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Vermittlungsplattformen
In der Pflege und Betreuung
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Ulrich Otto; Careum Hochschule Gesundheit

In der Schweiz gibt es nur eine Handvoll Vermittlungsplattformen, die Pflege- und

Betreuungsdienstleistungen anbieten. Ihre Relevanz in der Versorgungslandschaft ist

noch sehr gering. Vor welchen Herausforderungen stehen sie und Menschen mit Hilfs-

bedarf bzw. deren betreuende Angehorige, die sich tiberlegen, dieses Angebot zu nutzen?

Die Versorgungssituation von Haushalten in betreuungs-
bzw. hilfsintensiven Situationen ist oft sehr belastend fiir
die beteiligten Pflegebediirftigen, ihre betreuenden und
pflegenden Angehorigen und die weiteren Involvierten.
Ferner sind professionelle Angebote von Spitex, Entlas-
tungsdiensten und anderen etablierten Anbietenden zeit-
lich meist wenig flexibel und begrenzt, reagieren kaum auf
individuelle Bediirfnisse und sind oft personell nicht ausrei-
chend ausgestattet oder mit hohen Kosten verbunden (Otto
et al. 2017). Dazu kommt, dass professionelle Anbieter (z.B.
gemeinniitzige Spitex) sich immer &6fter aus der eigentli-
chen Betreuung (z.B. Hilfe im Haushalt, Besuche, Begleit-
dienste) zuriickziehen und dass die sogenannte Care-Arbeit
in ihrer ganzen Vielfalt zu grossen Anteilen von Angeho-
rigen geleistet wird (Borioli Sandoz 2019, Otto et al. 2019).
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Auch ehrenamtliche, vereinsgestiitzte oder genossenschaft-
liche Initiativen sind zeitlich und ortlich oft begrenzt
(Hegediis 2017) und haufig ungleich verteilt, egal ob in eher
traditionellen (Besuchsdienste) oder neueren Formen (KISS,
Zeitvorsorge 0.4d.).

Vor diesem Hintergrund entfaltet sich der digitale
Wandel, der zur Entstehung neuer Arbeitsformen fiihrt.
Onlineplattformen und Apps, die mithilfe von Algorith-
men Marktplatz- und Matching-Prozesse optimieren, ver-
sprechen eine effizientere Gestaltung von Arbeitsangebot
und Nachfrage mit niedrigeren Transaktionskosten (Matt-
mann et al. 2017). Dadurch erdffnen sich neue Moglichkei-
ten der Wertschépfung und des Wettbewerbs. Diese Chancen
und gleichzeitig die Liicken in der hduslichen Versorgung
miinden darin, dass private Unternehmen mit digitalen Ver-



GESUNDHEITSWESEN / Vermittlungsplattformen in der Pflege und Betreuung

mittlungsplattformen, neben Branchen wie Tourismus (z. B.
Airbnb) und Mobilitit (z.B. Uber), nun auch Bereiche des
offentlichen Sektors wie das Gesundheitswesen adressieren.
Damit begegnen sie dem hohen Bedarf an flexiblen, indivi-
duellen, zeitnahen und bezahlbaren Pflege- und Betreuungs-
angeboten.

Doch welche Relevanz haben digitale Vermittlungsplatt-
formen fiir die schweizerische Versorgungslandschaft?
Kénnen die Vermittlungsplattformen im Sinne der Gig-Eco-
nomy das Angebot helfender Hinde bereichern? Diese Fra-
gen wurden anhand einer Literaturrecherche und mithilfe
von Interviews mit Plattformbetreibenden untersucht. Die
wichtigsten Erkenntnisse der Studie (Hegediis, Nonnenma-
cher, Kunze, Otto 2020) werden nachfolgend vorgestellt. Das
Explorationsprojekt wurde geférdert durch Drittmittel des
Migros Kulturprozent.

WIE DEFINIEREN SICH VERMITTLUNGSPLATTFORMEN
IM SINNE DER GIG-ECONOMY? Vermittlungsplattform
meint das Angebot und die kommerzielle Vermittlung von
Dienstleistungen tiber einen digitalen Marktplatz (Perren/
Kozinets 2018). Im Fall der besprochenen Untersuchung
sind es Tatigkeiten der Alltagsbegleitung und Betreuung,
aber auch hauswirtschaftliche Dienste und «leichte Pflege»
bzw. pflegenahe Titigkeiten. Diese Plattformen sind keine
klassischen Anbieter von Produkten und Dienstleistungen,
sondern fungieren als technische Vermittler zwischen Pri-
vatpersonen und Anbietern, wie Betreuungs- bzw. Pflege-
kréaften und Kundinnen oder Kunden (Abegg et al. 2017). Die
Akteure kénnen jederzeit die Rollen wechseln oder auch
gleichzeitig ein Produkt bzw. eine Dienstleistung anbieten
und konsumieren, wodurch die hergebrachte strikte Rollen-
teilung aufgehoben wird. (Dieses Merkmal ist im Ubrigen
modifiziert ebenfalls in den Zeitgutschriftmodellen gera-
dezu konstitutiv - egal ob sie schon mit moderner Platt-
formtechnologie operieren oder nicht.) In Fachkreisen wird
dabei vom sogenannten Peer-to-Peer-Modell gesprochen
(Schumich 2016).

