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1  Einleitung

Die Berner Fachhochschule hat von August bis Dezember 2014 in acht bernischen Sozialdiensten den
Qualitats- und Leistungscheck (QLS) durchgefiihrt. Der QLS geht der Frage nach, wie die intern
beeinflussbaren Qualitdts- und Leistungsaspekte sowie Kostenaspekte in den Sozialdiensten ein- und
umgesetzt werden.

Der QLS besteht aus den folgenden zwei Teilen:
1. Analyse der Kennzahlen
2. Analyse der Selbstbeurteilung

Der vorliegende Synthesebericht wurde von der Berner Fachhochschule, Fachbereich Soziale Arbeit
(BFH), im Auftrag des Sozialamts der Kantonalen Gesundheits- und Fiursorgedirektion (GEF) erstellt.
Der Bericht fasst die Erkenntnisse beider Teile zusammen und enthalt wo mdglich
Handlungsempfehlungen zur Verbesserung der Kosteneffizienz und Ablaufe.

Alle Aussagen im vorliegenden Bericht beruhen auf den Angaben der Sozialdienste im Rahmen des
QLS (Selbstbeurteilung), resp. auf den Zahlen der Statistik der differenzierten wirtschaftlichen Hilfe
(2013) und der Sozialhilfestatistik (201 3).

In der Auswertung wird als Vergleichswert (Benchmark) nicht der kantonale Durchschnitt aller
Sozialdienste, sondern der jeweilige Durchschnitt der Werte von vier Sozialdiensten mit Bonus- bzw.
Malus-Status verwendet. Da lediglich drei Sozialdienste im Malus-Bereich lagen, wurde der
entsprechende Benchmark durch den Wert eines Sozialdienstes ergdnzt, der an der Grenze zum
Malus, jedoch im kostenneutralen Bereich lag.
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2 Theoretischer Rahmen

2.1 Begriffsdefinitionen

Der Begriff (Dienstleistungs-)Qualitat kann als die Fahigkeit eines Sozialdienstes bezeichnet
werden, die wirtschaftliche Hilfe gemass den Erwartungen der Anspruchsgruppen (Gesellschaft,
Sozialhilfebeziehende etc.) auf einem bestimmten Anforderungsniveau zu erbringen (Bruhn, 2011, S.
38). Qualitat ist demnach die Gesamtheit der Merkmale und Eigenschaften der wirtschaftlichen Hilfe,
die notwendig sind, um bestimmten Erfordernissen oder Zielsetzungen gerecht zu werden. Qualitat in
personenbezogenen Dienstleistungsorganisationen ist kein absoluter Wert, sondern unterliegt stets
einem Aushandlungsprozess beteiligter Akteure (Schaarschuch & Schnurr, 2004).

Der Begriff Leistung bezeichnet sowohl die Tatigkeiten (Verhalten oder betriebliche Funktionen) in
einer Organisation als auch die Ergebnisse (Becker, 2009). Als Ergebnisse einer Organisation sind
insbesondere die Masse der Effizienz sowie der Effektivitdt relevant. Beim Mass der Effizienz
(Wirtschaftlichkeit) geht es um die Frage, ob ein Sozialdienst die gesetzlich vorgegebenen Leistungen
mit moglichst optimalem Mittel- und Ressourceneinsatz erbringt. Beim Mass der Effektivitat
(Wirksamkeit) geht es um die Frage, ob ein Sozialdienst die politisch intendierten Wirkungsziele der
Sozialhilfe mit den Leistungen der wirtschaftlichen und persoénlichen Hilfe erreicht (Schedler &
Proeller, 2009, S. 77).

Der Begriff Kosteneffizienz wird in der Literatur uneinheitlich verwendet: Entweder wird darunter
a) der Vergleich der Leistungen mit den Kosten (Wirtschaftlichkeit im engeren Sinne) verstanden oder
b) der Vergleich der Kosten mit den Wirkungen (Wirtschaftlichkeit im weiteren Sinne) (Krems, 2014)."
Sowohl die Wirtschaftlichkeit (z.B. Aufwand-Ertragsverhaltnis) als auch Aspekte der Wirksamkeit (z.B.
Ablésungen von der Sozialhilfe) konnen die Kosten eines Sozialdienstes beeinflussen. Im Bonus-
Malus-System wird Kosteneffizienz als das Mass der Abweichung der effektiven Sozialhilfekosten von
den geschatzten Kosten verstanden, die aufgrund eines Regressionsmodells berechnet werden (GEF,
2014; Ecoplan, 2009, S. 3). Es geht um die Frage, ob sich die effektiven Kosten eines Sozialdienstes
unter Beriicksichtigung der Rahmenbedingungen (Soziallastfaktoren) innerhalb von plus/minus 30
Prozent der zu erwartenden Kosten bewegen.

