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Hilfe beim fachlichen Handeln

Einer Software-Einfuhrung im Sozialbereich auf den Zahn gefuhlt
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Neue Software in sozialen Diensten einzufiihren,

ist oft eine veritable Herausforderung. Eine
systematische Evaluation kann helfen Fallstricke und
Verbesserungsbedarfe aufzuspiiren, aber auch Erfolge zu
erkennen und zu wiirdigen, wie ein Praxisbeispiel zeigt.

In den Verwaltungsbiiros der Einrich-
tungen und Verbiande haben sich die
Computer schon vor zwanzig Jahren
breitgemacht, Pidagogik und Pflege
blieben meist noch »technikfreie Zo-
nen«. Seit einiger Zeit wandelt sich das
Bild spiirbar: Mehr und mehr dringt die
Informationstechnologie in die fachli-
che Arbeit vor. Dabei kommt zuneh-
mend hoch spezialisierte Fachsoftware
zum Einsatz, die Anamnese und Dia-
gnose, Planung, Dokumentation und
statistische Auswertung von Hilfever-
laufen abbildet.

Doch wie steht es mit der Akzeptanz
solcher Losungen der Informationstech-
nologie (IT) bei den Praktikern? Neh-
men die Mitarbeitenden die neue Tech-
nik an? Oder dominieren noch immer
eine technikkritische Haltung und die
Sorge, zum »gldsernen Mitarbeiter« zu
werden oder dem Missbrauch von Kli-
entendaten Vorschub zu leisten?

Der Caritasverband der Erzdioze-
se Freising fihrte in den Jahren 2008
bis 2011 in rund 100 Beratungsstellen
mit tber 800 Mitarbeitenden eine neu
entwickelte Software ein, die dort alle
verwaltungstechnischen Aufgaben und
zahlreiche fachliche Themen abbilden
sollte. Das Spektrum der Dienste war
denkbar breit: Erziehungs-, Sucht- und
Schuldnerberatung, Sozialpsychiatri-
sche Dienste, Migration und Gemein-
decaritas.

Ausloser fiir dieses Projekt war der
Umstand, dass die Einrichtungen viel-
fach mit fachlich und technisch ver-
alteten Spezialprogrammen fiir eine

Beratungsart arbeiteten oder versuch-
ten, mit Myriaden von Excel-Tabellen
und Word-Vorlagen, tiber die Runden
zu kommen. Es gab nur lokale Daten-
speicherung, die oft kleinen Dienste
waren mit der Technik iiberfordert, die
Datensicherheit war nicht hinreichend
gewihrleistet.

Ein professionelles Projektmanage-
ment innerhalb des Verbandes, die Er-
stellung eines differenzierten Anforde-
rungsprofils und die Auftragsvergabe
an einen in der Sozialwirtschaft erfah-
renen Software-Anbieter sollten den Er-
folg sicherstellen. Dennoch: Eine der-
art umfassende Programm-Einfithrung
birgt Fallstricke. Sie greift stark in die
Arbeitsprozesse vor Ort ein und zwingt
zu teils erheblichen Verianderungen an
der bislang gewohnten Arbeitsweise
und Arbeitsorganisation. Echter Erfolg
stellt sich nur ein, wenn die Software
am Ende tatsdchlich die Arbeit erleich-
tert und die Dienstleistungsqualitit zu
verbessern hilft. Dies etwa bei der Ver-
gabe von Beratungsterminen, bei der
Verwaltung der Stammdaten oder bei
der Erstellung von Statistiken.

Im Jahr 2011 startete — einige Monate
nach Ende der Einfiihrungsphase — eine
umfassende Evaluation der Software-
Einfiihrung, mit der die Arbeitsstelle
fiir Sozialinformatik der Katholischen
Universitdt Eichstatt-Ingolstadt beauf-
tragt wurde. Ziel war es zu ermitteln,
ob die Software einen Beitrag dazu leis-
tet, die Wirtschaftlichkeit der Dienste
zu sichern und die Servicequalitit ge-
geniiber den Kunden zu steigern. =
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IT-Handbuch fiir die Sozialwirtschaft

Informationstechnologie ist in sozialen
Organisationen langst unverzichtbar,
viel Geld wird in Rechner, Software und
Services investiert. Doch werden die
Potenziale der Technik wirklich ausge-
schopft? Hilft die Informationstechno-
logie dabei, die Qualitat der Sozialen
Arbeit zu steigern, Prozesse zu verbes-
sern oder die Kosten zu senken? Und
wie steht es um die Akzeptanz bei den
Mitarbeitern?

