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1 Einleitung

Die digitale Transformation ist ein wichtiger Baustein fiir
die Arbeits- und Organisationsprozesse der Zukunft. Sie
stellt jedoch Unternehmen aller Art, insbesondere Non-
profit-Organisationen (NPOs) und soziale Dienstleister, vor
organisatorische, strategische, kulturelle oder betriebswirt-
schaftliche Herausforderungen bei der Umsetzung und Ge-
staltung (Nahrkhalaji et al. 2018). Dies zeigt sich auch in
den Ergebnissen einer Online-Umfrage im Sommer 2017.
An dieser nahmen iiber 160 Mitarbeitende von Non-Profit-
Organisationen teil. Es wurde deutlich, dass Organisatio-
nen sich angesichts des digitalen Wandels selbst verdndern
miissen (Dufft and Kreutter 2018). Obwohl es aufgrund der
Pandemie in den letzten Jahren einen deutlich spiirbaren Di-
gitalisierungsschub gab — nicht nur in der Industrie, sondern
laut Digital-Report 2021 auch bei 45 % der Organisationen
im Non-Profit-Sektor. Dieser Digitalisierungsschub spie-
gelt sich im Uberdenken und Weiterentwickeln bestehender
Strukturen wider. Dazu gehoren die internen Arbeitsweisen

< Claudia Dukino
claudia.dukino@iao.fraunhofer.de

Daniel Pawlowicz
daniel.pawlowicz @iat.uni-stuttgart.de

Michael Flex
flex @altenheimat.de

Peter Oberdorfer
oberdoerfer @altenheimat.de

Fraunhofer Institut fiir Arbeitswirtschaft und Organisation,
IAO Nobelstr. 12, 70569 Stuttgart, Deutschland

Institut fiir Arbeitswissenschaft und Technologiemanagement
IAT, Universitdt Stuttgart, Nobelstr. 12, 70569 Stuttgart,
Deutschland

Stiftung Evangelische Altenheimat, Schwieberdinger
Str. 5, 70435 Stuttgart, Deutschland

Published online: 08 May 2024

sowie die bewusste Wertschitzung der geleisteten Arbeit
und die Erkennung von Missstinden (Reppmann and Edin-
ger-Schons 2021). Laut Digital-Index 2022/23 fiihlen sich
jedoch nur etwas mehr als die Hilfte der Beschiftigten gut
vorbereitet, um im digitalen Wandel mithalten zu konnen
(Jahn et al. 2023).

Das Bundesministerium fiir Bildung und Forschung
(BMBF) hat im Rahmen des Forschungsprogramms »Inno-
vationen fiir die Produktion, Dienstleistung und Arbeit von
morgen« das Forschungsprojekt »Digitallabor fiir Non-Pro-
fit-Organisationen 4.0« (Forderkennzeichen 02L.18A230)
initiiert und gefordert sowie vom Projekttriger Karlsruhe
(PTKA) betreut. Das Ziel des Projekts ist es, den Sektor
der Non-Profit-Unternehmen zu unterstiitzen und praktische
Anwendungsbeispiele fiir ein notwendiges Umdenken zu
geben. In diesem Projekt arbeiten wissenschaftliche Part-
ner und NPOs gemeinsam an Konzepten, Methoden und
Instrumenten, die die Arbeit mit Menschen im digitalen
Wandel zukiinftig unterstiitzen sollen. Dazu werden Pilot-
anwendungen zum partizipativen Innovationsmanagement,
zur Prozessgestaltung zwischen Haupt- und Ehrenamtli-
chen sowie Mitgliedern und NPO-spezifische Lernangebo-
te konzipiert, implementiert, evaluiert und optimiert, um
sie anschliefend in den Echtbetrieb zu iiberfiihren (Mike
Freitag 2021).

Fiir diesen Praxisbericht wurde das digitale Organisa-
tionshandeln im Bereich der Pflege untersucht. Die Stif-
tung Evangelische Altenheimat (Altenheimat) arbeitete da-
bei als Anwendungspartner mit dem Fraunhofer-Institut fiir
Arbeitswirtschaft und Organisation (IAO) und dem Insti-
tut fiir Arbeitswissenschaften und Technologiemanagement
(IAT) der Universitit Stuttgart zusammen.
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Tab.1 SWOT-Analyse im Strategieentwicklungsprozess der Altenheimat

Stdrken

— Kernkompetenz Pflege

— Leistungsstarke IT-Systeme (z. B. ERP-System)
— Partizipative Prozesse

— zukunftsorientiert

— sehr gutes Arbeitsklima

Chancen

— ErschlieBung eines neuen Geschiftsmodells (z. B. ERP fiir andere Einrichtun-

gen als Service anbieten)

— Geschiftsfithrung forciert Digitalisierung

— Entlastung des Personals

— Datensicherheit und Datenschutz besser gewéhrleisten

Schwdchen

— Dezentrale Prozesse und Datenhaltung

(z. B. Personalstammdaten)

— fehlende Benutzerfreundlichkeit in Bestandssystemen
(z.B. Hausmanagement)

— kleine IT-Einheit

Risiken
— Veridnderungen nicht gut genug zu moderieren

— Akzeptanzprobleme bei der Nutzung neuer digitaler
Losungen

2 Definition des Anwendungsfalls

Die Altenheimat ist eine kirchliche Stiftung biirgerlichen
Rechts und ein Anbieter sozialer Dienstleistungen. Sie be-
treibt 16 Pflegeeinrichtungen an 15 Standorten mit insge-
samt 1030 Pflegepldtzen und 430 betreuten Seniorenwoh-
nungen. Insgesamt beschiftigt die Altenheimat rund 1200
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter und rund 100 Auszubil-
dende. Als Leitbild verfolgt die Altenheimat eine moderne,
gerechte und menschliche Sozialpolitik und ist daher stets
bestrebt, zeitgemil und vorausschauend zu handeln.

