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Sozialhilfe: Evaluation der Leistungserbringer

Zum Beispiel das Evaluationssystem in der Stadt Ziirich

Steigende Fallzahlen und zunehmender Ko-
stendruck bestimmen seit Anfang der 90er
Jahre das Bild der offentlichen Sozialhilfe. Die
Fiirsorgeorgane sind einem erhohten Legitima-
tionszwang ausgesetzt. Olivier Humbel, Fach-
bereichsleiter im Amt fiir Jugend- und Sozial-
hilfe der Stadt Ziirich, Abteilung Sozialhilfe,
stellt im folgenden Artikel das in Ziirich in
den letzten drei Jahren entwickelte Evalua-
tionssystem vor. Das Bewertungsinstrumenta-
rium soll unter anderem Transparenz tiber die
erbrachten Leistungen der Abteilung Sozial-
hilfe herstellen, und die fallbezogene Aus-
wertung wird es ermoglichen, schneller auf
verdnderte Bediirfnisse der KlientInnen zu
reagieren.

Der Forderung nach vermehrter Trans-
parenz kann und will sich das Amt fur
Jugend- und Sozialhilfe der Stadt Ziirich
nicht verschliessen. Die Abteilung Sozi-
alhilfe, deren Unterstiitzungsauslagen
1997 knapp 180 Mio. Franken erreich-
ten, erkannte schon friith, dass nur mit
eindeutig ausgewiesenen Leistungen
und konstanter Qualititssicherung die
Akzeptanz ihrer Téatigkeit erhalten wer-
den kann. Auf Projektbasis wurde
deshalb in den letzten drei Jahren ein
Evaluationssystem entwickelt, das sich
einerseits auf die Qualitatsdikussionen
im Sozialbereich abstiitzt, andererseits
Ansatze des New Public Managements
aufgreift.

New Public Management: Grundziige

New Public Management geht davon aus,
dass zwischen Management in der Pri-

vatwirtschaft und im 6ffentlichen Sektor
nur graduelle Unterschiede bestehen.
Auch die Verwaltung stellt Giiter und
Dienstleistungen her, die einem Wettbe-
werb ausgesetzt werden konnen. Die
Produktionsprozesse sind grundsatzlich
planbar und entstehende Kosten kon-
nen eindeutig ermittelt werden. Auch
bei Verwaltungsprodukten entscheidet
der Markt, ob der erzielte Nutzen die
Produktionskosten rechtfertigt. Uber die
Mechanismen von Angebot und Nach-
frage lassen sich Kosten einsparen, und
die Qualitit entscheidet tiber Erfolg und
Misserfolg eines Angebots. Vorausset-
zung far das erfolgreiche Bestehen am
Markt sind dabei die konstante Markt-
analyse sowie ein professionelles Quali-
tatsmanagement.

Produktionsprozesse

New Public Management stellt das Pro-
dukt ins Zentrum. Es ist daher notwen-
dig, Produktionsprozesse zu analysieren,
um Besonderheiten der Angebote der
offentlichen Verwaltung, insbesondere
der Sozialhilfe, aufzuzeigen.

Traditioneller Produktionsprozess

Der traditionelle Produktionsprozess
stellt ein relativ einfaches Input-Output-
Modell dar. Stimmen die Input-Faktoren,
so konnen der Produktionsprozess ein-
deutig geplant und dessen Qualitat auf-
grund des Outputs tuberpruft werden.
Wird ein Qualitatsverlust festgestellt, so
kann ein im Produktionsprozess aufge-
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tretener Fehler theoretisch eindeutig
lokalisiert und behoben werden.

ant."_’ Produktion [Eitelad
rbeit

Kapital
Energie
Material

Darstellung: R. Ruder, Geschdfsleiterin SKOS

Produktionsprozess der Sozialberatung

In der Sozialberatung stellt sich der Pro-
duktionsprozess komplexer dar. Hier
lasst sich auch durch sorgfailtigste Pla-
nung und qualitativ hochwertigen Input
das Ergebnis nicht eindeutig vorausbe-
stimmen. Diese Besonderheit ergibt sich
aus einem externen Faktor, der den Pro-
duktionsprozess entscheidend beein-
flusst. Als externer Faktor kann der
Mensch, das heisst die KlientIn, identifi-
ziert werden. Erfolg oder Misserfolg der
Sozialberatung hangen massgeblich von
der Mitarbeit der KlientInnen und de-
ren individuellen Voraussetzungen ab.
Die Folge: Ein Output kann nur dann
erfolgreich hergestellt werden, wenn die
KlientInnen sich am Produktionsprozess
aktiv beteiligen.