Das IT-Handbuch vermittelt Fiihrungs-
kraften in der Sozialwirtschaft das noti-
ge Wissen, um den Einsatz der Technik
wirksam zu steuern. IT-Verantwortli-
chen gibt es konkretes Methoden- und
Praxis-Know-how an die Hand, um die
internen Serviceleistungen bedarfsge-
recht zu organisieren, bei der Gestaltung
softwaregestitzter Geschaftsprozesse
mitzuwirken und Projekte zur Auswahl
und Einfihrung von IT-Lésungen kom-
petent anzuleiten. Weitere Themen sind
Datenschutz und IT-Sicherheit sowie IT-
Controlling, IT-Outsourcing, Nachhaltig-
keit und Klimaschutz. Eine Analyse des
Anbietermarktes fur fachspezifische
Software mit wichtigen Trends und Ent-
wicklungen vervollstandigt den Band.
Uber 120 Schaubilder, Formularvorlagen,
Checklisten und Linktipps helfen bei der
schnellen Umsetzung in die Praxis.

Zielgruppe sind Fiihrungskrafte sozialer
Einrichtungen und Verbande, IT-Verant-
wortliche und IT-Mitarbeiter, Lehrende
und Studierende im Bereich Sozialer Ar-
beit und Pflege.

Helmut Kreidenweis: IT-Handbuch fiir
die Sozialwirtschaft. Nomos Verlagsge-
sellschaft, Baden-Baden 2011. 295 Seiten.
44,- Euro. ISBN 978-3-8329-6261-6.
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Notwendige Voraussetzung hierfiir
ist die Akzeptanz der Software bei den
Anwendern. Ebenso galt es zu untersu-
chen, ob und wo das neue Programm
Arbeitserleichterungen im Alltag be-
wirkt. Zudem sollten Ansatzpunkte
Optimierungsmoglichkeiten in der
Software oder im verbandseigenen An-
wenderservice gefunden werden.

An der als standardisierte Online-
Befragung konzipierten Evaluation
beteiligten sich 450 Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter (56%) aus Verwaltung,
Beratung und Leitung. [hr Altersdurch-
schnitt lag bei 46 Jahren, drei Viertel
waren weiblich. Die Befragung forderte
auch bei Mitarbeitenden tiber 50 Jah-
ren eine hohe Sicherheit im Umgang mit
dem PC zutage, nicht zuletzt ein Ergeb-
nis intensiver Schulungsbemiithungen

des Verbandes.

Prozesse verandern sich

Eine zentrale Fragestellung befasste sich
damit, inwieweit mit der Software alle
relevanten Informationen fiir verschie-
dene Arbeitsabldufe erfasst und verwal-
tet werden konnen - eine Grundvoraus-
setzung dafir, dass das Programm in
der Praxis Nutzen stiftet.

Die hochsten Zufriedenheitswerte
vergaben die Anwender hier bei den
klassischen  Verwaltungsprozessen
Stammdatenverwaltung, Abrechnung
und Terminverwaltung. Auf der Schul-
notenskala erreichten die Werte »sehr
gut« bis »befriedigend« zusammen
uber 80 Prozent Zustimmung. Mit 74
Prozent hinkte hingegen die fachliche
Dokumentation etwas und die Doku-
mentation falliibergreifender Leistun-
gen mit 62 Prozent deutlicher hinterher.
Am letztgenannten Punkt zeigte sich,
dass die Anwender eine noch nicht voll
ausgereifte Funktionalitit der Software
prompt mit entsprechenden Noten quit-
tieren.

Erginzend dazu war es interessant
zu wissen, wie stark sich die genann-
ten Prozesse durch die Software-Ein-
fuhrung verdndert haben und wie dies
von den Mitarbeitenden bewertet wird.
Eine starke bis mittlere Veranderung be-
merkten 61 Prozent der Befragten, mit
»sehr gut« bis »befriedigend« bewer-
teten dies 86 Prozent. Auch hier lagen
die genannten Verwaltungsprozesse an
der Spitze.

Unterschiede in der Bewertung zeig-
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ten sich jedoch einerseits zwischen den
unterschiedlichen Berufsgruppen und
andererseits zwischen den verschiede-
nen Beratungsarten. Von den drei be-
fragten Mitarbeitergruppen war bei
den Beratern die Skepsis gegentiber der
Software und ihrer Effekte am stirks-
ten ausgepragt. Doch wurde in dieser
Gruppe auch der grofite Schulungsbe-
darf artikuliert.