Der Qualitats- und Leistungscheck Sozialdienste (QLS) ist eine Analyse jener Qualitdts- und
Leistungsmerkmalen der Sozialhilfe, die zur Erreichung von Kosteneffizienz notwendig sind. Dahinter
steht die Annahme, dass liber die Messung und Verbesserung der Prozessqualitdt in der
wirtschaftlichen Hilfe die Kosteneffizienz verbessert werden kann. Die Begriffe Qualitat, Leistung und
Kosteneffizienz hangen eng zusammen. Im Rahmen des Bonus-Malus-Systems sowie des QLS steht die
Kosteneffizienz im Vordergrund, die nur einen Aspekt der Qualitdatsbeurteilung der Sozialhilfe
darstellt. Im QLS werden in einem ersten Teil die Aufwande und Ertrage der Sozialdienste anhand
finanzieller Kennzahlen detailliert analysiert. Fiir den zweiten Teil der Analyse wurde zuerst die
Qualitat der Prozesse in der Sozialhilfe in Zusammenarbeit mit Auftraggeberin und Praxispartnern
operationalisiert. In einem zweiten Schritt wird die Qualitdat im Rahmen einer Online-Befragung anhand
der definierten Indikatoren bewertet. Anschliessend werden den Sozialdiensten Massnahmen zur
Qualitatsverbesserung empfohlen.

2.2 Funktionsmodell

Als Grundlage, flr die Entwicklung des Qualitats- und Leistungscheck Sozialdienste (QLS), wurde ein
grafisches Funktionsmodell erstellt (Abb. 1). Das Modell bildet die Komplexitit der Zusammenhange
zwischen den Kontextbedingungen, den Strukturen, Prozessen und Ergebnissen des Sozialdienstes
sowie dem Bonus-Malus-System ab und ermdglicht so ein besseres Problemverstandnis. Zudem dient
das Modell dazu, Annahmen Uber die Auswirkungen der Qualitats- und Leistungsaspekte auf die
Kosteneffizienz zu entwickeln.

' Fur die Relation von Wirkung und Kosten liegt keine allgemein akzeptierte Definition vor. In der englischsprachigen
Literatur wird der Begriff cost-effectiveness verwendet (Krems, 2014).
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Abbildung 1: Funktionsmodell
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Wie in Abbildung 2 zu sehen ist, wird die Ausgestaltung der Sozialhilfe und die Arbeit der
Sozialdienste durch kantonale und nationale Rahmenbedingungen beeinflusst. Der Grosse Rat
bestimmt die Kostenaufteilung der geleisteten Sozialhilfe zwischen Kanton und Gemeinden und gibt
der Gesundheits- und Firsorgedirektion des Kantons Bern (GEF), als sogenannte Leistungsbestellerin
in der Sozialhilfe, Vorgaben uber die Mindestgrosse eines Sozialdienstes oder die anrechenbaren
Kosten. Der Grosse Rat des Kantons Bern hat das Bonus-Malus-System in Art. 80d ff. des
Sozialhilfegesetzes (SHG) vom 1.1.2012 verankert.

Die Gemeinde(-verwaltung) und weitere Institutionen in ihrem Versorgungsgebiet sind die
Leistungserbringenden in der Sozialhilfe. Die Sozialbehorde als strategisches Organ beaufsichtigt und
steuert den Sozialdienst, pragt aber auch das Versorgungssystem in der Gemeinde oder im
Gemeindeverband mit. Zur Dimension Bevolkerung gehéren Faktoren ausserhalb des Bonus-Malus-
Systems wie die Altersstruktur oder die Gesundheit, welche sich ebenfalls auf die Strukturen und
Angebote des Versorgungssystems auswirken. Das Versorgungssystem enthdlt verschiedene
Institutionen (z.B. Integrationsprogramme), mit denen der Sozialdienst zusammenarbeitet, um die
Eingliederung von Personen und deren finanzielle Unabhangigkeit zu fordern.

Der Sozialdienst hat eine bestimmte Organisationstruktur (z.B. Gemeindesozialdienste oder
regionale Sozialdienste eines Gemeindeverbands, kleine kommunale bis grosse stadtische
Sozialdienste) und eine Betriebskultur, die u.a. das Kostenbewusstsein umfasst. Der Sozialdienst als
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Organisation ist ferner ein System von Prozessen. Dazu gehdren Kernprozesse (wirtschaftliche und
personliche Hilfe), Managementprozesse (Fiihrung) und Supportprozesse (Administration). Dazu
kommen weitere Aufgaben wie die praventive Sozialberatung. Das Ziel des Sozialdienstes ist es,
entsprechend den verschiedenen Zielsetzungen Wirkungen bei den Leistungsempfiangerinnen zu
erzielen. Sozialhilfebeziehende sind eine heterogene Gruppe, welche unterschiedliche Altersgruppen
mit verschiedenen sozialen Problemlagen umfasst. Sozialhilfebeziehende beeinflussen die Prozesse
und Ergebnisse der wirtschaftlichen und insbesondere der persénlichen Hilfe, da insbesondere die
personliche Hilfe immer eine Co-Produktion zwischen Fachkraft und Sozialhilfebeziehenden ist.

Mit dem Bonus-Malus-System werden kosteneffizient arbeitende Sozialdienste monetar belohnt
und Sozialdiensten mit unerkldarbar hohen Sozialhilfekosten wird ein finanzieller Malus verfiigt. Im
Rahmen der Teilrevision des Finanz- und Lastenausgleichs 2012 wurden Anreize eingebaut, die ein
,Kosten optimierendes Verhalten“ der Gemeinden fordern sollen. Mit Hilfe eines ,Bonus-Malus-
Systems* werden kosteneffizient arbeitende Sozialdienste finanziell belohnt und Sozialdienste mit
unerklarbar hohen Sozialhilfekosten sanktioniert.

