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,Wieso Handbetrieb? Wir setzen doch schon fast
uberall Computer ein!“ — so konnte die Reaktion
mancher Fiihrungskraft auf die durchaus provokante
Uberschrift dieses Beitrages lauten. Natiirlich ist IT
langst unverzichtbarer Bestandteil vieler Prozesse
in Verwaltung, Pflege und Betreuung. Dennoch:
Der Einsatz digitaler Technik ist vielerorts alles
andere als optimal gestaltet. Die Erhebungen des
IT-Reports fiir die Sozialwirtschaft belegen das
seit vielen Jahren (vgl. Kreidenweis/Wolff, 2020,
S.14 f.), und im Beratungsalltag zeigen sich immer
wieder erhebliche Optimierungspotenziale.

Obwohl die meisten Fithrungskrifte es
als vorrangiges Ziel bezeichnen, ihre
Prozesse mit Hilfe von IT effizienter zu
gestalten, gelingt es ihnen seit geraumer
Zeit offensichtlich nicht, dies auch wirk-
sam umzusetzen (vgl. Kreidenweis/ Wolff,
2021, S. 15 f). Dabei sind die Potenziale
enorm: In organisationsinternen Abliu-
fen konnen im Durchschnitt 44 Prozent,
in der Spitze gar uiber 80 Prozent der
eingesetzten Zeitressourcen gespart wer-
den (vgl. Faif$/Kreidenweis, 2016, S. 35).

Die Ursachen sind komplex

Warum gelingt es sozialen Organisati-
onen partout nicht, diese Potenziale zu
heben? Einfache Antworten auf diese
Frage sucht man vergebens. Es handelt
sich vielmehr um ein komplexes Phano-
men, dessen einzelne Elemente bei den
Tragern unterschiedlich stark ausgepragt
sein konnen, mit hoher Wahrscheinlich-
keit aber vielerorts anzutreffen sind:

1. Mangelndes Prozessverstandnis. Ge-
schiftsprozessmanagement ist in den
meisten Aus- und Fortbildungen fur

Fach- und Fuhrungskrifte noch im-
mer kein Thema. Zwar gibt es hdufig
eine diffuse Ahnung, dass die eige-
nen Prozesse voller Medienbriiche,
unnotiger Schleifen und Instanzen
sind, aber es fehlt oft an Wissen, um
diese Effizienzkiller konsequent zu
beseitigen. Das klassische Qualitits-
management ist hier auch keine Hil-
fe, ist es doch auf Regelkonformitat
und Auditierung getrimmt und hat oft
wenig Fokus auf Prozesseffizienz. Es
fehlt vor allem daran, Software und
Prozesse konsequent zusammenzu-
denken. Selbst in aktueller Literatur
zum Prozessmanagement in der So-
zialwirtschaft wird dieser zentrale
Aspekt oft straflich vernachlassigt
(etwa Brandl 2021).

. Schwache Software-Unterstiitzung.

Viele Fachsoftware-Systeme fiir
Klientenverwaltung, Planung und
Dokumentation von Hilfen oder
Dienst- und Einsatzplanung sind
noch immer klassisch aus aneinan-
dergereihten Einzelfunktionen aufge-
baut. Konsequent prozessorientierte
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Architekturen finden sich eher selten
(vgl. Kreidenweis, 2018, S. 197 {.).
Vermutlich auch, weil sie — siehe oben
- bislang wenig nachgefragt werden.
Und dort, wo sie zumindest ansatz-
weise implementiert sind, werden sie
kaum genutzt, weil das Know-how
dafiir unterentwickelt ist und von
den Anbietern wenig Unterstiitzung
kommt. Interessante Moglichkeiten
gibt es dagegen bei moderner betriebs-
wirtschaftlicher Software, die hdufig
auch in Branchen genutzt wird, die
einem hoheren Rationalisierungs- und
Automatisierungsdruck ausgesetzt
sind als die Sozialwirtschaft.

3. Rolle der IT-Abteilung. Noch immer
verstehen sich viele IT-Abteilungen in
der Branche primar als Betreiber tech-
nischer Systeme und nicht als Partner
der Geschiftsfelder, um diese bei der
Digitalisierung und Automatisierung
nachhaltig zu unterstiitzen. Dazu ge-
hort freilich auch die andere Seite
der Medaille: Wie sehr lassen sich
die Funktions- und Fachbereiche von
der IT in die Karten schauen und sind
dazu bereit, Veranderungsimpulse aus
diesem Bereich anzunehmen und eige-
ne Prozesse kritisch zu hinterfragen?