Dazu wurde im Rahmen des Projektes und im Sinne der
digitalen Transformation eine IT- und Digitalisierungsstra-
tegie mit konkreten kurz-, mittel- und langfristigen MaS-
nahmen mit den Schwerpunkten Stammdatennutzung, -pfle-
ge und -anwendung erarbeitet und definiert (Lipsmeier et al.
2020). Dies ist besonders in der Pflege grundlegend fiir die
Umsetzung erfolgreicher Prozesse, welche oftmals ziigige
Interaktion und Kommunikation zwischen allen Parteien er-
fordern (Frosch 2022). Fiir die Betrachtung der Effizienz ist
es gerade bei NPOs sinnvoll, einen lidngeren Zeithorizont
fiir die zu ergreifenden Maflnahmen zu wihlen, da diese
oft nur iiber begrenzte Ressourcen wie Mitglieder, Perso-
nal, finanzielle Mittel, Zeit etc. verfiigen, die optimal einge-
setzt werden sollen (Erpf and Maring 2018). Deshalb ist es
wichtig, eine eigene Strategie zu entwickeln, da sich jede
Organisation in einer individuellen Ausgangssituation be-
findet und daher vorgefertigte Strategien das Ziel deutlich
verfehlen konnen. Es kann jedoch nicht schaden, sich In-
spirationen und Informationen von auf3en zu holen, um die-
se fiir sich gewinnbringend einzusetzen. Allerdings sollte
nicht der erstbeste Dienstleister fiir eine Teillosung heran-
gezogen werden, sondern das grole Ganze im Mittelpunkt
stehen und vorher zu Ende durchdacht werden. Nur so kann
vermieden werden, dass die Situation noch komplexer wird
anstatt einfacher (Schuster 2018).

Um festzulegen, welche Anwendungen im Rahmen des
Projektes umgesetzt werden sollen, wurden mehrere aufein-
ander aufbauende Workshops durchgefiihrt. Im Folgenden
werden diese kurz mit ihren Ergebnissen vorgestellt.
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2.1 Definition von Zielen und Identifizierung von
Herausforderungen

Als erste Malnahme wurde ein Strategieworkshop mit der
Geschiftsfiihrung und Verantwortlichen aus den Fachab-
teilungen durchgefiihrt, um den zukiinftigen Umgang mit
Stammdaten festzulegen. Dabei wurden strategische und
operative Ziele fiir einen Zeitraum von zehn Jahren defi-
niert. Die iibergeordneten Ziele lauten wie folgt:

e Strategisch: Um auch in den nichsten zehn bis fiinfzehn
Jahren erfolgreich zu sein, sollte gepriift werden, wie die
Ausgaben reduziert werden konnen oder welche zusitzli-
chen Ertrige erwirtschaftet werden konnen, um mogliche
Mehrkosten zu decken.

o Operativ: Es sind Manahmen zur Modernisierung der
IT-Landschaft mit all ihren Systemen und Schnittstellen
zu definieren, um das Personal zu entlasten.

Dabei ist es wichtig, strategische und operative Ziele mit-
einander zu verkniipfen und Probleme prizise einzugren-
zen, um Synergieeffekte zu nutzen und Ressourcen nicht
unnétig zu verschwenden (Lipsmeier et al. 2020).

Zur Identifizierung und Bewertung von Strategien inner-
halb der Altenheimat wurde zunéchst eine SWOT-Analyse!
durchgefiihrt. Das bedeutet, sich einfach und verstindlich
mit den Vor- und Nachteilen sowie den Moglichkeiten und
Risiken auseinanderzusetzen, ohne dabei zu viel Zeit zu in-
vestieren (Drews and Hillebrand 2007). Das Ergebnis ist in
Tab. 1 dargestellt.

Aus einer SWOT-Analyse lassen sich in der Regel ein
oder mehrere Digitalisierungsszenarien und Fragestellun-
gen ableiten (Kofler 2018). Fiir die nachfolgend dargestell-
ten Anwendungsfille konnen folgende Erkenntnisse aus der
Analyse festgehalten werden:

I SWOT ist ein englisches Akronym und steht fiir Strengths (Stirken),
Weaknesses (Schwichen), Opportunities (Chancen) und Threats (Ri-
siken).

Content courtesy of Springer Nature, terms of use apply. Rights reserved.



Zeitschrift fiir Arbeitswissenschaft

e Treffen von Entscheidungen zur Eigenfertigung oder
Fremdbezug von IT-Leistungen.

— Welche Systeme sollen weiterhin selbst betrieben wer-
den?

— Welche Kompetenzen sollen zukiinftig stirker entwi-
ckelt werden?

— Konnen und sollen administrative Leistungen zur
Kernleistung der Pflege am Markt angeboten werden,
um sich auch zukiinftig kostenintensive IT-Systeme
leisten zu konnen?

o IT-Systeme mit Fokus auf Pflege sollten so aufgestellt
werden, dass die Organisation zukiinftig gut arbeitsfihig
ist.

o Die Kernkompetenzen der Pflege sollten durch IT-Sys-
teme und Daten bestmdglich unterstiitzt werden, um die
Mitarbeitenden zu entlasten.

e Stammdaten sollten zukiinftig zentral gepflegt und ver-
waltet werden, um Datenschutz und -sicherheit zu ge-
wihrleisten.

o Akzeptanzproblemen soll mittels partizipativer Prozesse
vorgebeugt werden.