Input — BT TUGTLE — Output
Arbeit T

Kapital

:::'l;grlizl externer kOH.k;"ehslen

Know-How Faktor ¢=— sich am
hodik (Klientin) externen

Methodi Faktor

Darstellung: R. Ruder, Geschéftsleiterin SKOS

Die zweite Besonderheit im Produktions-
prozess der Sozialarbeit besteht darin,
dass, auch wenn der Output den Erwar-
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tungen entspricht, keine eindeutigen
Aussagen uber die erfolgsbringenden
Produktionsfaktoren gemacht werden
konnen. Vielleicht fithrte der Input zum
Erfolg, vielleicht waren aber auch exter-
ne Faktoren auf seiten der Klientin/des
Klienten ausschlaggebend fiir das Ergeb-
nis. Im Gegensatz zum herkommlichen
Produktionsprozess, der plan- und tiber-
schaubar ist, ist also der Beratungspro-
zess aufgrund der menschlichen Kom-
ponente nicht eindeutig fassbar. Trotz
dieser Voraussetzungen ist es jedoch
Aufgabe jeder professionellen Sozialar-
beit, moglichst prazise Werkzeuge zur
Beurteilung des Outputs zu erarbeiten
und anzuwenden.

Dienstleistung und Qualitits-
sicherung

Die steigende Fallbelastung pro Mitar-
beiterIn veranlasste die Abteilung Sozi-
alhilfe, Massnahmen zur Effizienzsteige-
rung und Qualitiatssicherung zu suchen.
Im Sinne einer Marktanalyse wurde
zunachst festgestellt, dass nicht alle
KlientInnen die gleichen Angebote von
finanziellen Leistungen und Beratung/
Betreuung benotigen. Aus dieser Analy-
se ergab sich eine Differenzierung des
Dienstleistungsangebots in vier Grup-
pen, welche die verschiedenen Bediirf-
nisse und Zielsetzungen der KlientInnen
aufgrund einer individuellen Situations-
analyse bertcksichtigen (vgl. Tabelle
Seite 67). Die finanziellen und berateri-
schen Leistungen der einzelnen Gruppen
unterscheiden sich im Hinblick auf die
tibergeordnete Zielsetzung. So beschrankt
sich z.B. das Angebot in der ersten Grup-
pe auf die Ausrichtung finanzieller Lei-
stungen und die regelmassige Uberprii-
fung der KlientInnen-Situation. Lasst
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sich bei dieser Uberprufung z.B. ein be-
ginnender Desintegrationsprozess fest-
stellen, so werden der Klientin/dem

Klienten die Angebote der zweiten Grup-
pe zuganglich gemacht, die eine inten-
sive beraterische Tatigkeit einschliessen.

Gruppe/Indikation

Ubergeordnete Zielsetzung

« Klient/in in intakter sozialer Integration

1

individuelle Existenzsicherung
Erhalten von Perspektiven

|

Klient/in in beeinflussbarem sozialen
Desintegrationsprozess

— soziale und berufliche Reintegration

Klient/in in kaum verénderbarer Rand-
stindigkeit

— Stabilisierung auf dem héchsimagli-
chen Niveau (Restfchigkeiten erhal-
ten)

Klient/in mit intransparenter, fehlender
Kooperation

— pauschale Mindestsicherung, Férde-
rung der Kooperationsbereitschaft

Produktedefinition und Evaluation

Allein mit der obigen Einteilung der
Angebote ist jedoch der geforderte Lei-
stungsausweis nicht zu erbringen. Dazu
missen die angebotenen Dienstlei-
stungen in den vier Produkten genau
definiert, detailliert beschrieben und
differenzierte Auswertungskriterien fest-
gelegt werden. Dies ist mittels der Pro-
duktedefinition moglich, wobei insbe-
sondere die angestrebten Ziele/Zwecke
sowie die Mess- und Beurteilungsgrossen
(qualitativund quantitativ) festgehalten
werden mussen.