Das System beriicksichtigt, dass die Gemeinden und Gemeindeverbande, die einen Sozialdienst
flhren, eine unterschiedliche Sozialbelastung haben. Der Kanton vergleicht die statistisch geschéatzten
Kosten (individuelle Ausgangslage) mit den effektiven Sozialhilfekosten im Dreijahres-Durchschnitt,
um die Kosteneffizienz als Abweichung zu ermitteln (GEF, 2014). Da anndhernd 80 % der
Sozialhilfekosten eines Sozialdienstes statistisch durch bestimmte Faktoren erklart werden kdnnen, ist
mit der Einflihrung des Bonus-Malus-Systems die Kernannahme verbunden, dass rund 20% der Kosten
in der wirtschaftlichen Sozialhilfe intern beeinflusst werden kénnen. Der QLS bezieht sich auf die
intern beeinflussbaren Faktoren, nicht auf externe Faktoren wie das Bonus-Malus-Modell.
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3  Analyseinstrument

Ausgangspunkt des Qualitdts- und Leistungschecks ist die Problemanalyse, welche anhand eines
Indikatorensets erfolgt und die qualitats-, leistungs- und die kostenrelevanten Dimensionen in der
Sozialhilfe abbildet. Dafiir stehen im Qualitadts- und Leistungscheck zwei diagnostische Verfahren zur
Verfligung: Die Analyse der Kennzahlen aus der ,Differenzierten Wirtschaftlichen Hilfe“ (DWH)
fokussiert auf die finanziellen Aspekte der Leistungserbringung in der Sozialhilfe und vergleicht die
Indikatoren zur Kosten- und Ertragsstruktur verschiedener Sozialdienste (Benchmarking). Die Qualitat
und Effizienz der Kern-, Management- und Supportprozesse werden auf Basis einer Online-
Mitarbeitendenbefragung analysiert (Selbstevaluation der Mitarbeitenden).

Beide Verfahren sollen den Sozialdiensten mit Malus-Status ermdglichen a) beeinflussbare
Kostentreiber zu orten, b) gesetzlich, ethisch und fachlich vertretbares Optimierungspotential in
Strukturen und Prozessen des Sozialdienstes ausfindig zu machen, c) allfidllige Ansatze zur
qualitativen Verbesserung des professionellen Handelns in den Prozessen der wirtschaftlichen
Sozialhilfe zu identifizieren und d) externe Umweltfaktoren zu eruieren, welche den Malus-Status des
Sozialdienstes mitbeeinflussen.

Dem QLS liegt damit die vorlaufige Annahme zugrunde, dass sich Faktoren wie Kostenbewusstsein,
effiziente Ablaufe, eine funktionierende Kosten- und Einnahmekontrolle (z.B. Erlésbewirtschaftung),
gezieltes Management (z.B. Kompetenzregelungen) und fachliche Integrationsbemiihungen positiv auf
die Kosteneffizienz auswirken. Die Annahmen werden im Verlaufe der Durchfiihrung des QLS
Uberpruft.

3.1 DWH-Kennzahlenanalyse

3.1.1 Daten

Seit dem Jahr 2012 verfiigt das Kantonale Sozialamt (SOA) liber die Daten der differenzierten
wirtschaftlichen Hilfe (DWH). Sie enthdlt alle relevanten Ausgaben und Einnahmen der wirtschaftlichen
Hilfe auf Dossier- und Sozialdienstebene. Beim verwendeten DSHR-Datensatz handelt es sich um einen
Zusammenzug der plausibilisierten und auf Ebene Sozialdienst aggregierten Daten des
vorausgegangenen Kalenderjahres. Diese Daten werden zur Konstruktion einer Reihe von Kosten- und
Ertragsindikatoren verwendet.

3.1.2 Kennzahlen

Fur die Analyse der finanziellen Aspekte der Sozialhilfe werden aus der DWH 28 Indikatoren
extrahiert, welche ein vertieftes Verstandnis von den durchschnittlichen Kosten und Ertrdage eines
Sozialdienstes erméglichen (vgl. Tabelle 1). Zudem unterstiitzen die Kennzahlen systematische
Vergleiche zwischen den 66 Sozialdiensten hinsichtlich ihrer spezifischen Kosten- und
Ertragssituation. Die Indikatoren messen entweder den Anteil einer Aufwand bzw. Ertragsposition am
Gesamtaufwand oder die Kosten bzw. Ertrdge pro Fall (Dossier). Bei diesen Indikatoren haben
Modellrechnungen gezeigt, dass sich Sozialdienste im Malus teilweise von Sozialdiensten im
Bonusbereich bzw. im neutralen Bereich unterscheiden. Darliber hinaus korrelieren die Indikatoren
(insbesondere zum Ertragsverhaltnis, zu Wohn- und Gesundheitskosten, Integrationszulagen, zu
Ertragen aus Sozialversicherungen und weiteren Riickerstattungen von Klienten und Verwandten) mit
dem Rating im Bonus-Malus-System. Es ist daher davon auszugehen, dass die berechneten Indikatoren
das Abschneiden im Bonus-Malus-System beeinflussen.
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Tabelle 1: Kennzahlen fiir die Analyse der differenzierten wirtschaftlichen Hilfe (DWH)

Aufwand-
Ertragsverhidltnis

Anteil Ertrag am Gesamtaufwand (in %)

Aufwdnde

Ertrage

Quoten

Anteil Grundbedarf am Gesamtaufwand (in %)

Grundbedarf pro Fall (in Fr.)

