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Kurzfassung: Das im Projekt InkluServ entwickelte digitale
Assistenzsystem versetzt schwerbehinderte Auslieferungsfahrer in die
Lage, auRerhalb der unmittelbaren Betreuungsbereiche ihrer Werkstatten
selbststandig Interaktionsarbeit mit Kunden zu leisten. Das barrierearme
Assistenzsystem wird als App auf einem Smartphone installiert und erméog-
licht den Auslieferungsfahrern, ihre Kunden mit einem E-Lasten-Bike zu
erreichen und die Warenauslieferung beim Kunden selbststandig durch-
zufihren. Die App unterstutzt die Fahrer dabei, die Anforderungen der
Kundenarbeit zu bewaltigen und beinhaltet eine mitarbeiterspezifische
Tourenplanung zur individuellen Belastungssteuerung.

Schlusselworter: Interaktionsarbeit, Inklusion, Kompetenzentwicklung,
Assistenzsystem, Tourenplanung

1. Zielsetzung

Voraussetzung fur die erfolgreiche Inklusion schwerbehinderter Mitarbeiter in Inter-
aktionsarbeit ist die Beantwortung folgender Forschungsfragen:

1) Welche Anforderungen stellt die Interaktionsarbeit speziell an die Zielgruppe
der Schwerbehinderten (vgl. Bohle, Stoger & Weihrich 2015, Becke & Bleses
2015, Dunkel & Weihrich 2014, Weihrich & Dunkel 2003)?

2) Welche Kompetenzen kdnnen Schwerbehinderte in die Interaktionsarbeit
einbringen, und welche sollten entwickelt werden (Ebke & Dauble 2015;
INQUA 2015)?

3) Welcher Unterstitzungsbedarf der Schwerbehinderten ergibt sich und wie
konnen Arbeitsgestaltung, Kompetenzentwicklung und digitale Assistenzsys-
teme passgenau auf den Unterstutzungsbedarf ausgerichtet werden (vgl.
ePflege 2017)?

Ziel des Forschungsprojekts InkluServ war es, die Passung zwischen den Kompe-
tenzen von schwerbehinderten Mitarbeitern auf der einen Seite und den Anforderun-
gen der Interaktionsarbeit auf der anderen Seite zu untersuchen und eine geeignete
Form der digitalen Assistenz zu entwickeln (Abbildung 1).
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Abbildung 1: Projektziel InkluServ: Digitale Unterstiitzung zur Starkung der Kompetenzen
schwerbehinderter Mitarbeiter fiir die Anforderungen der Interaktionsarbeit

2. Ergebnisse

Im Rahmen einer umfangreichen Anforderungsanalyse flr das Assistenzsystem
sowie fur die Mallnahmen der Arbeitsgestaltung und Qualifizierung (beschrieben in
Kremer & Hermann 2021a) wurden auch die Interaktionsanforderungen und Kompe-
tenzen von schwerbehinderten Auslieferungsfahrern erfasst und strukturiert.

2.1 Kompetenzen und Unterstiitzungsbedarf von schwerbehinderten
Auslieferungsfahrern in der Interaktionsarbeit

Die Anforderungsbereiche der Interaktionsarbeit betreffen nach Bohle (2015):
1) Kooperationsarbeit als wechselseitige Abstimmung von Interessen zwischen
Dienstleister und Kunden
2) Emotionsarbeit als Kontrolle der eigenen Geflihle
3) Gefuhlsarbeit als Beeinflussung der Gefuhle von Kunden
4) Subjektivierendes Arbeitshandeln als Losen von Interaktionsanforderungen
durch menschliche Fahigkeiten, z.B. durch Erfahrung, Intuition und ganzheit-
liche Sinneseindrucke
Um die entwickelten Thesen zum Unterstlitzungsbedarf fir die Interaktionsarbeit
qualitativ zu bewerten, wurde ein Workshop mit schwerbehinderten Auslieferungs-
fahrern im Dienstleistungslabor ServLab des Fraunhofer IAO durchgefihrt. Mit Hilfe
von Schauspielern eines Unternehmenstheaters wurden dabei unterschiedliche Inter-
aktionsverlaufe zwischen Auslieferungsfahrern und Kunden durchgespielt, partizipativ
bewertet und angepasst. Die Tabellen 1 und 2 zeigen die beobachteten Kompetenz-
vorteile und -nachteile geistig Behinderter in der Interaktionsarbeit.



GfA, Sankt Augustin (Hrsg.): Friihjahrskongress 2023, Hannover

C.45

Nachhaltig Arbeiten und Lernen — Analyse und Gestaltung lernférderlicher und nachhaltiger
Arbeitssysteme und Arbeits- und Lernprozesse

Tabelle 1:

Beobachtete Kompetenzvorteile geistig behinderter Mitarbeiter in der Interaktionsarbeit

Anforderungen der Interaktionsarbeit
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Emotionsarbeit

Geflihlsarbeit

Subjektivierendes

arbeit Arbeitshandeln
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missbereit- lichkeit und thiefahigkeit
Dienstleistungs- schaft . Hilfsbereit- Stark e"motio-
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Kundenzufrie- Hohes sprache
denheit zu Harmonie-
erreichen bedirfnis

Regeleinhaltung
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Ablaufen und

Regeln
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erzeugt erzeugt Verbundenheit
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wps fur Kunden-
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e Intuition erganzt
Problemlésung rationale
Lésungsfindung

