen Kundenwin-
schen besser begegnet werden.

Projektziel:
Leitbild guter Fihrung und sozialer Interaktion
in der digitalisierten Arbeitswelt
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Schon gewusst?

Bei 73 Prozent der 2019
befragten deutschen Unter-
nehmen ist die Fehler-
kultur nicht im Sinne der
Agilen und Lean Konzepte
ausgepragt (Staufen AG
2020 - Studie: Arbeitsplatz
im Fokus, S. 19).

Teilziel 1:
Entwicklung digitaler
Fdhrungsinstrumente

Teilziel 2:
Gestaltung moderner
Flhrungssysteme

Teilziel 3:

Analyse der Auswirkungen
auf Rollenbilder und
Kompetenzanforderungen

Teilziel 4:
Entwicklung eines
Transformationsprozesses
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