Anteil Gesundheitskosten (exkl. Krankenkassen-Pramien) am Gesamtaufwand (in
%)

Gesundheitskosten (exkl. Krankenkassen-Pramien) pro Fall (in Fr.)

Anteil Krankenkassen-Pramien Grundversicherungen am Gesamtaufwand (in %)
Krankenkassen-Pramien Grundversicherungen pro Fall (in %)

Anteil Aufwand Wohnkosten (inkl. Nebenkosten) am Gesamtaufwand (in %)
Aufwand Wohnkosten (inkl. Nebenkosten) pro Fall (in Fr.)

Anteil Ubrige SIL am Gesamtaufwand

Ubrige SIL pro Fall

Anteil Nebenkosten von Massnahmen mit KES-Beschluss und Kosten fir
Massnahmen ohne KES-Beschluss am Gesamtaufwand (in %)

Nebenkosten von Massnahmen mit KES-Beschluss und Kosten fiir Massnahmen
ohne KES-Beschluss pro Fall (in Fr.)

Bruttoertrag pro Fall

Anteil Ertrag Erwerbseinkommen am Gesamtertrag (in %)

Bruttoertrag Erwerbseinkommen pro Fall (in Fr.)

Anteil Ertrag IV-Taggelder und -Renten am Gesamtertrag (in %)

Bruttoertrag IV-Taggelder und -Renten pro Fall (in Fr.)

Anteil Ertrag aus Sozialversicherungen (ALV, IV, librige Sozialversicherungen) am
Gesamtertrag (in %)

Bruttoertrag aus Sozialversicherungen (ALV, IV, librige Sozialversicherungen) pro
Fall (in Fr.)

Anteil Ertrag Gesundheitskosten (Krankenkassen-Riickerstattungen am
Gesamtertrag) (in %)

Ertrag Gesundheitskosten (Krankenkassen-Riickerstattungen) pro Fall (in Fr.)
Anteil Gbrige Rickerstattungen am Gesamtertrag (in %)

Ubrige Riickerstattungen pro Fall (in Fr.)

Anteil Ubrige Riickerstattungen (personliche Riickerstattungen, Elternbeitrage,
Verwandtenunterstitzung und heimatliche Vergilitungen) am Gesamtertrag (in %)
Ubrige Riickerstattungen (personliche Riickerstattungen, Elternbeitrage,
Verwandtenunterstitzung und heimatliche Vergiitungen) pro Fall (in Fr.)
Sozialhilfequote

Deckungsquote
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3.1.3 Datenauswertung

Fiir die Auswertung der DWH-Daten werden der Anteil einer Aufwand bzw. Ertragsposition am
Gesamtaufwand oder die Kosten bzw. Ertrage pro Fall (Dossier) berechnet. Die Analyse der
Kennzahlen erfolgt durch einen Vergleich des analysierten Sozialdienstes mit den
Durchschnittswerten von Sozialdiensten im Bonus-Bereich des Rankings. Der Vergleich (Benchmark)
ermoglicht Rickschliisse darauf, welche bonus- bzw. malus-relevanten Kosten eines Sozialdienstes
Uberdurchschnittlich hoch und welche Ertrage unterdurchschnittlich tief sind.

3.2 QLS-Onlinebefragung

3.2.1 Daten

Die (selbst-)Analyse der Qualitdt organisatorischer Strukturen und Prozesse basiert auf den Daten
einer selbstorganisierten Onlinebefragung. Die Befragung findet jeweils im August eines
Kalenderjahres statt und richtet sich an die Sozialdienstleitenden, Sozialarbeitenden sowie an die
administrativen Mitarbeitenden eines Sozialdienstes. Die Befragung wird mit der Software Limesurvey
durchgefiihrt und kann von den Mitarbeitenden direkt am Arbeitsplatz ausgefiillt werden (vgl.
Abbildung 3). Fir Vergleichszwecke werden jahrlich die Mitarbeitenden von drei bis flnf
Sozialdiensten im Bonusbereich befragt.

Abbildung 4: Ausschnitt aus der QLS-Onlinebefragung

Betner Kempatenzzentrum Qualititsmanapement
F achhochschule
H

Qualitats— wnd Leistungscheck Sozialdienste

Die Zustandigkeit for zu untersmitzende Personen; Familien wird in jedem unterstotzungsfall geproft beaoghch ..