2.2 Identifizierung relevanter IT-Systeme und
Stakeholder

Nachdem die Ziele bzw. Vision verfeinert wurden, fan-
den weitere Workshops statt. Zunichst wurden die aktu-
ell relevanten IT-Systeme aufgenommen, welche die tig-
lichen Prozesse in der Pflege administrativ und operativ
unterstiitzen. Zu jedem System wurden kurze Beschreibun-
gen hinterlegt, um deren Hauptfunktionalitidt zu verdeutli-
chen. Abschlieend erhielt jeder Teilnehmende einen Kle-
bepunkt, um das fiir ihn wichtigste IT-System zu bewerten,
fiir die aus seiner Sicht Optimierungspotenzial, hinsichtlich
der Stammdatenpflege, -verwaltung und -nutzung, bestand.

Aus den insgesamt vierzehn Systemen konnte so eine
erste Eingrenzung der zu betrachtenden Anwendungsszena-
rien auf folgende sechs IT-Systeme vorgenommen werden:

o ERP-System (Enterprise Resource Planning) zur Finanz-
buchhaltung und Controlling

e Klientenmanagement-System zur Klientenverwaltung

o Pflegemanagement-System zur Pflegedokumentation
und -planung

o Personalabrechnungssystem zur Gehaltsabrechnung

e Personaleinsatzplanung zur Dienstplanerstellung

e System fiir technisches Gebdudemanagement zur Ver-
waltung und Wartung von Gebiuden

Darauf aufbauend wurde untersucht, welche Stakeholder
ein gemeinsames Interesse an diesen IT-Systemen haben
und auf welche Weise sie mit ihnen interagieren. Als Stake-
holder kann dabei jede Person oder Organisation angesehen

werden, die die Anforderungen an ein System beeinflusst
oder von einem System beeinflusst wird (Glinz and Wie-
ringa 2007).

In diesem Zusammengang kann zwischen aktiven und
passiven Stakeholdern unterschieden werden. Aktive Stake-
holder sind Personengruppen wie Mitarbeitende der Fach-
abteilungen, Lieferanten, Bewohnende und Klienten, die
mit den IT-Systemen interagieren. Passive Stakeholder hin-
gegen sind beispielsweise Interessenvertretungen, Verbinde
und Familienmitglieder der Klienten, die von den IT-Syste-
men nur indirekt betroffen sind (von Kinel 2020). Da diese
Personen nicht nur Einfluss auf die Nutzung von Systemen
haben, sondern auch bei der Umsetzung von Projekten eine
wichtige Rolle spielen, ist es empfehlenswert, ihnen bereits
ab dem Zeitpunkt der Initiierung ausreichend Aufmerksam-
keit zu schenken (Freeman 1984).

Dazu wurde fiir die verbleibenden sechs Systeme ei-
ne Stakeholderanalyse durchgefiihrt, bei der die relevanten
Stakeholder zunichst identifiziert, dann kategorisiert und
differenziert und schlieBlich in ihren Beziehungen zuein-
ander analysiert wurden (Reed et al. 2009). Die daraus
entstandene Ubersicht erleichterte es, gezielt auf relevante
Personenkreise zuzugehen und sie in das Projekt zu invol-
vieren.

2.3 Analyse der Schnittstellen und Erkennung von
Medienbriichen

Die Digitalisierung ist nicht nur fiir die betroffenen Stake-
holder von groer Bedeutung, sondern auch fiir die zahl-
reichen Prozesse, die in ihrer Gesamtheit die Organisation
betriebswirtschaftlich abbilden (Tombeil et al. 2020). Die-
se Prozesse lassen sich typischerweise in Geschéifts- und
Arbeitsprozesse unterteilen. Dabei ist der Geschiftsprozess
ein Zusammenspiel zahlreicher Aktivititen, die in einem or-
ganisatorischen und technischen Umfeld koordiniert durch-
gefiihrt werden, um gemeinsame Ziele zu erreichen (Weske
2019). Er setzt sich aus klar abgegrenzten Arbeitsprozes-
sen zusammen, die der Realisierung und Verhaltensgestal-
tung zwischen Mensch und Technik dienen und bildet damit
die kleinste operative Ebene des Arbeitshandelns (Tombeil
et al. 2020). Letztendlich besteht dieser Prozess aus mehre-
ren Arbeitsschritten und Tétigkeiten, die fiir die Erstellung
eines Produkts oder einer Dienstleistung notwendig sind
(Hofmann 2020).

In vielen gewachsenen Geschéftsprozessen fehlt es oft an
Transparenz (Kriglstein and Rinderle-Ma 2012). Diese Pro-
zesse werden selten explizit modelliert, um die auszufiih-
renden Aktivititen zu steuern (Delgado et al. 2020). Jedoch
ist das Wissen iiber die unternehmens- bzw. aufgabenspezi-
fischen Prozesse einer der wichtigsten Erfolgsfaktoren fiir
die digitale Transformation und somit die Weiterentwick-
lung der Organisation (Tombeil et al. 2020).
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Tab.2 Ist-Stand der Stammdatenhaltung

System Aufgabe Stammdaten zu
ERP-System — Finanz- Rechnungslegung bei Nutzung von Dienstleistungen, die nicht innerhalb des Bewohner- bzw. Klienten
buchhaltungsmodul Pflege- bzw. Bewohnervertrages enthalten sind

Lieferantenrechnungen
Anlagenverwaltung und Abschreibung

Klienten-management-

Bewohnerverwaltung inkl. der Zuordnung von Angehorigenkontakten

Lieferanten

Anschaffungs- und Abschreibungs-
daten

Bewohner- bzw. Klienten

System

Pflegemanagement- Pflegedokumentation, -planung und -abrechnung Bewohner- bzw. Klienten

System Pflegeinformationsdaten
Sozialkassen

Personalabrechnungs- Zusammenfiihrung aller Daten die fiir die Gehaltsabrechnung am Ende des Personal

system Monats notwendig sind, wie Abwesenheitszeiten und Bewegungsdaten

System zur Personal- Erstellung der Dienst- und Abwesenheitsplanung (z. B. Urlaub, Fortbildung Personal

einsatzplanung etc.)

