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Vorbemerkung

Neben Wirtschaftsinformatik, Medizininformatik, Medieninformatik usw. bilden sich in den letzten Jahren an
den Hochschulen immer neue fachspezifische sog. ,, Bindestrichinformatik” - Studiengange heraus. So war es eine
Frage der Zeit, bis man sich auch mit den speziellen Anforderungen und Informations- und Kommunikations-
systemen im System sozialer Dienstleistungen befasste. Mit ca. 3 Millionen Beschéftigten ist die Sozialwirt-
schaft einer der grofRten Wirtschaftsektoren. Hierunter sind Tréger, Institutionen, Vereine usw. zu verstehen, die
im Bereich Kinder- und Jugendarbeit, Alten- und Behindertenhilfe, Arbeitsférderung (z. B. Schulderberatung),
Gesundheitsforderung und Pravention (z.B. Suchthilfe, Aidsberatung) arbeiten.

Eine Besonderheit der Sozialwirtschaft war bisher eine geringere Verénderungsdynamik im Vergleich zu ande-
ren Wirtschaftsbranchen. Die Dynamik der notwendigen Veranderungen (fachliche, organisatorisch und tkono-
misch) in der Sozialwirtschaft steigt derzeit stark an und wird in den nachsten Jahren vielleicht sogar die anderer
Wirtschaftszweige Uberholen.

Fallende Geburtenraten und die fortlaufende Zunahme der Lebenserwartung lasst die Gesellschaft in fast allen
Industriestaaten rapide altern. Die Zahl der Rentenempfénger steigt in den ndchsten 8 Jahren um knapp 20% an
und 2010 werden nur noch 2.9 Einzahler in die Sozialkassen einem Rentenempfanger gegeniber stehen.
Weitverbreitete Altersarmut sowie ein straff gemanagtes Sozial- und Gesundheitssystem in dem die Leistungs-
vielfalt stark eingegrenzt ist, wird die Folge sein. Damit wird das Erbringen qualitativ angemessener aber kos-
tenguinstiger soziaer Dienstleistungen zur Herausforderung der Sozialwirtschaft.

Eine andere Besonderheit der Sozialwirtschaft liegt im begrenzten Volumen der nationalen Softwarehersteller
Mérkte sowie die vergleichsweise niedrigen Gewinnmargen fir Anbieter, die bis dato fast ausschlief3lich Klein-
und Mittelbetriebe sind. Die Angaben schwanken zwischen 200 und 500 Anbietern und mehreren hundert Pro-
dukten fir den sozialen Sektor.

Gegenstand der Sozialinformatik

Das, was als , Sozialer Sektor" bezeichnet wird, ist extrem vielgestaltig und kaum mehr Uberblickbar. Die Ar-
beitsfelder, in denen etwa 80-90 Prozent der professionellen Sozialen Arbeit stattfindet, sind die ambulanten,
teilstationdren und stationéren Einrichtungen der Jugend-, Familie-, Behinderten-, Alten- und Gefdhrdetenhilfe.
Hier soll eine Abgrenzung zum Gesundheitswesen erfolgen, auch wenn es Uberschneidungen, etwain der Al-
tenhilfe, Suchtkrankenhilfe oder Rehabilitation gibt.:

Die Sozialinformatik hat | nformations— und Kommunikationssysteme in der Sozialwirtschaft und der
sozialen Arbeit zum Gegenstand. Die Sozialinformatik nimmt fachliche Verantwortung fir den Produktionsfak-
tor Information im System sozialer Dienstleistungen und ihrem Umfeld wahr.” 2

L vgl.:Kreidenweis, H.: I T in sozialen Organisationen, 2004
2 Wendt, W. R.:Sozialinformatik: Stand und Perspektiven 2000, S. 20