4. Fehlende Anreize. Produktivititsge-
winne durch Automatisation werden
in der sozialwirtschaftlichen Leis-
tungslogik kaum belohnt. Im Gegen-
teil: Wer kostengiinstig wirtschaftet,
dem werden nicht selten Zuschiisse
oder Leistungsentgelte gekuirzt. Ge-
setzliche Vorgaben wie Fachkraftquo-
ten oder steinzeitliche Kommunika-
tionskandle zu den Leistungstriagern
setzen weitere enge Grenzen fur die
Steigerung der Effizienz.

Die oben genannten Faktoren eins bis
drei liegen im Gegensatz zum vierten
Faktor komplett in der Hand der Tri-
ger und konnen durch unternehmerische
Entscheidungen erheblich beeinflusst
werden. Der Gewinn ist dabei freilich
nur teilweise monetir zu beziffern. Zeit-
ersparnis, hohere Versorgungsqualitit
und vor allem mehr Mitarbeiter- und
Klientenzufriedenheit sind jedoch Zie-
le, die in Zeiten des Fachkraftemangels
durchaus lohnend erscheinen.

Faktor vier kann nur langfristig
durch konsequente politische Lobbyar-
beit beseitigt werden. Die Aktivitaten

der Wohlfahrt auf diesem Feld waren
bislang jedoch tiberschaubar. In den
Verhandlungen mit Gesetzgebern und
Leistungstragern liegt der Fokus fast aus-
schliefSlich auf Entgelten, dafur werden
oft irrwitzige Dokumentations- und Be-
richtspflichten in Kauf genommen. Und
bis heute hat die Wohlfahrt keine Stu-
dien in Auftrag gegeben, die die Kosten
solcher Biirokratiemonster etwa in der
Kinder- und Jugend- oder der Eingliede-
rungshilfe valide beziffern.

Wie lassen sich die
Potenziale heben?

Wo liegen also Potenziale der Automa-
tisierung, und wie kann man sie ,,auf
die Strafle“ bringen? Hier hilft zundchst
der Blick auf die verschiedenen Typen
von Prozessen in sozialwirtschaftlichen
Organisationen. Klassisch wird zwischen
Managementprozessen, Kern- oder Leis-
tungsprozessen und Unterstiitzungspro-
zessen unterschieden (vgl. Faif$/Kreiden-
weis, 2016, S. 21 f.). Wahrend man sich
in der Industrie oder in vielen anderen
Dienstleistungsbranchen primar auf die
Kernprozesse fokussiert, weisen diese in
der Sozialwirtschaft meist nur ein tiber-
schaubares Automatisierungspotenzial
auf. Hier handelt es sich zum grofSen Teil
um kommunikative oder handlungsprak-
tische Dienstleistungen von Mensch zu
Mensch, die sich stark an den tagesak-
tuellen Bedarfen der Klienten orientieren
und keiner linearen Prozesslogik folgen.
Doch sind auch diese Prozesse oft eng
verknipft mit Elementen, die eher den
Unterstiitzungsprozessen zuzuordnen
sind: Fachliche Dokumentation, Ar-
beitszeit- und Leistungsdokumentation,
An-/Abwesenheitserfassung und vieles
mehr. Daneben gibt es auch klientenun-
abhingige Unterstiitzungsprozesse, die
im Hintergrund ablaufen: Leistungs-
und Gehaltsabrechnung, Urlaubs- und
Krankheitsverwaltung, Finanzbuchhal-
tung, Bestellwesen usw.

Genau hier liegt das grofSte Potenzial
fur Automatisierung. Doch wie kann
man es erkennen? Im Grunde ganz ein-
fach: an der Anzahl und Nutzungsinten-
sitat von Papier-, PDF- oder Wordformu-
laren, Exceltabellen, Mails, telefonischen
Riickfragen und Faxen (Ja, auch die gibt
es noch) in solchen Routineprozessen.
Am besten lassen sich die Bruchstellen
aufsptren, indem man die Ist-Prozesse
hochauflésend in Form von Schwimm-
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bahndiagrammen modelliert und in einer
zusitzlichen Spalte die jeweils benutzten
Medien mit auflistet (vgl. Faifs/Kreiden-
weis, 2016, S. 60 f.).