Technisches Gebdude- Verwaltung von Wartungsauftragen, Raumpline, Zéhlerstinde etc Gebduden

management

Bewohner- bzw. Klienten

Deshalb ist es gemd Wagner et al. wichtig, sich mit
dem Thema auseinanderzusetzen und die Erwartungen
der Stakeholder an den Prozess selbst oder an vor- und
nachgelagerte Prozesse einzuholen. Auflerdem ist es uner-
lasslich, sich mit den Schnittstellen innerhalb des Prozesses
zu beschiiftigen, die den Ubergang zwischen den einzelnen
Prozessschritten beschreiben. Diese konnen fiir die Ubertra-
gung von Ressourcen, Informationen und Verantwortlich-
keiten sorgen und konnen innerhalb eines Geschiftsprozes-
ses zahlreich vorhanden sein (Wagner and Patzak 2020).
Jedoch sind zwischen den heterogenen Systemen nicht
zwangsldufig Standards definiert, was zu Systembriichen
fiihren kann (Spath et al. 2005). Zudem besteht bei einer di-
versen Zusammensetzung der Partner einer Schnittstelle ein
erhohtes Risiko von Informations- und Wissensverlusten.
Diese konnen sich negativ auf den Prozess und somit auch
auf das Ergebnis auswirken (Wagner and Patzak 2020).

Um sicherzustellen, dass die Verdnderung der bisher eher
manuell gepriagten Prozesse in der Altenheimat nicht zu
neuen schlechten digitalisierten Prozessen fiihrt (Hacker
2018), wurde die bewéhrte Methode des Prozessmappings
(Hunt 1996; Hofmann 2020) eingesetzt. Mit dieser Me-
thode wurden die bisherigen Ist-Prozesse fiir das Zusam-
menwirken der in Abschn. 2.2 identifizierten IT-Systeme
betrachtet. Bei der Durchfiihrung des Prozessmappings er-
arbeiten die vom Prozess betroffenen Stakeholder innerhalb
eines Workshops mit einfachen Moderationsmaterialien den
Ist-Zustand der jeweiligen Geschiftsprozesse. Das Zusam-
menspiel aller Beteiligten, einschlieBlich der Schnittstellen
innerhalb und auBlerhalb des Arbeitsablaufs, wurde visuali-
siert. Dadurch wurden Schwachstellen in bestehenden Pro-
zessen sichtbar (Hunt 1996; Hofmann 2020).

Basierend auf den erarbeiteten Prozessen wurde ent-
schieden, den Reparaturprozess im Gebdudemanagement
zu optimieren. Dadurch soll kurzfristig ein Nutzen fiir alle
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Beteiligten erzielt werden und die Akzeptanz fiir nachfol-
gende Digitalisierungsprojekte gesteigert werden.

2.4 Identifizierung der fiihrenden
Datenhaltungssysteme

Abschliefend stellte sich noch die Frage nach der Stamm-
datenhaltung. Stammdaten beschreiben die Daten, auf de-
nen die Geschiftsaktivititen einer Organisation basieren.
Diese veriandern sich in der Regel selten, zum Beispiel Per-
sonalstammdaten wie Name und Adresse (Otto and Hii-
ner 2009; Mertens et al. 2017; Spruit and Pietzka 2015).
Stammdaten bilden die Grundlage fiir Transaktionsdaten
wie Rechnungen und Dienstpline und sind somit fiir die
Leistungsfahigkeit im Unternehmen unerldsslich. Es ist da-
her von groB3er Bedeutung, auf Konsistenz, Korrektheit, Ak-
tualitdt und Verfiigbarkeit der Daten zu achten. Leider wird
dies in vielen Unternehmen vernachlissigt, was zu Fehlern
fiihrt und die Leistungsfihigkeit beeintrichtigt (Otto and
Hiiner 2009).

Dies wird auch durch die Ergebnisse der Analyse des
Ist-Zustands im Bereich der Stammdatenhaltung belegt. In
Tab. 2 sind die ausgewihlten IT-Systeme mit ihren betrach-
teten Aufgaben und genutzten Stammdaten iibersichtlich
dargestellt.

Die Spalte Stammdaten zeigt, welche Datengruppen zur
Bearbeitung der Aufgaben bendtigt werden und ob die Pfle-
ge direkt in diesem IT-System erfolgt (kursiv gedruckt) oder
nur die Nutzung. Es wird deutlich, dass die Personalstamm-
daten sowohl im Abrechnungs- als auch im Personaleinsatz-
planungssystem gepflegt werden und kein fithrendes Sys-
tem dafiir festgelegt wurde. Dies zeigt, dass es zwingenden
Handlungsbedarf im Bereich der Personalabrechnung und
-planung gibt. Deshalb ist die Zentralisierung der Stamm-
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Abb.1 Manueller Reparatur-
prozess im Gebdudemanage-
ment

Entdeckt defekte
Lampe

Nimmt Papiermeldung
entgegen (nicht taglich

[Bewohner*in (& [Pflegepersonal

(a

Meldet Defekt beim
Pflegepersonal

Erstellt Papiermeldung

Ubertragt
Papiermeldung in das

daten fiir diese Systeme eine von zwei durchzufiihrenden
MaBnahmen im Rahmen des Projektes.