Charakteristisch fiir plattformvermittelte Tatigkeiten im
Sinne der Gig-Economy ist ihre Ortsabhingigkeit, d. h. sie
muss lokal und physisch erbracht werden (Drahokoupil/Fabo
2016) - mit persénlichem Kontakt zwischen der Person, die
den Auftrag erteilt, und derjenigen, die ihn ausfiithrt (Engel-
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hardt et al. 2017). Zusitzlich ist die Care-Arbeit, die auf
Onlineplattformen angeboten wird, oftmals flexibel oder
zeitlich begrenzt (Mattmann et al. 2017).

Schweizweit vermitteln
drei Plattformen nur

Betreuungs-, eine auch
Pflegedienstleistungen.

DIE SITUATION IN DER SCHWEIZ Basierend auf der Defi-
nition von Vermittlungsplattformen konnten in der Schweiz
vier Plattformen identifiziert werden, die Pflege und Betreu-
ung im Sinne der Gig-Economy vermitteln: Seniorservice24
(seniorservice.ch), Gigme (gigme.ch), Care.com (care.com),
Allhelp (allhelp.ch). Folgende Aspekte kennzeichnen diese
Plattformen.

BETREUERISCHE VS. PFLEGERISCHE ANGEBOTE Auf
drei der vier Schweizer Plattformen werden ausschliesslich
betreuerische Dienstleistungen vermittelt: Das Angebot
umfasst hauptsiachlich hauswirtschaftliche Dienstleistung
und Alltagsbegleitung, wie Gesellschaft leisten oder Beglei-
tung zu Arztterminen sowie einfache kérpernahe Titig-
keiten (z.B. Kérperpflege und Hilfe beim Essen). Nur eine
Plattform vermittelt zusitzlich professionelle pflegerische
Dienstleistungen.

LEISTUNGSVERSPRECHEN

- Die untersuchten Plattformen zeichnen sich durch wohn-
ortnahe und flexible Einsitze aus und ihre im Vergleich
zur Spitex giinstigeren Preise: Laut Betreibern gelingt
dies dadurch, dass die Plattformen stark auf Selbstser-
vice ausgerichtet sind - d.h. sie bieten keine Unterstiit-
zung beim Abschliessen von Arbeitsvertrigen, keine
Beratungs- und Koordinationshilfe und keine Qualitats-
sicherung.
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- Die Kundschaft kann die erbrachte Dienstleistung mithil-
fe von Bewertungsoptionen bewerten.

- Weitere IT-Funktionalititen erméglichen eine gewisse
Transparenz, insofern als die Kundschaft Einsicht in Do-
kumente wie Zeugnisse, Lebenslauf und Arbeitserfahrun-
gen der Anbietenden erhalten oder sie und Anbietende
autonom und eigenverantwortlich Arbeitsvertrige ab-
schliessen kénnen.

- Zwei Plattformen versprechen einen sozialversicherten
Lohn.

- Es gibt keine individuelle Pflegeberatung.

ARBEITSBEDINGUNGEN Da die Plattformen nicht als
Arbeitgeberinnen, sondern nur als Vermittlerinnen fungie-
ren, erfolgt der Vertragsabschluss direkt zwischen Kund-
schaft und Gig-Worker. Die Plattformen empfehlen das
Abschliessen von Arbeitsvertrigen. Die Arbeitsvertrige ori-
entieren sich am Obligationenrecht. Es gelten die kantona-
len Bestimmungen des Normal- oder Gesamtarbeitsvertrags,
welche die Rechte wie Kiindigung/Austritt, berufliche Vor-
sorge und Arbeitszeiten regeln. Ausserdem erhalt die anbie-
tende Person eine AHV-Nummer, wodurch die Abgabe von
Sozialversicherungsbeitrigen (AHV, IV, EO und ALV-Bei-
trage) gewidhrleistet wird. Der Haushalt oder die Plattform
selbst verpflichten sich, die Person ab einer Beschiftigungs-
dauer von acht Stunden pro Woche gegen Berufs- und Nicht-
berufsunfille zu versichern. Eine Sicherstellung seitens der
Plattformen zur Einhaltung arbeitsrechtlicher Vorgaben
gibt es jedoch nicht.