MehrTachanoaarmen moglich)

ortliche Zustandigkeit
Burgergemeinde

zurickgekehrie Auslandschweizer
weniger als zwei Jahre im Eantor
Anderas

KE Antwort | Welss nichr

3.2.2 Indikatoren

Der Befragung liegt das Verstandnis zugrunde, dass eine Organisation u.a. ein System von Prozessen
ist (Rlegg-Stiirm, 2003, S. 64). In der Sozialhilfe umfassen die Kernprozesse sowohl die
wirtschaftliche als auch personliche Hilfe. Die dazugehoérigen Indikatoren basieren auf diversen ltems
zur Einhaltung zentraler, methodisch-fachlicher Grundsatze in der wirtschaftlichen und persénlichen
Sozialhilfe. Richtungsweisend fiir die Identifikation geeigneter Indikatoren war die Kernfrage, welche
Aspekte einen guten Sozialdienst abbilden. Erganzt wurden diese Indikatoren mit Fragen zu den
Management- und Supportprozessen. Die Management- oder Flihrungsprozesse dienen der
Gestaltung, Steuerung und Entwicklung der Organisation. Die Support- oder Unterstiitzungsprozesse
sind die Bereitstellung der Infrastruktur sowie die Erbringung interner Dienstleistungen, damit die
Kernprozesse effektiv und effizient erbracht werden kénnen.

In der Onlinebefragung werden die einzelnen Mitarbeitenden eingeladen, primar Aspekte der
Prozessqualitdt in ,ihrem“ Sozialdienst vor dem Hintergrund ihres spezifischen Wissens Uber die
Organisation zu bewerten. Uber eine Selbstanalyse der externen, nicht beeinflussbaren,
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kostentreibenden Faktoren konnen zudem Einfliisse ausserhalb des Bonus-Malus-Systems aufgezeigt
werden, welche das Malus-Statut eines Dienstes mitbegriinden.

Das Indikatorenset basiert auf grundlegenden Annahmen aus der Organisationstheorie (Schneider et
al., 2011; Riiegg-Stirm, 2003; Preis 2010) sowie langjahrigen Projekterfahrungen der Berner
Fachhochschule, Fachbereich Soziale Arbeit. Die einzelnen Indikatoren wurden von der BFH in
Zusammenarbeit mit Vertretern der Gesundheits- und Fiirsorgedirektion des Kantons Bern (GEF) sowie
mit Sozialdienstleitenden entwickelt. Die QLS-Onlinebefragung wurde dann mittels Items
operationalisiert. ltems sind Aussagen Uber die Prozesse des Sozialdienstes, zu denen die Befragten
Zustimmung oder Ablehnung in vorgegebenen Abstufungen dussern konnen. Die Antworten der
Mitarbeitenden werden aggregiert und auf Ebene Sozialdienst ausgewertet. Insgesamt wurden fir die
befragten Sozialdienst 55 Indikatoren berechnet und fiinf Fokusfeldern zugeordnet (vgl. Abbildung 5;
vgl. Anhang 1).

Abbildung 6: Fokusfelder und Indikatoren der QLS-Onlinebefragung

3.2.3 Auswertung

Die Auswertung der QLS-Onlinebefragung beinhaltet eine sozialdienstbezogene Auswertung mit
Homogenitdtstest sowie einen Benchmark (vgl. Abbildung 7). Fiir die sozialdienstinterne Auswertung
werden die Prozesse des Sozialdienstes aufgrund der Antworten der Mitarbeitenden mit
Durchschnittswerten und Anteilen bewertet und in der Auswertung inkl. der Vergleichswerte des
Benchmarks dargestellt. Der Benchmark zeigt immer das Abschneiden der drei Sozialdienste im
Bonus-Bereich des Ratings zum Vergleich. Im Beispiel unten (Abbildung 8) beruht der Durchschnitt
von 3.6 auf den Antworten von fiinf Mitarbeitenden eines Sozialdienstes auf einer Likert-Skala mit
Antwortmoglichkeiten zwischen 1 (,trifft iberhaupt nicht zu“) und 5 (,trifft vollumfanglich zu®). Die
Farbgebung bei den Zahlenwerten informiert Giber das Abschneiden des Sozialdienstes im Vergleich
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zu den Benchmark-Sozialdiensten. Das Feld ist griin sofern der Wert hoher ist als beim Benchmark,
orange sofern gleich gross oder bis 19.9 Prozent tiefer, und rot sofern 20 und mehr Prozent tiefer als
der Benchmark (Ampelfunktion). Das ,N“ gibt die Anzahl der befragten Personen im Sozialdienst bzw.
fur den Benchmark an.

In Erganzung zu den Mittelwerten gibt der Homogenitatstest die Einheitlichkeit der Antworten
innerhalb des eigenen Sozialdienstes an. Ein griines Feld heisst, dass die Frage innerhalb des
Sozialdienstes von allen Teilnehmenden einheitlich beantwortet wurde. Die Streuung aller Werte ist
entsprechend gering (Varianz < 0.5) und die Frage wurde von mindestens 80% der Teilnehmenden
beantwortet. Bei einem orangen Feld wurde die betreffende Frage innerhalb des Sozialdienstes von
allen Teilnehmenden ahnlich beantwortet, die Streuung aller Werte (Varianz) liegt zwischen 0.51 und
0.79 oder die Fragen wurden von 21 bis 33 Prozent aller Teilnehmenden nicht beantwortet. Wurde
eine Frage innerhalb des Sozialdienstes uneinheitlich beantwortet, wird dies durch ein rotes Feld
signalisiert. Hier ist die Streuung der Werte entsprechend gross (Varianz > 0.8) oder mehr als einen
Drittel der Teilnehmenden hat die Frage nicht beantwortet.