Dienstleistungen der Abteilung
Sozialhilfe

Im Verlauf des letzten Jahres hat die
Abteilung Sozialhilfe eine differenzier-
te Dienstleistungspalette sowie Evalua-
tionskriterien erarbeitet, die moglichst
die Gesamtheit der angebotenen Dienst-

leistungen umfasst. Bei der Definition
der Auswertungskriterien wurde insbe-
sondere darauf geachtet, dass sowohl
sozialarbeiterische Anspriiche als auch
die Bedtirfnisse einer transparenten Ver-
waltungsfithrung berticksichtigt wurden.
So beinhaltet jede sozialarbeiterisch-in-
haltliche Evaluation auch Aussagen uber
Erfolg/Misserfolg der Leistung sowie
tber den erbrachten Aufwand.

Die einzelnen Dienstleistungen kom-
men in den Dienstleistungsangeboten
entsprechend den tibergeordneten Ziel-
setzungen in verschiedenen Auspragun-
gen vor. So bedeutet z.B. die Dienstlei-
stung Subsidiaritdt im Angebot Erhallen
von Perspektiven die Anleitung der
KlientInnen zur selbstindigen Geltend-
machung subsidiarer Leistungen. Im
Angebot Mindestsicherung hingegen be-
deutet Subsidiaritdt, dass die/der Sozial-
beraterIn die Ausrichtung vorgelager-
ter Leistungen selbst in die Wege leitet.
Unterschieden werden diese beiden Aus-
gestaltungen der gleichen Dienstleistung
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Zielsetzung
Stabilisierung

Me

Subsidiaritat
Case-Work
Case-Management
Leistungsentscheid
Existenzsicherung .
KL-Admiriistration Zielsetzung
Fallfihrung ¥ Reintegration

Subsidiaritét
Case-Work
Case-Management
Leistungsentscheid
Existenzsicherun
Fdllfihrung ~
Abschluss

N

Produkte/Dienstleistungsangebote der Sozialhilfe

Zielsetzung
Erhalten von
Perspektiven

S

Subsidiaritat
Case-Work
Case-Management
Leistungsentscheid
Existenzsicherung
Fdllfihrung ~— ~ <
Abschluss

Zielsetzung
Mindest-
sicherung

Subsidiaritét
Case-Work
Leistungsentscheid
Existenzsicherung
Fallfihrung™ ~ ~
“Abschluss h

N

in der Auswertung im Handlungsplan.
Mit gezielten Fragen werden dabei pe-
riodisch (mindestens einmal jahrlich)
die Ergebnisqualitit, die Angemessen-
heit der angestrebten Ziele sowie die
Prozessqualitat bewertet. Daraus ergibt
sich ein differenziertes Bild der voran-
gegangenen Unterstiitzungsperiode, das
in die Zielsetzung fur die kommende
Periode einfliesst. Getroffene Massnah-
men werden im Hinblick auf ihre Wir-
kung tberprift, und steuernde Eingrif-
fe sind frithzeitig moglich.

Esist an dieser Stelle leider nicht mog-
lich, die ganze Dienstleistungspalette der
Abteilung Sozialhilfe differenziert vorzu-
stellen. Auch sind die Arbeiten noch
nicht ganz abgeschlossen, und ein Test
der vorliegenden Evaluationswerkzeuge
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steht erst bevor. Trotzdem ist die Abtei-
lung Sozialhilfe tiberzeugt, mit der
Erarbeitung eines differenzierten An-
gebots und des entsprechenden Be-
wertungsinstrumentariums Transparenz
uber die erbrachten Leistungen herstel-
len zu konnen. Einerseits wird dadurch
die Professionalitat der Mitarbeitenden
kontinuierlich gefordert, andererseits er-
halt die tibergeordnete Instanz ein In-
strument Angebotstiberptifung. Auf-
grund einer fallbezogenen Auswertung
wird es in Zukunft moglich sein, schnel-
ler als bisher auf veranderte Bedurfnis-
se der KlientInnen zu reagieren und die
Angebote entsprechend anzupassen.
Olivier Humbel, Fachbereichsleiter,
Amt fiir Jugend- und Sozialhilfe der
Stadt Ziirich, Abteilung Sozialhilfe
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