QUALITATSSICHERUNG Mit Blick auf Qualitédtssicherung
gehen die Plattformen unterschiedlich vor. So kann das
Hochladen gangiger Bewerbungsunterlagen wie (Arbeits-)
Zeugnisse, Zertifikate oder Lebensldufe fir die Gig-Wor-
ker fakultativ oder obligatorisch sein. Dadurch dass die
potenziellen Betreuungs- und Pflegekrafte ihre beruflichen
Kompetenzen ausweisen, indem sie bereits bei ihrer Regis-
trierung auf der Plattform ihre Unterlagen hinterlegen, fin-
det eine erste Qualitatssicherung statt. Dies ist insbeson-
dere beim Angebot kassenpflichtiger Pflegeleistungen (z.B.
Behandlungs- oder Grundpflege) unabdingbar. Bei Verstoss
gegen die Nutzungsbedingungen oder dem Hinterlegen fal-
scher Angaben konnen Profile umgehend gel6scht werden.
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Da sich die Plattformen zu keiner Zeit als Arbeitgeber ver-
stehen, werden weder Fort- und Weiterbildungen angeboten,
noch Beratung oder Rechtsschutz im Falle von Beschwerden
oder einer tatsichlichen Gefihrdung der involvierten Per-
sonen gewahrt. Wahrend Registrierungsprozesse und Nut-
zungsbedingungen eine erste Qualititssicherung des Ange-
bots ermoglichen, wird die Qualitit der vor Ort erbrachten
Dienstleistung ausschliesslich durch nachtrigliche Bewer-
tungsoptionen sichtbar gemacht.

VOR WELCHEN HERAUSFORDERUNGEN STEHEN
PLATTFORMBETREIBER UND BETROFFENE? Die Inter-
views und Recherchearbeiten zeigen, wie sehr die Vermitt-
lung von betreuerischen und pflegerischen Dienstleistungen
tiber Plattformen im Sinne der Gig-Economy in der Schweiz
noch in den Kinderschuhen steckt. Mit verhiltnismissig
wenig Registrierungen und einigen hundert Vermittlungen
nehmen die Plattformen derzeit keine relevante Position in
der schweizerischen Betreuungs- und Pflegelandschaft ein,
obwohl sie zum Teil bereits seit mehreren Jahren existieren.

Plattformen nehmen

In der schweizerischen
Betreuungs- und Pflege-
landschaft derzeit keine
relevante Stellung ein.

Neben fehlendem Vertrauen und geringer Akzeptanz behin-
dern auch die ungesicherte Qualitit des Angebots und unzu-
reichende Attraktivitit des Standorts Schweiz in gewerbe-
und versicherungsrechtlicher Hinsicht die Nutzung von
Plattformen. Dies verhinderte bisher das Zustandekommen
eines sogenannten Sogeffektes. Der Erfolg der Unterneh-
men hingt nimlich massgeblich davon ab, wie viele Nutze-
rinnen und Nutzer - Hilfesuchende und Anbietende - auf
der jeweiligen Plattform wie hiufig aktiv sind. Das Ziel ist
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es, rasch moglichst viele Anbietende und Nutzende zu akqui-
rieren und langfristig an die Plattform zu binden (Schreyer/
Schrape 2018).

MANGELNDE AKZEPTANZ UND FEHLENDES VER-
TRAUEN Es gibt hauptsichlich zwei Griinde fiir die
offensichtliche Zuriickhaltung gegentiber Vermittlungs-
plattformen. Erstens firbten 6ffentlich stark diskutierte
problematische Aspekte wie etwa schlechte Arbeitsbedin-
gungen von Uber-Fahrerinnen und -Fahrern negativ auf
die Vermittlungsplattformen fiir Pflege und Betreuung ab.
Selbst transparente Anstellungsmodelle, wie sie bei den
befragten Plattformen teilweise gefunden wurden, konnten
der schlechten Vorbildern geschuldeten mangelnden Akzep-
tanz nicht ausreichend entgegenwirken.