Abbildung 9: Beispiel fiir die Darstellung eines Indikators

Eigener Sozialdienst Benchmark
Weiss Homo- Weiss
nicht geni- nicht
Frage Durchschnitt  (in%) N tat Durchschnitt (in%) N
Auszahlungen basieren in
jedem Fall auf einer durch 36 200 5 41 00 36

die Leitung genehmigten
Unterstitzungsverfligung.
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4  Beratungskonzept

Der Qualitats- und Leistungscheck Sozialdienst (QLS) ist ein prozessorientiertes und Indikatoren
gestlitztes Beratungsangebot fiir Sozialdienste, um sie in Phasen der Verdnderung und
Neuorientierung zu unterstiitzen. Es ist als Antwort auf die Einflihrung des Bonus-Malus-Systems im
Bereich der individuellen Sozialhilfe im Kanton Bern entwickelt worden. Als solches richtet sich das
Angebot einerseits an Sozialdienste im Malus-Bereich des Benchmarks. Es erfolgt in enger
Zusammenarbeit mit der Gesundheits- und Fiirsorgedirektion (GEF), welche einen Teil der Daten zur
Verfligung stellt und die Auswertung des QLS im Sinne einer Empfehlung an die betroffenen
Sozialdienste schickt. Unabhdangig vom Bonus-Malus-System im Bereich der wirtschaftlichen Sozialhilfe
kann der QLS auch als ein effizientes Beratungsangebot zur Unterstlitzung von Sozialdiensten bei der
Qualitatsentwicklung und Qualitatsverbesserung verwendet werden. Dafiir sind vier Phasen zu
durchlaufen (vgl. Tabelle 2).

Tabelle 2: Die vier Phasen des Qualitats- und Leistungschecks Sozialdienste

Phasen Ergebnis

1 Datenbeschaffung / Datenerhebung Grundlagen fiir Organisationsanalyse

2 Datenauswertung Identifikation des Entwicklungspotentials

3 Bericht und Riickkoppelung Zusammenfassung und Kommunikation der
Ergebnisse und Lésungsansatze

4 Abschlussgesprach Diskussion von Bericht, Handlungsoptionen und
Vorgehen

Dem QLS liegt die Annahme zugrunde, dass organisatorische Verdnderungen eine systematische und
maoglichst quantifizierbare Organisationsdiagnose voraussetzen. Insbesondere erfordern
organisatorische Verbesserungsmassnahmen empirisches Wissen tiber Problembereiche und deren
Auswirkungen auf die Leistungsfahigkeit einer Organisation. In der ersten Phase der
indikatorenbasierten Organisationsdiagnose werden diese Grundlagendaten erhoben. Die generierten
Informationen tber sozialdienstliche Strukturen, Arbeitsablaufe und Ergebnisse werden ausgewertet
und zur Identifikation von Entwicklungspotentialen der Sozialdienste verwendet (Phase 2). Die
Analyseergebnisse bilden die Grundlage fiir die Sensibilisierung auf Qualitdtsfragen und die
Entwicklung von Lésungsansdtzen (Phase 3). Diskussion und Priorisierung von Verdanderungs-
moglichkeiten werden im Rahmen eines Abschlussgesprachs mit der Sozialdienstleitung und/oder mit
den Mitarbeitenden angestossen (Phase 4).

In diesem Sinne folgt das Vorgehen dem auf Kurt Lewin zuriickgehenden Survey-Feedback Ansatz,
einem der wichtigsten methodischen Ansatze der Organisationsentwicklung (Hanft 2004, S. 158). Eine
Unterstitzung bei der konkreten Umsetzung von Verbesserungsmassnahmen ist ebenfalls méglich,
gehort jedoch nicht mehr zum QLS im engeren Sinn und muss zusatzlich finanziert werden.

4.1 Zielsetzung

Das Beratungsangebot orientiert sich in seinen Zielsetzungen an jenen der Organisationsberatung
(Konigswieser & Hillebrand 2011, S. 20): Ziel des QLS ist die Initiierung und Begleitung von
nachhaltigen Lern- und Erneuerungsprozessen, welche Qualitdatsverbesserungen anstossen und
Sozialdienste dadurch effizienter machen. Die Leistungserbringung in der Sozialhilfe soll einem
angemessenen Qualitdatsstandard entsprechen und zu vertretbaren Kosten erfolgen. Den
Mitarbeitenden von Sozialdiensten ermdglicht das Angebot ein vertieftes Verstandnis tber ihre
Organisation, es schldagt kostenrelevante Massnahmen vor und zeigt den Verantwortungstrdagern
massgeschneiderte Wege auf, wie die betroffenen Sozialdienste ihr Ranking im Bonus-Malus-System
verbessern kénnen.
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4.2 Grundsatze

Freiwilligkeit: Der QLS folgt zwecks Initiierung von verdanderten Sichtweisen und Veranderungs-
prozesse dem Prinzip der Freiwilligkeit. Organisatorische Lern- und Veranderungsprozesse sind auf
Akzeptanz und Bereitschaft zur Verdanderung angewiesen. Deshalb kénnen Sozialdienste im Malus-
Bereich frei entscheiden, ob sie das Beratungsangebot in Anspruch nehmen wollen oder nicht.