In Beratungsbereichen wie der Erzie-
hungs- oder Suchtberatung, die zuvor
bereits mit standardisierten Erhebungs-
instrumenten oder darauf abgestimmter
Software gearbeitet hatten, war die Zu-
friedenheit mit den neuen Werkzeugen
am hochsten. Dort wo es bislang der-
artige Instrumente nicht oder weniger
gab, fiel die Zufriedenheit geringer aus.
Hier zeigt sich die Herausforderung, die
bislang weniger strukturierte Arbeits-
weise mit einem strukturierenden In-
strument in Einklang zu bringen. Eben-
so zeigte sich, dass es fiir eine Software,
die mehrere Beratungsarten abdecken
muss, nicht leicht ist, einigen hochgra-
dig spezialisierten Fachprogrammen
etwa fir die Schuldnerberatung das
Wasser zu reichen.

Glaserne Mitarbeiter
und Klienten?

Wie »gldsern« empfinden sich die Mit-
arbeitenden tatsichlich, wenn eine sol-
che Software eingefiithrt wird? Und wie
wirkt sich das konkret aus?

Dass die Arbeit sichtbarer und kont-
rollierbarer wird, meinte hier eine klare
Mehrheit von 80 Prozent der Befrag-
ten. Als negativ empfanden es nur 19
Prozent. Positiv — etwa im Sinne der
Dokumentation der eigenen Leistung
— werteten diesen Umstand 24 Prozent
und neutral empfanden es 57 Prozent.

Dieses Ergebnis zeigt, dass die Trans-
parenz ihrer Arbeit von Mitarbeitenden
sozialen Organisationen keineswegs
pauschal abgelehnt wird. Zu vermuten
ist vielmehr, dass an dieser Stelle Un-
ternehmenskultur und Fithrungsstil zu
den entscheidenden Einflussfaktoren
gehoren.

Fir die Akzeptanz einer IT-gestiitzten
Dokumentation spielt auch der Schutz
der Klientendaten eine entscheidende
Rolle. Im vorliegenden Projekt wurde
eine hdufig kaum geschiitzte dezentrale
Datenspeicherung durch verschliisselte
Datenverbindungen und gut gesicherte
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zentrale Serversysteme ersetzt. Die ob-
jektiv dadurch erzielte hohere Daten-
sicherheit steht dennoch einer rational
kaum zugénglichen »gefithlten« Daten-
sicherheit gegentiber: Drei Viertel der
Befragten meinten, dass die Daten nun
nicht mehr so gut geschiitzt seien als
zuvor. Hier zeigt sich noch Bedarf fiir
Aufklirungs- und Uberzeugungsarbeit.
Nicht unerheblich fiir den Erfolg
von Software-Einfithrungsprojekten
ist die rechtzeitige und ausreichende
Information der Mitarbeitenden. Positiv
bewerteten im vorliegenden Fall diese
Projektkommunikation gut zwei Drit-
tel der Befragten, ein Drittel war damit
weniger oder nicht zufrieden.
Optimierungsbedarfe wurden von
den Befragten zahlreich gedufert. Auf-
tillig war dabei vor allem die zielgenaue
und konstruktive Art der Riickmeldun-
gen. Undifferenzierte Pauschalurteile
waren die Ausnahme. Als Hemmnis,
das bislang manche Zeitspareffekte
zunichte macht, waren lange Antwort-
zeiten des Systems der hdufigste Kritik-
punkt. Hier muss in der nachfolgenden
Analyse genauer angesetzt werden,
denn in der langen Kette aus Datenban-
ken, zentralen Servern, (Weitverkehrs-)
Netzwerken und Client-Rechnern sind

unterschiedliche Schwachstellen mog-
lich.

le arbeiten gut 3.000 Mitarbeiter im
Verband mit der Fachsoftware dieses
Anbieters. Die Entscheidungstriger
konnten also schon auf einige Erfah-
rung Softwareeinfithrung betreffend
zurlick greifen.

Klar war: Es braucht eine gute Pro-
jektstruktur, die optimal in die Linie
eingebunden ist und tber ausreichend
Ressourcen und Kapazititen verfiigt.
Dariber hinaus sollte die Entwicklung
der Software nicht einer (technischen)
Firma iiberlassen werden, sondern das
Fachwissen der zukiinftigen Anwender
sollte in der Software deutlich erkenn-
bar sein. Ein GrofSteil der fachlichen
Anforderungen konnte dadurch umge-
setzt werden.