Zweitens ist es anspruchsvoll, das in der Pflege und
Betreuung essenzielle Vertrauen im virtuellen Raum auf-
zubauen. Anders als bei den Plattformen der Tourismus-
oder Transportbranche wird in der Pflege und Betreuung
grundsitzlich die Privatsphire durchbrochen. Es braucht
mehr Vertrauen, jemandem Zutritt in sein Schlafzimmerzu
gewihren, als ein freies Zimmer oder eine Wohnung auf
einem Onlineportal anonym zu vermarkten. Zudem sind es
vor allem Verlisslichkeit und die hohe Integritit aller im
Pflegesetting involvierten Akteure, die die Grundlage fiir
eine gute Pflegebeziehung bilden. Deswegen miissen Ver-
mittlungsplattformen und Gig-Worker in der Pflege und
Betreuung eigene Strategien entwickeln, um Vertrauens-
wiirdigkeit und Verlasslichkeit bereits vor einem ersten
personlichen Treffen zu vermitteln. Die aktuellen Strate-
gien (z.B. tiber ihre Profile, Bewertungen, Kundenaussagen)
scheinen in Anbetracht der geringen Plattformnutzung
dafiir nicht ausreichend.

Das Zusammenspiel von zu geringer Akzeptanz und feh-
lendem Vertrauen hat offenbar besonders bei den alteren
Bevolkerungsgruppen einen negativen Einfluss auf die Nut-
zung von Vermittlungsplattformen. «Grundsitzlich sind es
die 55- bis 65-Jihrigen, die fiir sich oder fiir Angehorige (z.B.
ihre Eltern; die Verf) nach Betreuungsangeboten suchen,
wohingegen 30- bis 35-Jahrige nach Babysittern suchen», so
ein Plattformbetreiber. Im Vergleich zur Vermittlung von
Seniorenbetreuung hat die Vermittlung von Babysittern
mehr Zuspruch. Eventuell wird es in Zukunft einen Wandel
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geben, wenn die heute jiingeren Generationen das Alter
erreichen, in dem sie oder ihre Angehérigen Betreuungsan-
gebote brauchen.

Babysitter werden
uber Plattformen
haufiger gesucht

als Seniorenbetreuung.

UNGESICHERTE QUALITAT DES ANGEBOTS Da die Platt-
formen nur als Vermittler fungieren, sehen sie die Qualitits-
sicherung nicht in ihrem Verantwortungsbereich. Gerade in
Situationen, wo es um die Unterstiitzung fiir Menschen mit
korperlichen und/oder kognitiven Einschrankungen, Mehr-
facherkrankungen oder in schwierigen sozialen Situationen
geht, ist es jedoch besonders wichtig, die Qualitit der Betreu-
ung gegeniiber den hilfsbediirftigen Menschen sicherzu-
stellen. Wenn die Plattformen hierzu keine oder nur wenige
Massnahmen anbieten, miissen involvierte Angehérige oder
die Kundschaft selber fiir die Qualititskontrolle sorgen. Dies
setzt jedoch ein gewisses Mass an Prisenz von Angehérigen
voraus, welche die Fihigkeit und Bereitschaft haben, Anbie-
ter-Kompetenzen zu beurteilen oder missbriuchliche und
fehlerhafte Handlungen zu erkennen und tiber adiquate
Kanile mitzuteilen. Oft ist allerdings der Bedarf zur Inan-
spruchnahme von Dienstleistungen gerade bei denjenigen
Unterstiitzungsbediirftigen am héchsten, die gar nicht auf
Angehdérige - oder nicht auf Angehérige vor Ort - zurtick-
greifen kénnen (Franke et al. 2019), womit ausgerechnet bei
dieser Gruppe ein wichtiges Korrektiv fehlt.

GERINGE STANDORTATTRAKTIVITAT Neben den bereits
beschriebenen Herausforderungen sind auch gewerbe-
und versicherungsrechtliche Hiirden mitverantwortlich
dafiir, dass der Standort Schweiz momentan fiir eine dyna-
mischere Entwicklung im Bereich der Gig-Economy (noch)
nicht attraktiv genug ist. Gewerberechtliche Aspekte, wie
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das Anmelden eines eigenen Gewerbes, sind in der Schweiz
im Vergleich etwa zu Deutschland schwieriger. Zudem gibt
es dort das «Pflegegeld» als Cash-Leistung fiir Pflegebediirf-
tige, das fiir frei gewahlte Hilfen eingesetzt werden kann.
Hinzu kommt in der Schweiz die AHV- und Unfallversiche-
rungspflicht ab einer Beschiftigungsdauer von mehr als acht
Stunden pro Woche. Diese und weitere Rahmenbedingungen
fiihren dazu, dass die Plattformen fiir alle Beteiligten ver-
gleichsweise doch weniger (preis-)giinstig sind. Das konnte
auch erkldren, wieso es zu verhiltnismissig wenigen Regis-
trierungen kommt.