3 Vorstellung der Anwendungsfille

In diesem Kapitel wird die Durchfiihrung der beiden iden-
tifizierten Anwendungsfille vorgestellt:

1. Digitalisierung des Reparaturprozesses im Gebdudema-
nagement: Von der Meldung bis zur Rechnungstellung
2. Zentralisierung der Personalstammdaten

Hierbei wird dargestellt, wie die Situation vor der Um-
setzung der Projekte war und wie sie jetzt ist.

3.1 Anwendungsfall 1: Schadenmeldung per QR-
Code

Im ersten Anwendungsfall soll der bisher manuelle Prozess
zur Meldung von defekten Gegenstianden digitalisiert wer-
den, damit er zukiinftig fiir alle Beteiligten einfach nutzbar
ist. AuBlerdem soll die erbrachte Servicedienstleistung, so-
fern sie nicht in der Miete enthalten ist, bei erfolgreicher
Durchfiihrung direkt mit dem Bewohnenden abgerechnet
werden konnen. Im Folgenden wird die Umsetzung des Pro-
zesses beschrieben und die Wahrnehmung der Stakeholder
erldutert.

Im urspriinglichen Prozess (vgl. Abb. 1) wurde eine de-
fekte Steckdose beispielsweise durch das Pflegepersonal
iiber ein Papierformular gemeldet. Das Formular musste da-
fiir herausgesucht, ausgefiillt und in eine Ablage im Perso-
nalzimmer gelegt werden. Das technische Personal musste
die Ablage aufsuchen, um zu erfahren, ob ein Reparatur-
vorfall vorlag oder nicht. Wenn eine Meldung vorgefunden
wurde, musste diese zunéchst im Ticketsystem der Gebdu-
demanagementsoftware als neuer Vorgang erfasst werden.
Erst dann konnte mit der Ersatzteilbeschaffung und an-
schlieBend mit der Reparatur begonnen werden. Wenn es

Ticketsystem

[Techniker’in (

Meldet bei Service-
leistung: Aufwand und

[Buchhaltung (

Behebt Defekt Erstellt Rechnung

Materialkosten an
Buchhaltung

Techniker*in 2

Meldet Reparatur an
Pflegepersonal zuriick

sich bei der Reparatur um eine Serviceleistung handelte,
musste die Technikerin oder der Techniker die Kosten fiir
Zeit und Material manuell an die Buchhaltung weitergeben,
um eine Rechnung an den Bewohnenden zu stellen. Dieser
Prozess beinhaltet zahlreiche Medienbriiche und fiihrt zu
einer langen Bearbeitungsdauer des Auftrags. Es konnte
jedoch die Frage aufkommen, warum das Pflegepersonal
nicht selbst das Ticket im System einstellt. Der Grund da-
fiir ist, dass das genutzte System fiir Gebiudemanagement
sehr umfangreich ist und vom Pflegepersonal als sperrig und
wenig intuitiv eingestuft wurde. Zudem war bisher vor der
ersten Nutzung eine Einweisung zwingend erforderlich, da
das technische Personal ansonsten eine fehlerfreie Eingabe
nicht als gegeben ansehen konnte. Hinzu kam die fehlende
Routine, da nicht tiglich Reparaturen anfallen. Aus diesem
Grund weigerte sich das Pflegepersonal, die bisherige Lo-
sung in dieser Form zu nutzen. Zusammenfassend koénnen
folgende Nachteile fiir den urspriinglichen Prozess festge-
halten werden:

e manueller Prozess mit zahlreichen Medienbriichen sowie

e Einbindung des Pflegepersonals durch die Erstellung der
Papiermeldung.

o Die Abarbeitung von Reparaturauftrigen erfordert eine
aufwindige Planung, da die Meldung zunichst person-
lich im entsprechenden Haus abgeholt werden musste,
was nicht tidglich erfolgte. AnschlieBend musste sie im
Ticketsystem eingepflegt werden, bevor mit der Materi-
albeschaffung begonnen werden konnte. Dies fiihrte zu
hohen Wegzeiten und somit zu langen Reparaturdauern.

e Da aber niemand z.B. lange im Dunkeln sitzen wollte,
wurden defekte Glithbirnen auch mal ohne Reparaturauf-
trag ausgetauscht, was zu Materialverlusten in den Hiu-
sern fiihrte.

In diesen Kontext wurden im Rahmen eines Kreativ-
workshops Ideen fiir einen neuen Soll-Prozess gesammelt.
Vor dem Projekt wurde bereits iiberlegt, ob die komple-
xe Software durch eine andere ersetzt werden sollte und
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SFB Wohnbereich 1 (001 Bewohnerzimmer)

=
=
[=]
[=]
[=]
[=]

Wenn Sie diesen QR-Code mit einem Smartphone
abscannen, kdnnen Sie uns einen Reparaturauftrag
fur diesen Raum erteilen.

Sollten Sie kein Smartphone zur Verfigung haben,
kénnen Sie sich gerne an einen
Mitarbeitenden wenden.

\E lisch . .. ..
AAT?Q.?&E?ES Vielen Dank fiir Ihre Unterstiitzung!

Abb. 2 Beispielschild fiir die ,,Jedermann-Schadenmeldung* per QR-
Code (QR-Code zeigt auf www.altenheimat.de)

dazu eine Marktrecherche durchgefiihrt. Es wurden jedoch
keine addquaten Alternativen gefunden. Deshalb wurde im
Rahmen des Kreativworkshops das genutzte System fiir das
Gebdudemanagement auf bisher nicht ausgeschopfte Mog-
lichkeiten hin zu analysieren. Die Funktionen des Systems
und der damit interagierenden technischen Gerite wurden
aufgelistet.