Nicht-wertschopfende
Prozessschritte eliminieren

AnschliefSend geht es um die Soll-Model-
lierung. Dabei sollte man sowohl orga-
nisatorische als auch softwaretechnische
Potenziale in den Blick nehmen: Im ers-
ten Schritt gilt es, nicht-wertschopfende
Prozessschritte wie Suchen, Riickfra-
geschleifen, unnotige Freigaben usw.
zu eliminieren. Um die Potenziale von
Software in der Prozessmodellierung zu
nutzen, ist Wissen um die Moglichkeiten
moderner Systeme vonnoten. Dies kann
man sich in Anbieterprisentationen, auf
Fachmessen oder tiber externe Beratung
aneignen. Primir geht es hier um Funk-
tionen der Informationsweitergabe und
Prozesssteuerung innerhalb der Systeme,
also ohne zusitzliche Mails, Telefonate
oder sonstige Medien. Beides kann man
durch passende Software-Funktionen ein
gutes Stiick automatisieren: Die Mog-
lichkeit zum Einbau von vordefinierten
Informations-, Genehmigungs- und Zu-
stindigkeitspfaden, Datenpriifungen,
Wenn-Dann-Regeln, Schwellwerten
usw. ist hier niitzlich und kann viel be-
wirken. Allerdings muss zuvor oft auch
das interne Regelwerk genau definiert
und der Zustiandigkeitswirrwarr glatt
gezogen werden.

Um das organisatorisch zu leisten,
ist ein gutes Zusammenspiel von IT-
Abteilung, Qualititsmanagement und
Fachabteilungen erforderlich. Die IT
sollte wissen, welche Moglichkeiten
der Automation die Software bietet,
das QM sollte die Prozesse kennen und
sich in effizienzorientiertem Geschifts-
prozessmanagement weiterbilden, um
Prozessknow-how in die Fachabteilungen
zu tragen. Und die Fachabteilungen mus-
sen — gegebenenfalls mit Hilfe des QM
— ihre Prozesse reformieren und dabei
auch manche alten Zo6pfe schmerzhaft
kappen.

Was tun, wenn die
Software schwachelt?

Mitunter wird man bei diesem Unterfan-
gen merken, dass die Automatisierungs-
potenziale in der eigenen Software-Land-
schaft stark limitiert sind. Trotz vollmun-
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diger Werbeaussagen mancher Hersteller
ist in der Sozialwirtschaft noch immer
viel antiquierte Software im Einsatz, die
wenig Moglichkeiten dazu bietet. Dies
betrifft nicht nur die Prozessgestaltung
in den Hilfebereichen und in der Leis-
tungsabrechnung, sondern auch das Fi-
nanz- und Personalwesen. Ansatzpunkte
sind hier etwa die (teil-)automatisierte
und mobile Leistungserfassung und -ab-
rechnung, der Rechnungseingang sowie
die Urlaubs- und Krankheitsverwaltung.

Dann gilt es, sich am Markt nach
neuen Losungen umzusehen, die hier
deutlich mehr Moglichkeiten bieten. Hat
man seine wichtigsten Prozesse wie oben
geschildert im Ist und Soll modelliert, so
lasst sich auch relativ einfach ermitteln,
ob und wann sich die Neuanschaffung
einer Software rechnet, die die Soll-Pro-
zesse abbildet. Spart man beispielsweise
allein beim Urlaubsantragsprozess, der
bei einem Trager mit 1.000 Mitarbei-
tenden etwa 5.000-mal im Jahr durch-
laufen wird, pro Durchlauf auch nur 10
Minuten, so sind das gut 800 Stunden
oder die Arbeitszeit einer halben Stelle,
was in Summe etwa 25.000 € pro Jahr
oder 125.000 € in fiinf Jahren ausmacht.
In Anbieter-Workshops lasst sich durch
vordefinierte Use-Cases gut ermitteln,
wie viel oder wenig Klicks und Masken-
wechsel benotigt werden, um die Abfolge
der Prozessschritte zu erledigen.

Echte Automatisierung ist also ein
machbares, aber erst einmal aufwendi-
ges Geschift, das ein Umdenken in der
Organisation erfordert. In der Mitar-
beiterschaft sind damit oft auch Angs-
te verbunden. Ungeachtet dessen, dass
kaum irgendwo ein Arbeitsplatz so sicher
ist wie in der Sozialwirtschaft, entsteht
nicht selten Panik, die eigene Stelle zu
verlieren. Hier hilft nur offene und klare
Kommunikation von der Kommandobrii-
cke: Niemand wird seinen Arbeitsplatz
verlieren, aber es wird dazu kommen,
dass sich Stellen und Tatigkeitsprofile
verandern. Flexibilitdt in den Kopfen ist
also das Gebot der Stunde.