Gleichzeitig sind auch andere Unternehmen gegeniiber
Investitionen im Bereich plattformvermittelter Dienstleis-
tungen sehr zuriickhaltend, sodass sich die finanziell
ungiinstige Lage der Plattformen weiter verscharft.

AUSBLICK Derzeit haben Plattformen aus dem Bereich
der Gig-Economy empirisch keine nennenswerte Rele-
vanz fiir den Markt und das Schweizer Gesundheitssys-
tem. Vorausgesetzt, sie sind in der Lage, einige grund-
legende Herausforderungen anzugehen, haben sie aber
durchaus quantitatives Entwicklungspotenzial. Der noch
geringe Markterfolg konnte damit zugleich entscheidender
Antrieb sein, dariiber hinaus auch ihren gesellschaftlichen
Nutzwert deutlich zu steigern. Zum einen ist die Qualitits-
sicherung so voranzutreiben, dass die Professionalitit der
vermittelten Pflege und Betreuung insbesondere von den

Damit die Plattformen
vermehrt genutzt
werden, mussen die
Qualitatssicherung
verbessert, Vertrauen
hergestellt und Anreize
sinnvoll gesetzt werden.
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Angehoérigen der Unterstiitzungsbediirftigen wahrgenom-
men und das gewonnene Wissen geteilt werden kann. Zum
anderen miissen sie Wege finden, wie sich das Vertrauen
herstellen lisst - Vertrauen, das unerlisslich fiir den Bezie-
hungsaufbau ist, den es fiir eine qualitativ hochstehende
Betreuung und Pflege braucht.

Daneben briuchte es externe Bedingungen, auf welche
die Plattformen angewiesen sind, zu denen sie auch beitra-
gen konnen, die sie aber nicht alleine hervorbringen kénnen:
sinnvoll gesetzte Anreize fiir gute hausliche Settings, zeit-
liche und rdumliche Verfiigbarkeit von Betreuungsressour-
cen und Alternativangeboten, innovative Formen von Koor-
dination und Case-Management insbesondere bei komplexen
Konstellationen, Konsumentenkompetenz u.v.a.m. Insgesamt
briuchte es also noch eine ganze Menge, damit Vermitt-
lungsplattformen der Gig-Economy als veritable Ergénzung
zur hiuslichen Versorgung zum Tragen kommen - neben
und mit freiwilligen und genossenschaftlichen Initiativen,
Zeitgutschrift-Helfenden, Spitexorganisationen und der
24h-Betreuung - und nicht als Ersatz professioneller Pflege.

Mehr Luft zum Atmen fiir betreuende Angehorige
(Otto et al. 2019) auch bei viel Betreuungsaufwand oder in
Notsituationen (Kaspar et al. 2019), genug Betreuung auch
fir Menschen mit Demenz, fiir Menschen mit komplexem
Hilfsbedarf und/oder Menschen ohne nahe Angehorige am
Gesundheitsstandort Privathaushalt (Otto/Bischofberger
2020) und so weiter und so fort: Uberall hier braucht es eine
tragfahigere Mixed-Economy-of-Care, mit gut gemanagten
hauslichen Settings, die sich auf mehrere Schultern vertei-
len. Weitere helfende Hinde sind dringend gesucht - aber
nur in einem gut integrierten Unterstiitzungsmix. Bera-
tung, Case-Management, Transparenz und Qualititssiche-
rung sind dabei unverzichtbar.

In dieser Spur kénnten - mit zunehmender Akzeptanz
und der notigen E-Health-Literacy zur Inanspruchnahme
online-vermittelter Dienstleistungen - Vermittlungsplatt-
formen ein wichtiger Mosaikstein werden, deren span-
nende und neue Qualititen auch auf soziale und 6ffentliche
Unternehmen «ausstrahlen» kénnten. Denn von den bes-
ten Vermittlungsplattformen liesse sich einiges lernen, z.B.
in Sachen Digitalisierung der Vermittlung und Koordina-
tion (Matching-Algorithmen usw.), aber auch in puncto Aus-
richtung auf die Bediirfnisse der Unterstiitzungsbedrfti-
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gen und ihre Angehorigen oder beziiglich der Flexibilitat
gegeniiber Mitarbeitendenbediirfnissen. Und ebenso denk-
bar wiren gemeinwirtschaftlich und gegebenenfalls sozial-
raumlich orientierte Plattformen, die sich konsequent an
Qualitdt und am Nutzen der Beteiligten orientieren wiir-
den: den betreuungs- und pflegebediirftigen Menschen, aber
auch den Betreuungs- und Pflegekraften. [ ]
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