Bei der Aufschliisselung der Funktionen stellte sich her-
aus, dass es moglich ist, fiir ein Objekt im System einen
direkten Link zum Ticketsystem zu erzeugen, wenn ein-
deutige Bezeichnungen fiir Objekte hinterlegt werden. Dar-
aufhin entstand die Idee, QR-Codes oder RFID-Sensorik zu
verwenden, um die Objekte entsprechend zu kennzeichnen.
Zunichst musste entschieden werden, ob der Raum oder die
Gegenstinde in einem Raum als Objekt hinterlegt werden
sollten. Im ersten Schritt wurde beschlossen, jeden Raum
mit einem QR-Code auszustatten, da dies vom Aufwand
und Nutzen her am sinnvollsten erschien. Im Schadensfall
kann dieser dann von Mitarbeitenden der Einrichtung, Be-
wohnenden oder Angehorigen mit einem mobilen Endgerit
wie einem Smartphone gescannt werden, um einen Repa-
raturauftrag zu erteilen. Um das System zu verbessern, war
es notwendig, die Pflege zu optimieren. Bisher wurde dies
vernachléssigt, da das Anlegen eindeutiger Strukturen auf-
windig ist und kein wirklicher Mehrwert erkennbar war.
Mit der neuen Idee wurde jedoch begonnen, die Gebdude-
pline aller Hauser zu beschaffen und zu digitalisieren, mit
dem Ziel, eindeutige Stammdaten pro Haus im System zu
hinterlegen. Das bedeutete,
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e cindeutige Etagen- und Raumbezeichnungen zu erzeu-
gen,

e konkrete Beschreibungen zur Raumnutzung und

e Anlagen wie Heizung, Liiftung, Aufzug, Lichtruf etc. pro
Raum zu hinterlegen.

Diese Struktur wurde zunichst als Pilot fiir zwei Héu-
ser erstellt, um die notwendigen Links pro Raum fiir das
Ticketsystem zu erstellen. Dazu wurden QR-Codes gene-
riert, die zusammen mit einer kurzen Erlduterung und der
Raumbezeichnung auf ein Schild (siehe Abb. 2) gedruckt
und neben der Tiir angebracht wurden.

Somit konnte der neue digitale Prozess, wie in Abb. 3
dargestellt, angestolen werden.

Damit sind alle relevanten Daten bereits beim Scannen
im Ticketsystem hinterlegt. Anschlieend wird der Nutzen-
de iibersichtlich durch das System gefiihrt und kann er-
ginzende Angaben zum Defekt hinterlegen. Das technische
Personal wird direkt auf seinem mobilen Endgerit benach-
richtigt und kann bei Verfiigbarkeit aller Ersatzteile sofort
mit der Reparatur beginnen. Nach erfolgreichem Abschluss
des Reparaturauftrags erhilt der Auftraggebende automa-
tisch eine Riickmeldung per E-Mail (sofern angegeben).
Wenn es sich bei der Reparatur um eine nicht im Service
enthaltene Leistung handelt, werden die Zeit- und Mate-
rialkosten fiir den abgeschlossenen Reparaturvorgang an
die Rechnungslegungssoftware iibermittelt und konnen im
nichsten Buchungslauf verarbeitet werden. Um die notwen-
digen Daten vom Gebdudemanagementsystem an die Rech-
nungslegungssoftware zu tibermitteln, wurde eine Schnitt-
stelle definiert und implementiert, damit die Dateniibergabe
erfolgen kann:

o Kiirzere Durchlaufzeiten sind moglich, da eine bessere
Planung zur Abarbeitung der Auftrige erfolgen kann.

e Papierformulare entfallen, wodurch auch Wegezeiten fiir
das Personal wegfallen.

e Eine vereinfachte Eingabe ermoglicht es Bewohnern,
selbst eine Meldung abzusetzen.

o Fehleranfillige Eingaben konnen vermieden werden.

o Materialschwund kann entgegengewirkt werden, da die-
ser jetzt im Ticketsystem als Verbrauch erfasst wird.

AbschlieBend sollte die Frage beantwortet werden, wie
der neue Prozess bei den Stakeholdern ankam. Im Novem-
ber 2023 fand dazu eine Kurzbefragung in den beiden Pilot-
einrichtungen statt. Insgesamt wurden 29 Personen befragt,
darunter 3 Bewohner*innen, 3 Angehorige und 23 Ange-
stellte, zu ihren Erfahrungen und Einschétzungen mit der
neuen Losung. Von diesen gaben 20 an, bereits einmal eine
Meldung per QR-Code abgesetzt zu haben und bewerteten
diesen Prozess mit sehr gut oder gut (sieche Abb. 4).

Vierzehn der zwanzig Teilnehmenden (drei sagten nein,
drei machten keine Angabe) bestitigten, dass die erhoffte
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Abb. 3 Digitalisierter Repara- [Bewohner*in ( PY
turprozess im Gebdudemanage- -
ment Entdeckt defekte
Lampe
[Bewohner*in (‘

[Scannt QR-Code

[Mobiles Endgerat

!

[Bewohner*in (&

Erstellt
Reparaturmeldung

(&

[Ticketsystem

Abb.4 Bewertung der QR-
Code Schadenmeldung nach
Nutzung (n=20)

Wie gefallt Innen die neue Moglichkeit der QR-Code
Schadensmeldung?

Konnten Sie den QR-Code gut scannen?

Verkiirzung der Bearbeitungszeit, die oben als Vorteil dar-
gestellt wurde, eingetreten ist.