Zutage trat bei der Software-Ent-
wicklung und spater mit der Einfiih-
rung und Anwendung allerdings noch
mehr, dass Prozesse und Ablidufe bei
weitem nicht derart standardisiert wa-
ren und ein gleiches Verstindnis darti-
ber bestand als angenommen und fiir
eine optimale flichendeckende Anwen-
dung auch notwendig gewesen wire. Es
setzte sich die Erkenntnis durch, dass
die Entwicklung wohl nicht so schnell
abgeschlossen werden kann und ein
Weg gefunden werden musste, um den
Status quo zu ermitteln, um Probleme
identifizieren zu konnen.

»Wer >Erfolg pur< erwartet, wird

wohl immer enttduscht werden«

Fazit aus Sicht der Praxis

Nicht nur die Software-Einfithrung
selbst, sondern auch die Evaluation wa-
ren aufwendige Unterfangen. Hat sich
die Evaluation gelohnt?

Mit dem hier beschriebenen Prozess
wurde eine Serie mehrerer Softwareein-
fihrungen im Verband fortgesetzt. Die
Einrichtungen der stationdren und am-
bulanten Altenhilfe sowie der Behin-
dertenhilfe arbeiteten bereits mit einer
Fachsoftware des selben Herstellers und
auch die Personaldatenverwaltung und
Personalsteuerung wurde bereits soft-
waretechnisch durch ein Modul dieses
Unternehmens unterstiitzt. Mittlerwei-

Die Evaluation hat Vermutetes be-
stitigt und auch Uberraschendes oder
Neues aufgedeckt. In jedem Fall hel-
fen die Ergebnisse der Evaluation die
Software und die damit verbundenen
Prozesse weiter zu bearbeiten und fort
zu entwickeln.

Hat sich der Aufwand gelohnt? Letzt-
endlich ist die Antwort auf die Frage
nach dem Nutzen der Unternehmungen
immer auch eine Frage der Perspektive.

Aus Sicht der Praxis: Ja, fur die
Software-Neueinfithrung und die Eva-
luation. Aufgrund technischer Notwen-
digkeiten mussten Alternativen zum
bisherigen »Software-Zoo« gefunden
werden. Damit die neue Software groft-
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mogliche Akzeptanz erfahren wiirde,
mussten die Mitarbeitenden von An-
fang miteinbezogen werden. Die Ziele,
die man sich mit der Einfiihrung ge-
steckt hat, sind — Stand heute — noch
nicht vollstindig erreicht, was natiir-
lich den erhofften Nutzen noch etwas
schmailert.

Die Evaluation hat sich gelohnt, denn
erst durch sie wurden die Effekte der
Einfihrung transparent. Und zwar in
einer Weise mit der die Weiterentwick-
lung voran getrieben werden kann.

Fazit aus Sicht der Wissenschaft

Aus wissenschaftlicher Sicht zeigen sich
vier wesentliche Ergebnisse aus der Eva-
luation dieses Software-Einfiihrungs-
projektes:

Erstens: Es gibt nicht »die« perfek-
te Software und schon gar nicht »das«
perfekte Einfuhrungsprojekt. Wer »Er-
folg pur« erwartet, wird vermutlich fast
immer enttduscht. Doch die Frage ist
nicht, ob Fehler passieren, sondern ob
schnell und effektiv Losungen gesucht
werden.

Zweitens: Mitarbeitende sozialer
Organisationen unterschiedlichen Al-
tes und Geschlechts aus Verwaltung,
Pidagogik und Leitung sind sehr wohl
in der Lage, sich neue Technologien so
anzueignen, dass sie und damit letztlich
die Adressaten sozialer Arbeit Nutzen
daraus ziehen konnen.

Drittens: Voraussetzung dafiir ist,
dass man ihnen weitgehend passgenaue
Software liefert, sie umfassend schult,
ihnen fachlich und technisch versierte
Ansprechpartner zur Seite stellt und
ihre Verbesserungsvorschlige ernst
nimmt und so weit wie moglich um-
setzt.

Viertens: Um all dies zu gewahrleis-
ten, muss die Organisation die Soft-
ware-Einfihrung als anspruchsvolle
Projektarbeit begreifen, die nicht »ne-
benbei« erledigt werden kann, sondern
von der Fithrung gewiinscht, gefordert
und mit entsprechenden Zeitressourcen
ausgestattet wird. =
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