Bis vor einiger Zeit beschréankten sich Fachprogramme weitgehend auf die nachgehende Dokumentation sozia-
ler Arbeit, heute werden verstarkt Module fur die Hilfe- und Erziehungs- oder Hilfebedarfsplanung angeboten
und eingesetzt, die deutlich weiter in die fachliche Arbeit hineinreichen.
Unterscheidet man nach Einsatzgebiet in den Bereich sozialer Arbeit einerseits und Sozialmanagement anderer-
seits, fallen unter Anwendungen im Bereich sozialer Arbeit Anwendungen wie Klientendokumentati onssysteme,
Case-Management-Systeme, Auskunftsdatenbanken, Internetportale, Online-Beratung® u.a
Im Bereich der Sozialmanagementshandelt es sich um Management-Informationssysteme, Systeme fir Cont-
rolling, Personalwesen u.&. biszu Ecommerceund Fundraising Applikationen.
Zunehmend wird aber auch hier das Internet genutzt. Von fachspezifischen Mailinglisten Uber diverse Informati-
onsangebote bis hin zu Fachportalen sind Konzepte wie ,,B2B“ oder ,B2C" auf sozialarbeitsspezifische Nut-
zungsformen wie Online-Beratung oder lebensweltorientierte Auskunftssysteme Uiber soziale Dienstleistungen zu
Ubertragen.
Aktuell werden als Herausforderungen fur die Sozialinformatik die Entwicklung von Systemen, wie sieim
folgenden aufgelistet sind, gesehen:
Entwicklung von Autorenprogrammen zur Erstellung multimediafghiger, praxisnaher Analyse-, Lern-
und Beratungsprogramme und intelligenter Expertensysteme.
Erarbeitung von Konzepten und Methoden zur Herausarbeitung des Expertenwissens von Fachleuten
alsBasisfur die Inhalte der Software.
Entwicklung netzwerkfahiger, fachlich-inhaltlicher Software flr soziale Einrichtungen — Individuelle
Anpassung an jeweiligen Bedarf.
Aufbau eines, Support’- und Beratungssystems fur soziale Einrichtungen.
Aufbau internetbasierter |nformationssysteme. *

Empirisch fundierte Analysen oder wissenschaftlich begriindete Auswahlkriterien fur 1T-Ldsungen fir soziale
Organisationen gibt es bislang so gut wie nicht. Die Szene wird derzeit hauptséchlich durch das Angebot von
Firmen und die Nachfrage sozialer Organisationen geprégt. An verschiedenen Stellen gibt es auch von der Praxis
initiierte Projekte, die ebenfalls nur wenig untereinander oder mit Wissenschaft und Forschung vernetzt sind.

Der Einsatz neuer Technologie bedeutet kein Verschwinden der eigentlichen sozialen Dienstleistung.

Ebenso wenig wie durch e-commerce der reale Warenaustausch entbehrlich wird, sind bei sozialen Dienstleis-
tungen die Menschen unentbehrlich. Die Technik kann die Flexibilitat der Dienstleistung unterstitzen und sollte
z. B. zeitintensive Tétigkeiten wie Dokumentation erleichtern.

Soll ein sowohl sozialvertréglicher alsauch 6konomisch sinnvoller Technikeinsatz gewéhrleistet werden, gilt
die Devise: Organisation vor Technik. Bevor entschieden wird, welche Hard- und Softwareunterstitzung sinn-
voll ist, missen die Aufbau- und Ablauforganisation der eigenen Organisation analysiert und optimiert worden
sein. Es macht wenig Sinn uneffiziente Prozesse technisch zu unterstiitzen.

Diesesist zwar nicht ausschlief}licher, aber notwendiger Bestandteil der Sozialinformatik.

Fir die betroffenen Organisationen gibt es zwei Herausforderungen:

1. Prozessmanagement und I T ist zentrale Management-Aufgabe
2. Neuorganisation von Dienstleistungs-und Verwaltungsprozessen

IT- Einsatz und Prozessmanagement in sozialen Einrichtungen und Verbanden

Derzeit lastet, wie einleitend erwahnt ein grof3er Rationalisierungs- und Professionalisierungsdruck auf dem
Sektor der Sozialwirtschaft.