Die neun Teilnehmenden, die bisher noch keine Meldung
abgesetzt haben, gaben an, dass der QR-Code gut platziert
sei und sie ihn bei ihrem nichsten Reparaturauftrag auf
jeden Fall nutzen wiirden.

Somit kann abschlieend festgehalten werden, dass die
Einfiihrung des neuen Schadensmeldungsprozesses durch-
weg positiv aufgenommen wurde und akzeptiert wird. Aus
diesem Grund wird er nun auch sukzessive in anderen Hau-
sern eingefiihrt.

3.2 Anwendungsfall 2: Re-Zentralisierung des
Personalstammdaten-Management

Im zweiten Anwendungsfall soll die Stammdateneingabe
und -pflege im Personalmanagementprozess optimiert wer-
den. Im Jahr 2018 wurde die Dienstplanung in den Hiu-
sern dezentralisiert durch die Einfiihrung eines zusétzlichen
Programms. Dadurch wurde die Moglichkeit der integrier-
ten Personalstammdatenpflege und -verwaltung geschaffen,
wie sie bereits im System der Hauptverwaltung zur zen-

Wourden Sie gut durch den Prozess der QR-Schadensmeldung

[Techniker*in (&

Erhalt Reparatur-
meldung per Push auf
Mobilem Endgerat

[Ticketsystem (Q
A\ 4
Py [

[Technlker in (. )

Automatische Rechnungs-
Behebt defekt erstellung bei Service-

leistungen fur Aufwand
und Materialkosten

(&

v [Finanzbuchhaltung

[Bewohner*in (&
Erhalt Nachricht tber
erfolgreiche Reparatur

[Mobiles Endgerat (O

geleitet?

0% 10% 20% 30% 40% S0% 60% 70% 80% 90% 100%

msehrgut mgut mnichtgut = gar nicht gut

tralen Lohnabrechnung vorhanden war. Es wurde iiberlegt,
ob die Daten auch direkt an ihrem Entstehungsort gepflegt
werden konnten. Da sich Bewerbende haufig direkt in den
Einrichtungen und nicht in der Zentrale bewerben, sollte
die Ersterfassung vor Ort erfolgen. Wenn die Bewerbung in
der Hauptverwaltung einging, wurde der Personalstamm-
datensatz bisher dort eingepflegt. Das fiihrte dazu, dass die
Personalstammdaten in zwei unabhédngig voneinander ar-
beitenden IT-Systemen eingepflegt werden mussten:

e in die zentrale Lohnabrechnung in der Hauptverwaltung
und

e in die dezentral Dienstplanerstellung der einzelnen Ein-
richtungen.

Allerdings mussten diese immer in das jeweils andere
System tiberfiihrt werden, um schlielich in beiden Syste-
men auf dem gleichen Stand zu sein. Zu diesem Zweck
wurde eine Schnittstelle definiert, tiber die am Ende jedes
Monats ein Datenabgleich durchgefiihrt wurde. Die Fehler-
quote bei der Dateneingabe in den einzelnen Einrichtungen
stieg im Laufe der Zeit signifikant an. Dadurch wurden
zunehmend unbrauchbare Daten erzeugt, beispielsweise zu
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Schichtzulagen, Abwesenheiten oder Vertragsidnderungen,
oder Daten wurden iiberhaupt nicht erfasst. Dies fiihrte je-
den Monat zu einer aufwindigen manuellen Nachbearbei-
tung in der Hauptverwaltung.

Der Leidensdruck aller Beteiligten stieg. SchlieBlich
wurde beschlossen, die Dateneingabe schrittweise wieder
zu zentralisieren. Es wurde angenommen, dass eine Ver-
besserung eintreten wiirde, wenn nur noch grundlegende
Stammdaten wie Name, Adresse, Krankheit usw. vor Ort
in den Einrichtungen gepflegt und relevante Ergiinzungen
und Anderungen wieder zentral in der Hauptverwaltung
vorgenommen werden. Diese Hoffnung hat sich jedoch
nicht erfiillt, da weiterhin Doppel- und Mehrfacheingaben
erfolgten. Die Zustindigkeiten fiir die einzelnen Aufgaben
im Prozess wurden immer uniibersichtlicher und fiihrten
zu zusdtzlicher Verwirrung bei den Mitarbeitenden. Zu-
sammenfassend lassen sich folgende Nachteile fiir die
dezentrale bzw. teilzentralisierte Losung festhalten:

o doppelter Pflegeaufwand in beiden Systemen, da kein
fiihrendes System festgelegt,

e fehlende Zustindigkeiten,

aufwindige Nacharbeit zur Fehlerkorrektur,

o Personalressourcen sind gebunden, was den eigentlichen
Pflegeauftrag verzogert.

Im Rahmen des DigiLab-Projekts wurde 2022 beschlos-
sen, den Prozess der Verwaltung von Personalstammdaten
vollstindig zu zentralisieren, zu digitalisieren und ein fiih-
rendes System fiir die Datenhaltung festzulegen.

Dazu wurden die bestehenden Prozesse betrachtet, um
daraus neue abzuleiten. Das Ergebnis war die Trennung
des Pflege- vom Anlageprozess, um zwei unabhingig von-
einander agierende Prozesse zu erhalten:

e den Prozess bei Neueinstellung, zur Neuanlage von Per-
sonalstammdaten und

e den Pflegeprozess fiir Anderungen in den personlichen
Daten, Vertragsverdnderungen etc. fiir das Bestandsper-
sonal.

Das Ziel war, die Pflege von bereichsfremden Titigkeiten
zu entlasten und somit Ressourcen bedarfsgerechter einzu-
setzen.