Was leistet Kiinstliche Intelligenz?

Der in jungster Zeit vor allem durch
Chat-GPT befeuerte Hype um Kiinst-
liche Intelligenz (KI) bringt naturlich
die Frage ins Spiel, welche Automatisa-
tionspotenziale diese Technologie fir die
Sozialwirtschaft bietet. Hier miissen wir
unterscheiden zwischen brancheniiber-

greifenden und branchenspezifischen
Anwendungen, denn der Aufwand fur
die Implementation ausgereifter KI-
Funktionen in Software ist enorm hoch.
Im branchentbergreifenden Bereich, dort
wo es also um wesentlich breitere, oft
sogar internationale Markte geht, gibt
es durchaus bereits spannende Anwen-
dungen, die insbesondere grofleren So-
zialtragern interessante Moglichkeiten
eroffnen.

Im Rechnungswesen sind vor allem
Routinetitigkeiten im Rechnungsein-
gangs- und Bankauszugsmanagement
interessant, wobei selbstlernende Systeme
hier die Zuverlassigkeit der Erkennung
von Buchungstexten und Rechnungsele-
menten spiirbar erhohen konnen (vgl.
bigdata-insider.de). Im Recruiting un-
terstutzen mittlerweile recht ausgereifte
Tools dabei, Bewerbungen mittels auto-
matisierter Dokumentenanalyse zu syste-
matisieren, interessante Kandidat*innen
zu identifizieren und Teile der Bewerber-
kommunikation mit Chatbots zu unter-
stiitzen (vgl. Berner u.a. 2022). Inwieweit
solche Funktionen angesichts des ekla-
tanten Fachkraftemangels in der Sozial-
wirtschaft derzeit wirklich sinnvoll sind,
muss jede Organisation selbst beurteilen.

Das Training der Kl benotigt
groRBe Datenmengen

Branchenspezifisch sind aktuell beson-
derszwei KI-basierte Anwendungsformen
im Fokus: Die Spracherkennung in der
Fachdokumentation und die Erstellung
bzw. Optimierung von Dienstplianen. Die
Spracherkennung setzt grundsatzlich auf
branchenubergreifende Tools und muss
lediglich in feldspezifische Dokumen-
tationssoftware implementiert werden.
Hier lassen sich mittlerweile schon erste
Erfolge erkennen, belastbare Studien zu
den Effizienzeffekten liegen jedoch noch
nicht vor (vgl. Konsortium Sprint-Doku,
2022). Die Kl-basierte Dienstplanung
steckt derzeit noch in den Kinderschuhen
(vgl. Renner/Kutzias, 2022). Ein Grund-
problem sind hier — wie in anderen sozi-
alwirtschaftlichen Anwendungsfeldern
— vor allem die riesigen Datenmengen,
die benotigt werden, um KI-Systeme so
zu trainieren, dass sie der menschlichen
Intelligenz mindestens ebenbiirtig sind.

Aus anderen Lindern wie den USA,
Neuseeland oder Osterreich liegen be-
reits Berichte zum Einsatz von KI zur
Entscheidungsunterstiitzung im fach-

lichen Bereich wie dem Erkennen von
Kindeswohlgefihrdungen oder der Be-
urteilung der Vermittlungschancen auf
dem Arbeitsmarkt vor (vgl. etwa drk-
wohlfahrt.de, oeconos.social). Auch in
Deutschland gibt es schon erste Ansitze,
etwa zur gezielten Auswahl individueller
padagogischer Methoden in der Kinder-
und Jugendhilfe (vgl. kiju-assistenz.de).
Chatbots in der Beratung sind ein wei-
teres potenzielles Anwendungsfeld, des-
sen Moglichkeiten und Grenzen jedoch
ebenfalls noch nicht erforscht sind. Ob
in solchen Bereichen angesichts inten-
siver ethischer Diskussionen und prak-
tischer Umsetzungshiirden in nachster
Zeit wirklich nennenswerte Automati-
sierungspotenziale zu heben sind, bleibt
abzuwarten. Fihrungskrifte sollten sich
also vorerst primar auf die Automati-
sation im Bereich der Unterstiitzungs-
prozesse fokussieren, ohne jedoch die
KI-Potenziale aus dem Blick zu verlieren.
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