Die Griinde dafiir liegen in soziodemographischen Faktoren. 2010 sind ca. 25% der Bevolkerung unseres Lan-
des Uber 60 Jahre. Die Arbeitslosigkeit liegt vermutlich weiterhin bei 8%-10%. Die Einkommensstruktur klafft
weit auseinander, ca. 10% der Westdeutschen haben weniger als die Halfte des Durchschnittseinkommens.
Durch die hohe Frauenerwerbstétigkeit (ca. 70%) entfallt ihre Rolle als Versorgerin. Gepaart mit sinkenden
gesellschaftlichen Selbsthilfemdglichkeiten (z. B. Familienstrukturen), der fehlenden Mdglichkeiten zur Aus-
weitung der 6ffentlichen Finanzierung fuhrt dieszu einem wachsenden Bedarf an sozialen Dienstleistungen und
wirtschaftlich und gesellschaftlich innovativen L ésungen. °

3 siehe hierzu: KiJuchat-Kinder-und Jugendberatung im Internet. In: Ch.Rudlof: Sozialinformatik-Soziale Orga-
nisationen gestalten
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IT-Trends

In der Sozialwirtschaft vollzieht sich derzeit nach, was vor allem in gréf3eren Wirtschaftsunternehmen bereits
seit den 90er Jahren zu beobachten ist: Dort bilden IT-L8sungen mit einer groflen Anwendungsbreite und -tiefe
heute praktisch alle wichtigen Geschaftsprozesse ab. Sie sind dort zu einem unverzichtbaren Faktor fir Effizienz
und Output geworden.®

Auch in sozialen Einrichtungen und Verbanden wird Software zunehmend zur Unterstiitzung der
Dienstleistungs- und Verwaltungsprozesse eingesetzt, wie z. B. das Controlling, die Hilfebedarfsplanung oder
die Pflegedokumentation.

Der Vorteil des zogerlichen IT Einsatzes im Bereich der Sozialwirtschaft liegt darin, Erfahrungen aus anderen
Bereichen zur kenntnis nehmen zu kénnen.

Sieht man sich die bisher fur soziale Organisationen entwickelte Software an, so stellt man fest, dass sie weitge-
hend entlang der Datenverarbeitungslogik entwickelt wurde. Um z. B. alle Aufnahmedaten eines Klienten erfas-
sen zu konnen, missen Bildschirmmasken aus verschiedenen Ments einzeln getffnet und bearbeitet werden.

Die Anbieterkonzentration im Sozialmarkt und die steigenden Anforderungen an die betriebswirtschaftliche
Steuerung machen es immer mehr notwendig, die verschiedenen Tatigkeitsgebiete der Trager wie Altenhilfe,
Jugendhilfe oder Suchthilfen mit einheitlichen Benutzeroberflachen und Datenbanksystemen zu integrieren. Ziel
ist es dabei, arbeitsintensive Mehrfach-Eingaben von Daten zu vermeiden. Zugleich sind konsistente und zeitna-
he Auswertungen moglich. Solche ERP’-Lésungen (Enterprise Ressource Planning) sind zugleich Basis fir
Controlling und Management-Information, sie unterstiitzen die interne Unternehmensplanung, -steuerung und —
abwicklung.

Etwas anders stellt sich dasEAI® -Konzept (Enterprise Application Integration)dar, auch als Unternehmenspor-
tal benennbar. Seine Entwicklung basiert auf der Erfahrung, dass es meist nur mit hohem A ufwand moglich ist,
tatséchlich alle betrieblichen Funktionen in ein ERP-Konzept zu integrieren. Insbesondere gilt dies fir Randbe-
reiche, in denen Speziall 6sungen oft eine ausgereiftere und tiefere Funktionalitét aufweisen als die breit angeleg-
ten ERP-Systeme. Um dennoch eine Integration der Einzel programme zu ermdglichen wird hier eine Integrati-
onsschicht (Enterprise Application Integration) eingezogen, die Daten und Funktionen aus den

Einzel programmen zusammenfhrt und dem Nutzer auf einer einheitlich gestalteten Bildschirm Oberflache zur
Verflgung stellt. AlsOberflache wird haufig ein Web-Browser genutzt, der jaweitgehend systemunabhangig auf
allen Computersystemen verfigbar ist.’