Tabelle 2: Beobachtete Kompetenznachteile geistig behinderter Mitarbeiter in der Interaktionsarbeit

Anforderungen der Interaktionsarbeit

Kooperations-

Emotionsarbeit

Gefiihlsarbeit

Subjektivierendes

Dienstleister

arbeit Arbeitshandeln
Eingeschrankte e Eingeschrankte
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2.2 Fahrer-App zur Unterstiitzung von Auslieferung und Interaktionsarbeit

Wahrend der Auslieferung nutzen die Fahrer eine speziell entwickelte App, die den
Gesamtprozess von der Ubergabe der Ware im Supermarkt tiber den Kundenkontakt
bis zum Nachgesprach mit dem Disponenten abbildet. Die Fahrer-App ist barrierearm
gestaltet und wurde von einer Agentur fur leichte Sprache auf Verstandlichkeit opti-
miert (Abbildung 2). Sie strukturiert nicht nur den Auslieferungsprozess fur die Fahrer,
sondern enthalt auch ein Hilfemend mit Anleitungen fir die individuelle Einstellung des
Lasten-E-Bikes und den Umgang mit einer Reifenpanne. Per Videoanruf kdnnen Fah-
rer jederzeit Kontakt zum Disponenten aufnehmen und dessen Unterstitzung z. B. bei
Kundenreklamationen einholen.
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Abbildung 2: Barrierearmes Design der Fahrer-App flir schwerbehinderte Auslieferungfahrer

Farbkontraste
mindestens 7:1

Uber den Fortschrittsbalken erkennt der Fahrer, bei welchem Kunden er sich gerade
befindet und wie viele Kunden er anschlieend noch beliefern wird. Anhand der
abgebildeten Icons (in Abbildung 2: Stern) kann der Fahrer die transportierten Waren-
pakete den einzelnen Kunden eindeutig zuordnen. Abbildung 3 zeigt weitere App-An-
sichten, die den Prozess der Auslieferung strukturieren.
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Abbildung 3: App-Ansichten im Auslieferungsprozess (Auszug)

Um die Interaktionsarbeit der Auslieferungsfahrer zu unterstitzen, wurde eine
weitere Funktion in die App integriert. Per Audio-Funktion vorlesbare Textbausteine
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fur die Interaktion mit dem Kunden konnen bei Bedarf abgerufen werden, um Sicher-
heit fir die Kundenansprache zu vermitteln (Abbildung 4).
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Abbildung 4: Aufrufbare Formulierungsvorschlége fiir die Interaktion mit dem Kunden
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2.3 Mitarbeiter-individuelle Tourenplanung und Belastungssteuerung

Im Vergleich zu konventionellen Tourenplanungssystemen der Logistikbranche
ermdglicht die Tourenplanung des Assistenzsystems eine mitarbeiterspezifische Ge-
staltung der Touren (Kremer & Hermann 2021b). Die Individualisierung erfolgt in
Abhangigkeit von Schwierigkeitsgrad der Tour und der Leistungsfahigkeit des Fahrers.
Ein spezieller Belastungsindex fuhrt Entfernung, Hohenmeter, Steigung, Zuladung und
Dauer einer Tour zusammen und ermdglicht die Zuordnung zu Leistungsklassen, in
welche die Fahrer von der betreuenden Werkstatt eingeteilt werden (Abbildung 5).
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Abbildung 5: Formel fiir den Belastungs-Index (Bl) mit den verwendeten Parametern: km = Distanz,
kg = Zuladung, m = Héhenmeter, s = Steigung, h = Dauer der Tour.

Die Zuordnung der Touren zu den im Fahrerpool befindlichen Mitarbeitern mit Be-
hinderung erfolgt mit Hilfe von Belastbarkeitslimits, die individuell zugeordnet werden
(Abbildung 6). Die Startwerte fur die Limits werden zunachst konservativ gewahlt und
nach Erprobung schrittweise bis zum finalen Wert angehoben.
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Abbildung 6: Startwert fiir das Belastbarkeits-Limit (BL) eines durchschnittlichen Fahrers ohne
Zuladung und ohne Steigung, mit km = Distanz.

Die mitarbeiterspezifische Tourenplanung ermdglicht es auflerdem, verkehrs-
intensive Wege und solche mit zu viel Steigung / Gefalle zu sperren, Auslieferungsge-
biete geografisch zu begrenzen sowie die Anzahl der angefahrenen Kunden und das
Warengewicht pro Tour und Fahrer individuell zu variieren. Weitere Sicherheitsfunk-
tionen betreffen die laufende GPS-Ortung der Fahrer, Warnsignale bei Nichtbewegen
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oder Verlassen des Liefergebiets und die Navigation zu sicheren Orten. Diese und
weitere Sicherheitsmallnahmen auf der technischen, organisatorischen und individu-
ellen Ebene wurden in einer umfangreichen Gefahrdungsbeurteilung fur die Tatigkeit
der Auslieferungsfahrten zusammengefasst.

Die Projektergebnisse zeigen das Potenzial von Assistenzsystemen, Menschen mit
Behinderung aus bisher getrennten Lebensbereichen wieder in den direkten Kontakt
mit Nichtbehinderten zu bringen und eine Arbeitswelt ohne Barrieren zu ermaoglichen.
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