Indikatorengestiitzte Diagnose: Fir die Identifikation von Optimierungspotential und gezielten
Losungsmoglichkeiten setzt der QLS auf systematische Situations- und Problemanalysen. Die Analyse
und Uberpriifung von Kosten, Leistungen und Qualititsaspekten erfolgt anhand von objektiven und
subjektiven Indikatoren.

Beteiligung der Beschdiftigten an der Diagnose: Der QLS nutzt das Wissen aller Mitglieder eines
Sozialdienstes (Flihrung, Sozialarbeiter, administrative Sachbearbeitung) fiir die Analyse der
Organisation. Die Befragten analysieren die Strukturen, Prozesse und Ergebnisse vor dem Hintergrund
ihres spezifischen Wissens liber die Organisation. Der Einbezug aller Beschaftigten regt zur Reflexion
Uber alltagliche Arbeitsprozesse, Arbeitszusammenhange und Filhrungsgrundsatze an.

Bedarfsorientierung: Das Beratungsangebot richtet sich nach der spezifischen Situation eines
Sozialdienstes; Unterstlitzung und Begleitung erfolgt je nach Ausgangslage der beteiligten
Organisationen. Jeder Sozialdienst erhilt einen maRgeschneiderten Abschlussbericht, der die
Sozialdienstleitungen befdhigen soll, auf die spezifischen Anforderungen ihrer Organisation zu
reagieren.

Hilfe zur Selbsthilfe: Grundsatzlich sind die Filhrungskrafte fiir die Erreichung organisatorischer
Ziele verantwortlich. Der QLS unterstiitzt sie bei dieser anspruchsvollen Aufgabe sowie bei der
Planung und Realisierung geeigneter Veranderungsmassnahmen. Insbesondere durch das Riickmelden
der Ergebnisse (Bericht und Abschlussgesprach) sollen die Betroffenen aktiviert werden, selbst
Veranderungsvorschldage zu erarbeiten und diese zu implementieren.
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5 Analyse der Kennzahlen

Im Folgenden werden die Finanz-Kennzahlen analysiert. Bei den Kennzahlen handelt es sich um die
Mittelwerte von jeweils vier Sozialdiensten im Bonus-Bereich sowie 3 Sozialdiensten im Malus-Bereich;
erganzt durch den Wert eines Sozialdienstes, der an der Grenze zum Malus, jedoch
kostenneutralen Bereich rangierte. Es handelt sich um kleine Stichproben, weshalb die Ergebnisse mit
Vorsicht zu interpretieren sind. Allerdings lassen sich aus den Ergebnissen ersten Tendenzen ableiten.

5.1 Kennzahlen differenzierte wirtschaftliche Hilfe

im

In diesem Kapitel werden die Kennzahlen differenzierte wirtschaftliche Hilfe ndher betrachtet. Tabelle

3 zeigt die Mittelwerte der Bonus- und Malus-SD im Vergleich.

Tabelle 3: Mittelwerts-Vergleich Bonus und Malus Sozialdienste

Kennzahlen differenzierte wirtschaftliche Hilfe

Anteil Ertrag am Gesamtaufwand (in %)

Anteil Grundbedarf am Gesamtaufwand (in %)

Grundbedarf pro Fall (in Fr.)

Anteil Gesundheitskosten (exkl. KK-Pramien) am Gesamtaufwand (in %)
Gesundheitskosten (exkl. KK-Pramien) pro Fall (in Fr.)

Anteil KK-Pramien Grundversicherungen am Gesamtaufwand (in %)
KK-Pramien Grundversicherungen pro Fall (in Fr.)

Anteil Aufwand Wohnkosten (inkl. Nebenkosten) am Gesamtaufwand (in %)
Aufwand Wohnkosten (inkl. Nebenkosten) pro Fall (in Fr.)

Anteil Gbrige SIL am Gesamtaufwand (in %)

Ubrige SIL pro Fall (in Fr.)

Anteil Nebenkosten von Massnahmen mit KES-Beschluss und Kosten fiir
Massnahmen ohne KES-Beschluss am Gesamtaufwand (in %)
Nebenkosten von Massnahmen mit KES-Beschluss und Kosten fiir
Massnahmen ohne KES-Beschluss pro Fall (in Fr.)

Bruttoertrag pro Fall (in Fr.)

Anteil Ertrag Erwerbseinkommen am Gesamtertrag (in %)
Bruttoertrag Erwerbseinkommen pro Fall (in Fr.)

Anteil Ertrag IV-Taggelder und -Renten am Gesamtertrag in (%)
Bruttoertrag IV-Taggelder und -Renten pro Fall (in Fr.)

Anteil Ertrag aus Sozialversicherungen (ALV, IV, Einkommen aus
Sozialversicherungen) am Gesamtertrag in (%)

Bruttoertrag aus Sozialversicherungen (ALV, IV, Einkommen aus
Sozialversicherungen) pro Fall (in Fr.)

Anteil Ertrag Gesundheitskosten (KK-Riickerstatt.) am Gesamtertrag (in %)

Ertrag Gesundheitskosten (KK-Riickerstattungen) pro Fall (in Fr.)