Offen ist derzeit die Integration von I T-Lésungen fur Fachsoftware und Internet-Nutzung.

So verfligen derzeit beispielsweise zahlreiche Fachprogramme zwar Uber Einrichtungs- oder Angebotsdatenban-
ken. Diese sind bei Auslieferung der Software jedoch leer und missen von den Anwendern selbst gefiillt wer-
den. Andererseits existieren im Internet zahlreiche Angebote mit Informationen zur Infrastruktur sozialer Ein-
richtungen in bestimmten Regionen oder L&ndern. Beides steht derzeit jedoch aus verschiedenen Griinden noch
weitgehend unvermittelt nebeneinander. *°

Wie aus obiger Beschreibung ersichtlich geht es nicht mehr um die Verarbeitung klassischer Daten, sondern vor
allem um die Generierung, Bereitstellung, Selektion oder Ubermittiung von Informationen unterschiedlichster
Art und auch um die technikgestiitzte Entschei dungsfindung.

Kinftige 1T-Lésungen werden sich verstérkt an den tatséchlichen Arbeitsablaufen in sozialen Einrichtungen
orientieren. Aufnahme- oder Uberleitungsprozesse kénnen so zum Beispiel durch Prozess-Assistenten begleitet
werden, die alle fur den jeweiligen Prozess notwendigen Eingabefelder und -masken in der entsprechenden Rei-
henfol ge bereitstellen und beispiel sweise jeweils passende Checklisten oder Rechtsinformationen anbieten.**

Ebenso wie in der gewerblichen Wirtschaft gibt es den Trend zur Sicht auf betriebstibergreifende Wertschop-
fungsketten mit Lieferanten, Abnehmern und anderen Geschéaftspartnern.

IT-Einsatz in der Sozialwirtschaft wird sich ebenso auf die organisationsiibergreifenden Wertschopfungsketten
ausdehnen. Beispiele dafiir waren die Beantragung und Genehmigung von Leistungen sowie deren Abrechnung
mit den Kostentrégern, die Vermittlung und Uberleitung von Klienten zwischen verschiedenen Hilfeformen und

6 vgl.:Kreidenweis, H.: IT-Einsatz in sozialen Organisationen, 2004

" ERP-Software-Losungen umfassen Module fir Rechnungswesen, Auftragsmanagement, Warenwirtschaft,
Fertigungslogistik, Lagerhaltung, Produktionsplanung, Finanzbuchhaltung, Personal etc. Se adressieren damit
die zentralen Geschéftsprozesse eines Unternehmens. Ziel ist ein unternehmensweiter Datenfluss.

8 EAI: Oberbegriff fur Methoden, Strategien und Technologien zur Kopplung betrieblicher Anwendungssysteme
%vgl.: vgl.:Kreidenweis, H.: | T-Einsatz in sozialen Organisationen, 2004
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Anbietern sozialer Dienstleistungen oder das Berichtswesen zur Steuerung der regionalen Angebotsstrukturen
seitens der entsprechenden kommunalen oder staatlichen Stellen.

Will man dem wachsenden Kostendruck im sozialen Sektor begegnen, und dieses nicht auf Kosten des Perso-
nals, bietet sich die Prozessoptimierung als konstruktiver Gestaltungsgegenstand an.