Der bisherige Prozess war, wie auch im Anwendungs-
fall 1, sehr manuell und von Formularen geprigt, was der
Fehlervermeidung ebenfalls nicht immer ganz zutridglich
war. Um diesen manuellen und formularbasierten Prozess
zu digitalisieren, wurde entschieden, webbasierte Selfser-
vices fiir beide Prozesse einzufiihren. Bei der Priifung der
beiden Systeme auf mogliche Digitalisierungskomponenten
zeigte sich, dass der Hersteller des Dienstplanprogramms
inzwischen zahlreiche Module angeboten hatte, um kom-
plexe Arbeitsprozesse digital zu unterstiitzen. Das bedeu-
tet fiir den ersten Prozess zur initialen Stammdateneinga-
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be bei Neueinstellung Folgendes: Personalstammdaten wer-
den nun bereits im Bewerbungsprozess aufgenommen. Das
Dienstplanprogramm bietet einen Service an, durch den
Stellenausschreibungen erstellt werden kdnnen. Diese kon-
nen tiber einen verschliisselten und datenschutzkonformen
Webservice in die Homepage der Altenheimat eingebun-
den werden. Wenn eine Bewerbung iiber die Karriereseite
der Altenheimat eingeht, werden bereits erste Stammdaten
des zukiinftigen Mitarbeitenden erfasst und in das Dienst-
planprogramm {iberfiihrt. Nach Abschluss des Auswahl-
verfahrens werden die initialen Daten ergédnzt und in die
Personalstammdatenbank {iberfiihrt. Falls es doch nicht zu
einer Einstellung kommt, werden die Bewerberdaten tiiber
entsprechend definierte Loschfristen und -routinen daten-
schutzgerecht aus dem System entfernt.

Im zweiten Schritt wurde der Pflegeprozess fiir Bestands-
daten geindert. Mitarbeitende haben nun die Moglichkeit,
jederzeit und an jedem Ort iiber einen webbasierten Zu-
gang zum Dienstplanprogramm auf folgende Funktionen
zuzugreifen:

e Einsicht und Anderung personlicher Daten wie Name,
Adresse, Kontoinformationen und Telefonnummer,

e FEinsicht in den aktuellen Dienstplan und in das eigene
Arbeitszeitkonto,

e papierlose Antragstellung fiir Urlaub, Dienstplantausch,
Freiwiinsche etc.,

o Bereitstellung und Ausdruck diverser weiterer Formula-
re.

Auch fiir diesen Prozess werden die Daten und Doku-
mente, wie beim ersten Prozess, verschliisselt in das Dienst-
planprogramm tiibertragen.

SchlieBlich konnen am Ende des Monats alle fiir die Ab-
rechnung notwendigen Daten per Schnittstelle in das Ab-
rechnungssystem iiberfiihrt werden.

Die neue Losung bietet den Vorteil:

o Aufwindige manuelle Fehlerkorrekturen sind nicht mehr
notwendig, da fiir die Stammdatenpflege ein fiihrendes
System festgelegt wurde, in dem die Mitarbeitenden An-
derungen selbst vornehmen konnen.

e Alle Daten werden zentral in einer Datenbank gespei-
chert und datenschutzkonform in die relevanten Systeme
eingespeist.

4 Zusammenfassung und Ausblick

Durch eine ausfiihrliche Anforderungs- und Bestandsana-
lyse konnten bereits vorhandene Potenziale in der Organi-
sation erkannt werden. Auf dieser Grundlage wurden zwei
manuelle Prozesse digitalisiert, was zu einer Entlastung des
Personals fiihrte, da Aufgaben, die nicht zu ihren Kernkom-
petenzen gehorten, automatisiert wurden. Durch die friih-
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zeitige Einbindung der betroffenen Stakeholder in die neuen
Prozesse konnte die sehr schnelle und ziigige Umsetzung
positiv beeinflusst werden, so dass keine Losung am Be-
darf vorbei geschaffen wurde. Der Einsatz verschliisselter
Webservices gewihrleistet Datenschutz und Datensicher-
heit zu jedem Zeitpunkt. Dies legt einen Grundstein fiir
die Erweiterung der geschaffenen Losungen sowie weiterer
erfolgreicher Digitalisierungsprojekte.

Das bedeutet beispielsweise, dass der Prozess der Scha-
densmeldung in Zukunft noch detaillierter gestaltet wer-
den kann. Mobelstiicke konnten mit QR-Codes ausgestat-
tet werden, um die Erfassung zu vereinfachen. Ebenso ist
es denkbar, Defekte an Objekten wie Straenlaternen oder
Parkbinken im offentlichen Raum per QR-Code zu mel-
den. Durch das Scannen des Codes konnte eine Schadens-
meldung abgesetzt werden, ohne dass weitere Interaktion
notwendig ist. Wenn der zustiindige Bauhof innerhalb ei-
nes bestimmten Zeitraums mehrfach dieselbe Meldung iiber
denselben QR-Code erhilt, kann diese als validiert behan-
delt werden.

Es ist wichtig, dass die Stammdatenpflege in Organisa-
tionen stets ein zentrales Thema ist, um gewachsene Pro-
zesse kontinuierlich zu iiberdenken und zu optimieren. Da-
durch kann, wie in den Anwendungsfillen gezeigt wurde,
unnotiger administrativer Aufwand reduziert werden. So-
mit konnen Prozesse deutlich beschleunigt und die Feh-
leranfilligkeit reduziert werden. Es ist ratsam, ein fiihren-
des System im Unternehmen zu definieren, das die grofBite
Schnittmenge mit den iibrigen Systemen aufweist (Legner
and Otto 2007).
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