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Computersysteme kénnen Sozialarbeitende nicht ersetzen — sie kénnen sie aber bei der technischen Fallfiihrung unterstiitzen.

Bild: zvg

FallfUhrungssysteme: Zwischen
Lebens- und Computerrealitat

Daten erfassen, Kennzahlen lesen, Entwicklungen erkennen: Dies sind Eigenschaften von
elektronischen Fallfihrungssystemen. Sie sind zweifellos intelligent. Doch in der Sozialhilfe stossen
sie manchmal an Grenzen. Dies zeigt ein Blick in die Stadt Zirich, wo «Kiss> im Einsatz ist.

Wer schon einmal die virtuelle Welt von «Second Life» besucht hat,
der weiss, wie schwierig es ist, die Realitit in einem Computerpro-
gramm abzubilden. Egal, wie gut die Programmierung ist: Eine
Blume wird kaum je so aussehen, geschweige denn so duften, wie
in der Wirklichkeit. Dies ist wohl auch der Grund dafiir, dass «Se-
cond Life» nach einem Hype in die Bedeutungslosigkeit abgesun-
ken ist.

Seit 2008 arbeiten die Sozialen Dienste der Stadt Ziirich
(SOD) mit dem neuen Fallmanagementsystem Kiss (Klienten-
Informationssystem fiir Sozialarbeit). Fiir die Verantwortlichen
stellte sich ebenfalls die Frage, wie weit die Realitit der sozialen
Arbeit in einem Computerprogramm abgebildet werden soll. Die
Erwartungen an das neue System waren gross.

Von fiinf auf ein System
Zur Erinnerung: Nach dem Jahrtausendwechsel befand sich das
Ziircher Sozialdepartement in einem fundamentalen Umbruch.

Waren zu Beginn die Quartierberatungsstellen, die Jugendsekreta-
riate und die Amtsvormundschaft noch iiber die ganze Stadt Zii-
rich verteilt, so wurden sie neu in fiinf Sozialzentren zusammenge-
fasst, die alle Angebote unter einem Dach vereinten. Die Zusam-
menfassung hatte zur Folge, dass die neuen Teams plétzlich meh-
rere  Funktionen erfilllen mussten, die zuvor unabhingig
voneinander ausgefiihrt worden sind.

Zu diesem Zeitpunkt arbeiteten die SOD parallel mit fiinf
Fallfiihrungssystemen; mit Proleist, das fiir die Zahlungen in der
Sozialhilfe genutzt wurde, mit Case, das fiir in der Jugend und
Familienhilfe und fiir Kindesschutzmassnahmen zur Verfiigung
stand, mit Baav, das fiir vormundschaftliche Massnahmen einge-
setzt worden ist, mit Alim, das von der Alimentenstelle verwendet
wurde, sowie mit Reso, das fiir buchhalterische Bearbeitung im
Einsatz stand. Schnell war klar, dass dies keine Dauerlésung sein
kann, denn es gab das Bediirfnis, die Daten zu verkniipfen und
Doppelspurigkeiten aufzuheben.
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Nach einer offentlichen Ausschreibung entschieden sich die
Verantwortlichen fiir das Fallmanagementsystem Kiss in Kombi-
nation mit Sap, die beide bereits auf dem Markt waren. Mit ein
paar Modifikationen sollte die Standard-Software an die Bediirf-
nisse der Fallarbeit nach dem Modell Ziirich angepasst werden.
Nach einer Konzeptphase nahm das Projekt Ende 2006 die Arbeit
auf. Per 1. Januar 2008 konnten die Daten fiir die Fallfiihrung
und die Klientenkonten aus den alten Systemen ins Kiss migriert
werden und das System konnte fiir die Arbeit freigegeben werden.
Vier Monate spiter wurde auch das Modul fiir wirtschaftliche Hil-
fe — der fuir die Arbeit wichtigste Teil — in Betrieb genommen.