Ablauforganisation ist Prozessgestaltung

Voraussetzung fir jeden I T-Einsatz ist die Analyse und Optimierung der Prozesse in der jeweiligen Organi sati-
on (Ablauforganisation) und in zunehmendem Mal? auch organisationsiibergreifend.

Heutzutage verlaufen Hilfeprozessein vielen Fallen komplex und Uberinstitutionell. Andererseits verstehen sich
Hilfesuchende mehr und mehr als,, Kunde", al's aktive anspruchsberechtigte und verantwortliche Blrger.

Erster Schritt ist ein Sammeln und Beschreiben der vorhandenen Prozesse unter Einbeziehung der Beschéftigten.
Zweiter Schritt ist eine Definition bzw. Unterteilung in die eigentlichen Kerndienstlei stungsprozesse einerseits
und Unterstiitzungs- und Management-Prozesse andererseits.

Prozessausschnitt : Pflege eines Bewohners

Quelle: Prozessmanagement in Pflegeorganisationen, 2003 S. 137

Mit den Kernprozessen wird Geld verdient bzw. die gesellschaftliche Aufgabe erfiillt oder sie sind sogar unter
Konkurrenzaspekten zu anderen Anbietern zu betrachten. Ausgangs- und Endpunkt dieser Prozesseist in jedem
Fall der Kunde, das heil?t Ziel ist eine klientenzentrierte Gestaltung der Prozesse.

v
Prozess

Der Kunde ist Ausgangs- und Endpunkt der Prozesse

Separierte und nicht integrierte Prozesse sind ineffektiv. Sie kosten dartiber hinaus dringend benétigte Ressour-
cen. Unnotig aufwandige V erwaltungsprozesse sind zu hinterfragen, Managementprozesse sollten sich nicht auf
die Zuteilung von Arbeitsauftragen und Finanzverwaltung beschrénken.



Von Organisationen fir soziale Dienstleistungen kann man ebenso eine Integration Ihrer Dienste und Leistungen
erwarten, wie von den eingesetzten | nformationssystemen. Wirksamkeit und Wirtschaftlichkeit entstehen erst,
wenn Systeme ineinander greifen, Informationen und Erfahrungen geteilt und unnétige Mehrfachleistungen
vermieden werden.

Neben der Optimierung zahlt vor allem auch die Flexibilitét der Prozesse zu den Herausforderungen.

Fundiertes Know-How (ber die Informations- und Arbeits- oder Hilfeprozessen ist auch erforderlich um hin-
sichtlich der technischen Konzipierung von I T-Systemen die spezifischen Anforderungen zu bestimmen. Diese
werden von der Dienstleistungsproduktion in der Ubrigen Wirtschaft eher abweichen. Soziale Arbeit muss das
Gesicht der Technik in ihrem Sinne mitgestalten, sie muss die Definitionsmacht Uber die Software-Konstruktion
inihren Feldern gewinnen.*?

Besonderheiten sozialer Dienstleistungsprozesse

Soziale Dienstlei stungsprozesse unterscheiden sich nicht nur von industriellen Geschéftsprozessen, sondern auch
von allgemeinen Dienstlei stungsprozessen.

Zum einen handelt es sich bei diesen Dienstleistungen um unmittelbar personengebundene Dienstleistungen.
Soziale Dienstleistungen sind dadurch gekennzeichnet, das es sich beim Ergebnis um ein immaterielles Produkt
handelt. Es entsteht und verbraucht sich zum Zeitpunkt der Erbringung und entsteht durch die Interaktion zwi-
schen Leistungserbringer und Nutzer. Produkt und Prozess sind identisch®

Eine zweite Besonderheit liegt in dem Zusammenhang zwischen Wirtschaftlichkeit und Wirksamkeit. (Stich-
worte: Prévention, Rehabilitation). Dies erfordert eine Effektivitét der Dienstleistung vor der Effizienz.