Aufwendige Losungen

Dass eine neu entwickelte Software bei der Einfithrung Probleme
verursacht, ist lingst bekannt. Doch im tiglichen Einsatz zeigte
sich nach und nach, dass viele der unterschiedlichen Fallkonstella-
tionen, mit denen Sozialarbeitende in ihrer Arbeit konfrontiert
sind, mit dem neuen System nicht geeignet bearbeitet werden kon-
nen. Ein Beispiel: Ein Klient, dem der Grundbedarf direkt ausbe-
zahlt wird und dessen Miete direkt an den Vermieter iiberwiesen
wird, erwirtschaftet einen einmaligen Verdienst, der die Sozialhil-
feleistung iibersteigt. In dieser Situation blockierte das neue Sys-
tem simtliche Zahlungen - so auch die Uberweisung an den Ver-
mieter, was die ordnungsgemisse Abwicklung der Geschifte plétz-
lich behinderte.

Im Alltag jedoch musste die Arbeit erledigt werden, weshalb die
Sozialarbeitenden zunehmend kreative — aber auch aufwindige —
Umgehungslosungen entwickelten. Derweil nahm die Zahl der
Sonderfille stetig zu, mit denen die IT-Krifte nicht gerechnet hat-
ten. Verlangten die Sozialen Dienste anfinglich nach programm-
technischen Lésungen, so stand je linger je mehr das «Second
Lifer-Problem im Raum. Die Projektverantwortlichen mussten
sich die vermeintlich banale Frage stellen: Was kann und darf von
einem Computersystem fiir die Fallfithrung erwartet werden?

Zu hohe Erwartungen

In einem Folgeprojekt (Famoz 2) beschiftigte man sich intensiv
mit dieser Frage. Es sollte aufgezeigt werden, welche programm-
technischen Erwartungen sinnvoll sind und innert niitzlicher Frist
erfiillt werden kénnen und in welchen Bereichen keine Softwarels-
sung zu erwarten ist.

Aus heutiger Sicht ist klar, dass man zu viel in das urspriing-
liche Projekt packen wollte. Die Verfithrung war gross, ein System
zu kreieren, das den Fallfithrenden die Losung fiir simtliche so-
zialarbeiterischen Fragen pfannenfertig prisentiert. Computer-
systeme konnen Sozialarbeitende aber nicht ersetzen, sondern
lediglich in der technischen Fallfiihrung unterstiitzen. Denn im
Gegensatz zum Beispiel zu einer Autoversicherung, wo alles klar
normiert ist, gibt es in der Sozialen Arbeit zu viele Ausnahmefille
— unter anderem aufgrund des Ermessensspielraums und der in-
dividuellen, bedarfsgerechten Ausrichtung der Sozialhilfe.

Ein System mit klaren Grenzen

Trotz der erniichternden Erkenntnisse steht fest: Mit Kiss verfiigen
die Sozialen Dienste Ziirich heute iiber ein einziges, stabiles und
zuverlissiges Programm. Es gibt eine gute Ubersicht iiber alle Er-
eignisse im Klientensystem und man sieht schnell, wer was im Fall
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«lch muss die Dinge nicht jeden
Tag neu erfinden»

«Ich erinnere mich an das Hochwas-
ser von 2005. Fir einige Tage war die
Stromversorgung unterbrochen und
weder Telefon noch EDV funktionierten.
Es war zwar moglich, Gesprache mit
Klientinnen und Klienten zu fiihren,
aber alles andere — Zahlungen, Korre-
spondenz, Aktennotizen — musste warten. In dieser Zeit
habe ich nicht bloss erfahren, wie abhéngig ich als Sozial-
arbeiter von verlasslicher Technik und funktionierendem
Fallfihrungssystem bin, sondern auch wie wertvoll, ja
unentbehrlich es fiir meine Arbeit ist. Ich schatze das
Fallfiihrungssystem Tutoris, weil es mich klientenbezo-
gene Informationen schnell erfassen und abrufen sowie
auf Vorlagen zuriickgreifen lasst. Ich muss die Dinge
nicht jeden Tag neu erfinden. Das Programm entlastet,
weil es mir Aufgaben abnimmt, etwa flir mich rechnet,
und bei Abwesenheit meine Stellvertretung tiber die Situ-
ation von Klientinnen und Klienten und den Verlauf von
Unterstlitzungsprozessen umfassend ins Bild setzt.
Als Leiter eines Sozialdienstes schatze ich Tutoris auch,
weil es innerhalb unserer Stelle eine gewisse Einheit-
lichkeit herstellt und uns nach aussen mit einer Stimme
auftreten lasst. Durch den Rickgriff auf gemeinsam
bearbeitete Vorlagen schaffen wir bei Abrechnungen, Kor-
respondenz, Verfligungen und Beschlissen einheitliche
Standards. Auch der Abgleich mit der Finanzverwaltung
sowie das inner- und interkantonale Abrechnen werden
vereinfacht.

Markus Zahno
Sozialarbeiter, Leiter Sozialdienst, Sarnen

bearbeitet. Die Klientinnen und Klienten kénnen darauf vertrau-
en, dass ihr Fall korrekt gefiihrt wird und die Zahlungen regelmis-
sig erfolgen. In der Datenauswertung stehen solide Werkzeuge zur
Verfiigung, welche die Sozialarbeitenden bei ihrer Arbeit unter-
stiitzen. Dies, indem Daten, die frither miithsam von Hand ausge-
wertet werden mussten, heute wesentlich einfacher aus dem Sys-
tem gefiltert werden. Damit lassen sich auch aussagekriftige Fiih-
rungskennzahlen lesen, so dass Entwicklungen friihzeitig erkannt
werden kénnen.

Eine kiinftige Version des Programms soll sich noch mehr
vom Fallfithrungssystem hin in Richtung Fallsupportsystem ent-
wickeln. Dieses muss einerseits alle gesetzlichen Anforderungen
effektiv und effizient erfiillen (zum Beispiel Revisionstauglich-
keit, ordnungsgemisse Buchfithrung) und andererseits die So-
zialarbeitenden in der Administration und der Ausrichtung der
wirtschaftlichen Sozialhilfe unterstiitzen, so dass diese geniigend
Zeit fiir ihre beraterische, zielgerichtete und lésungsorientierte
Sozialarbeit haben. |

Guido Schwarz
Leiter Kommunikation, Soziale Dienste Stadt Ziirich



«Auch Kiss macht Fehler»

«In der gesetzlichen Sozialarbeit hat der
Anteil an schriftlichen, administrativen
und buchhalterischen Aufgaben stark
zugenommen. Ich bengtige daher in der
taglichen Arbeit effiziente Unterstiitzung
durch die Informatik. Dank dem System
Kiss bin ich zum <Multi-Tasker> avanciert:
Die Applikation vereint die Fachbereiche
Sozialhilfe, zivilrechtliche Mandatsfiihrung sowie Jugend-
und Familienhilfe in elektronischer Form. Kiss hilft mir,

die mir zugeordneten Dossiers zu verwalten und eine
zeitgerechte Aktendokumentation zu fiihren. Es stellt die
finanzielle Unterstiitzung von mittellosen Personen sicher
und bietet mir eine einfache Ubersicht in der Verwaltung
von Klientinnen- und Klientengeldern. Kiss macht aber
auch Fehler, wie wir Menschen auch. Es fordert mich daher
taglich, es richtig zu bedienen!»

Manfred Dachs
Sozialberater, Sozialzentrum Ausstellungsstrasse, Stadt Zrich

«Manchmal wird meine Geduld
strapaziert»

«Im Grossen und Ganzen schatze ich unser
Aktenfiihrungssystem Vis. Es vereinfacht
Ablaufe, hilft Vorlagen zu finden und diese
tbersichtlich zu speichern. Zudem unterstiitzt
es mich dabei, Pendenzen zu Gberblicken.
Falls ich nach Wochen oder Monaten wie-
der Entscheide, Verlaufe oder Abomachungen
nachvollziehen muss, hilft es mir, die ndtigen Informationen in
kurzer Zeit wieder zu finden. Das Gleiche gilt, wenn eine Kollegin
stellvertretend fiir mich tatig ist. Dies alles ist einfacher gewor-
den als friiher. Es bedingt jedoch beim Ablegen aller Daten eine
gewisse teamiibergreifende und zeitiiberdauernde Logik. In der
Praxis klappt dies in der Regel nicht schlecht. Allerdings sind fiir
das Einhalten der Ablageordnung mehrere Schritte notwendig,
die manchmal meine Geduld strapazieren. Es gilt, mehrere Ent-
scheide zu treffen und Knépfchen zu driicken: Handelt es sich
beim Eintrag um eine Besprechung, Abmachung oder Pendenz?
Wie viel Zeit habe ich dafiir ben6tigt? Wie fand der Kontakt
statt und wer war beteiligt? Dies sind nur einige von vielen
verschiedenen Fragen, die das System stellt. Driicke ich dann
ungeduldig und zu friih die Entertaste, ertént ein nervender Ton,
der mich auffordert, gefalligst die Regeln einzuhalten. Einiges
ist auch gleich geblieben wie frither: Ich knorze an den Eintra-
gen herum, warte zu lange, bis ich sie mache, und komme mit
meinen Gespréchsnotizen manchmal nicht zurecht.»