Eine dritte Besonderheit liegt darin das die Leistungsempfanger in der Regel nicht die Kostentréger sind und
soziale Dienstleistungen zur Zeit mehrheitlich nicht unter Markt- und Wettbewerbsbedingungen erbracht wer-
den. Die zuletzt genannte Spezifika scheint zumindest im Anderungsprozess zu stehen.

Ziel der Bemihungen muss die Verbesserung der Prozesse (z. B. durch Teambesprechungen) und die Verringe-
rung der Prozesskosten bei Regelprozessen durch I T-Unterstiitzung sein. Eine Prozessoptimierung muss hier
Eine Neukonstruktion der Prozesse bedeuten , statt ausschlieRlicher ,, Schlankheitskur*, eine Anderung von Ver-
halten statt von Organigrammen und die informelle Kommunikation als Lebenselexier einer Organisation zu
erhalten .

Aufbauorganisation

Betrachtet man die Aufbauorganisation von sozialen Einrichtungen findet man in der Regel neben der Leitung
einen Verwaltungs- und einen Sozialarbeitsbereich. Heute am Markt vorhandene Software deckt bereits be-
reichsiibergreifende Prozesse ab. Wiein der kommerziellen Wirtschaft war hier die Software zuerst da und fhrt
alsKatalysator zu einer Verédnderung der Prozesse.

Es liegt aber auf der Hand, das eine streng hierarchische Aufbauorganisation eine Prozessgestaltung, in der der
Kunde , zieht*, nicht erleichtert. Insofern kann eine Prozessneugestaltung auch eine Anderung der Aufbauorga-
nisation zur Folge haben. Dies kann zum Beispiel auch zu mehr Eigenverantwortung der Beschéftigten fuhren.
Und in einer modernen Aufbauorganisation ist der IT- Bereich nicht mehr als Bereich in der Néhe der Hausver-
waltung anzusiedeln, sondern im Bereich Strategie im Management.

Siloorganisation Prozessorganisation

— —>
= — = /[ \=
=/ =

/ \

Kundenorientierte Prozessgestaltung erfordert eine entsprechende Aufbauorganisation
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Paradigmenwechsel fur die Leitung/das Management

Entscheidungen, die ,irgendetwas mit Computern® zu tun reben, wurden bisher in vielen Einrichtungen der
Sozialwirtschaft an nachgeordnete Mitarbeiter oder Stellen delegiert. Heutige IT-Entscheidungen sind jedoch
viel grundsétzlicherer Natur und damit elementare Managementaufgabe. Hier geht es beispielsweise darum,
welche Steuerungsinformationen die Flhrungsebene wann und wie zeitnah benétigt, wie die Informations- und
Kommunikationskultur der Einrichtung kiinftig gestaltet werden soll, oder wie Falldokumentation, Akten oder
Statistiken kunftig gefuhrt werden sollen und wozu die Erkenntnisse daraus genutzt werden sollen. Kurz: es geht
um die Um und Neugestaltung von Kernprozessen sozialer Organisationen und dies ist eine elementare Fih-
rungsaufgabe*

Das Sozialmanagement der Zukunft ist das flexible Management heterogener Prozesse zwischen Trégern, Leis-
tungserbringern, und L eistungsempféangern unter dem Kontext von Gesetzgebung und Angebotsmarkt.

Desweiteren hat die Neugestaltung der Prozesse und deren I T- Unterstiitzung weitrei chende K onsequenzen fiir
die Kommunikationskultur oder Formen von Fiihrung und Zusammenarbeit in der Organisationen und muss
daher unter aktiver Einbeziehung der Beschéaftigten erfolgen.Dariiber hinaus eignet sich die Neugestaltung der
Prozesse in Verbindung mit der Rollenzuweisung hervorragend als Instrument der Personalentwicklung. Ein
Aspekt der bei rapide steigender Nachfrage nach sozialen Diensleistungen fur das Halten personeller Ressour-
cen zu einem kritischen Erfolgsfaktor der Sozialwirtschaft in naher Zukunft werden 1af3t.
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