Corina Bucher
Sozialarbeiterin, Soziale Dienste, Aarau

FALLFUHRUNGSSYSTEME IM DIENST DER STATISTIK

Es steht den Sozialdiensten frei, welches System sie fiir die Fallfiih-
rung anwenden. Das Bundesamt fiir Statistik muss aber die Daten
fur die Statistik verwenden kdnnen. Die Basis fir die Schweizerische
Sozialhilfestatistik sind die Sozialhilfedossiers der einzelnen Sozial-
dienste. Sie liefern demografische Angaben (iber die Antragstellenden
und enthalten Informationen beziglich Einkommen, Bedarf, Bezugs-
dauer sowie weitere fiir die Statistik relevante Daten. Zur Erhebung
und Bearbeitung der Félle werden sogenannte Fallfiihrungssysteme
eingesetzt. Diese haben ganz unterschiedliche Auspragungen.

Unterschiedliche Bediirfnisse

Einerseits gibt es die stark integrierten Systeme, die vor allem in
grossen Stadten eingesetzt werden oder in Kantonen, wo die Datener-
hebung auf Kantonsebene erfolgt. Diese Systeme sind Ublicherweise
mit Schnittstellen zur zentralen Buchhaltung, zur Einwohnerkon-
trolle und zu weiteren EDV-Applikationen ausgestattet. Diese erste
Kategorie ist typischerweise individuell entwickelt oder ist eine
kommerziell verfiigbare Applikation mit individuellen Anpassungen.
Bei der zweiten Kategorie handelt es sich um kommerziell verfiig-
bare Standard-Fallfiihrungssysteme. Das sind Applikationen, die fiir
allgemeine Bediirfnisse entwickelt worden sind und fir individuelle
Bediirfnisse in beschrénktem Masse konfiguriert werden knnen.
Zudem sind diese Applikationen meist in weitere Module integrierbar,
zum Beispiel in die Buchhaltung oder in die Einwohnerkontrolle des
gleichen Anbieters. Eine dritte Kategorie ist die Applikation Sostat,

ein einfaches Fallfiihrungssystem, das vom Bundesamt fiir Statistik
(BFS] entwickelt wurde und den kleinen und mittleren Sozialdiensten
unentgeltlich zur Verfligung gestellt wird.

Gesamtschweizerische Anforderungen

Sozialhilfe wird gestiitzt auf die SKOS-Richtlinien sowie auf kantonale
und kommunale Bestimmungen ausgerichtet. Seitens der Schweize-
rischen Sozialhilfestatistik werden gesamtschweizerische Anforde-
rungen an den Dateninhalt, den -umfang, die -qualitdt und die Form
der Datentbermittlung gestellt. Ob und wie die Daten erfasst oder aus
bestehenden Datenquellen tibernommen werden, wird nicht vom BFS
vorgegeben. Auch schreibt das BFS nicht vor, mit welchem Fallfiih-
rungssystem die einzelnen Sozialdienste arbeiten.

Von allen Fallfiihrungssystemen wird landesweit ein identisches
Modul genutzt, das die Dossiers verschliisselt und plausibilisiert. Die
Verschliisselung der Daten erlaubt es, die einmal jahrlich ans BFS
Ubermittelten Daten auch per E-Mail, FTP oder andere Services zu
versenden. Die Plausibilisierung bedeutet, dass die Daten eines Falles
auf Vollstandigkeit und Konsistenz gepriift werden.

Das BFS arbeitet eng mit den Herstellern der verschiedenen Fallfiih-
rungssysteme zusammen. Das erméglicht, dass Statistikdaten aus
bestehenden Systemen herausgenommen werden kénnen und nicht
separat erfasst werden missen.

Herbert Ruckstuhl, Wissenschaftlicher Mitarbeiter beim BFS
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