Anteil Ubrige Riickerstattungen (personliche Riickerstattungen,
Elternbeitrage, Verwandtenunterstiitzung und heimatliche Vergiitungen) am
Gesamtertrag (in %)

Ubrige Riickerstattungen (personliche Riickerstattungen, Elternbeitriage,
Verwandtenunterstiitzung und heimatliche Vergitungen) pro Fall (in Fr.)
Sozialhilfequote

Deckungsquote
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Bonus

34.9
29
5793
8.7
1744
12.3
2457
23.4
4682
6.1
1213

14.9

2974

6970
21.7
1512
11.9
831

37.7

2629
11.9
831

12

840

3.6
0.75

Malus

31.8
30.9
7470
7.9
1869
11.8
2850
25.8
4630
7.1
1706

10.1

2415

7550
28.2
2125
11.3
867

34.5

2594
11.8
879

6.06

457

5.8
0.77



Aus Tabelle 3 geht hervor, dass der Anteil Ertrag am Gesamtaufwand (in %) bei den Bonus-SD hoéher ist
als bei den Malus-SD. Der Grundbedarf, die Gesundheitskosten (exkl. KK-Pramien), die KK-Pramien
Grundversicherungen sowie die SIL pro Fall fallen bei den Bonus-SD deutlich tiefer aus als bei den
Malus-SD. Der Grundbedarf ist in Malus-Sozialdiensten beispielsweise pro Fall und Jahr um CHF
1'677.- hoher als bei Bonus-Sozialdiensten. Im Weiteren sind die ausgerichteten Pramien fiir die
Krankengrundversicherung pro Fall und Jahr um CHF 393.- hoher als bei den
Vergleichssozialdiensten. Es ist unklar, weshalb die Aufwande entsprechend hoch sind.

Interessant ist zudem, dass die Malus-SD beim Aufwand Wohnkosten, Anteil Nebenkosten von
Massnahmen mit KES-Beschluss und Kosten fiir Massnahmen ohne KES-Beschluss am Gesamtaufwand
sowie pro Fall und beim Bruttoertrag sowie beim Bruttoertrag Erwerbseinkommen pro Fall bessere
Werte aufweisen als die Bonus-SD. Dennoch haben die Bonus-SD hohere Werte beim Anteil Ertrag am
Gesamtaufwand. Dies kommt mit grosser Wahrscheinlichkeit durch die héheren Werte beim Anteil
Ubrige Riickerstattungen am Gesamtertrag sowie pro Fall sowie die héheren Aufwénde bei
Grundbedarf und Krankengrundversicherungspramien zustande.

5.2 Kennzahlen zur Bemessung wirtschaftliche Hilfe

Da von vielen Sozialdiensten keine Daten vorliegen und die Stichproben somit zu klein sind, lassen
die Kennzahlen zur Bemessung der wirtschaftlichen Sozialhilfe keine aussagekraftigen Vergleiche zu.
Beispielsweise sind die Frankenbetrdage bei den Leistungskiirzungen so gering, dass diese keinen
grossen Einfluss auf das Gesamtergebnis haben.

5.3 Kennzahlen zur Erlésbewirtschaftung

Zur Erlosbewirtschaftung wurden nur von wenigen Sozialdiensten Kennzahlen libermittelt. Ein
Vergleich der Klientenrilickerstattungsertrage, der Elternbeitrage, der
Verwandtenunterstiitzungsleistungen und der erhaltenen Fonds- und Stiftungsgelder ist deshalb nicht
maoglich. Es sei auf oben formulierte Aussage verwiesen (Kapitel 5.1), dass die Ertrage der Bonus-
Sozialdienste im Bereich Ubrige Riickerstattungen deutlich héher sind und das bessere Verhiltnis von
Aufwand (ausbezahlte Sozialhilfe) und Ertrag (Einnahmen, Erldse) mitbegriinden.

5.4 Kennzahlen zur Arbeitsweise
Tabelle 4 zeigt die Mittelwerte der Bonus- und Malus-SD im Vergleich. Hierauf wird nachfolgend naher
eingegangen.

Tabelle 4: Kennzahlen zur Arbeitsweise

Kennzahlen zur Arbeitsweise

Bonus Malus
Frage Wert N Wert N
Wie hoch ist der Zeitaufwand fiir Gesprache/Beratungen ohne Vor-
und Nachbereitung im Verhaltnis zur Gesamtarbeitszeit, bzw. wie 33.8 4 40 4
hoch wird der Zeitaufwand eingeschatzt (in %) ?
Wie ist die Verteilung zwischen Sozialhilfe- und KESB-Fillen in Wert N Wert N
Prozenten?
Sozialhilfe 59 4 60.5 4
KESB-Fallen 41 4 39.5 4
Gesamtanzahl Unterstiitzungsfalle im Erhebungsjahr 252 4 354.3 4
Anzahl Unterstitzungsfalle mit Leistungsbezug im Erhebungsjahr 230 4 331.3 4
Anzahl Unterstitzungsfalle ohne Leistungsbezug im Erhebungsjahr 22 3 23 4

Anteil Unterstiitzungsfille ohne Leistungsbezug an Gesamtanzahl

Unterstiitzungsfalle im Erhebungsjahr 9.0% 3 6.1% 4
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Aus Tabelle 4 geht hervor, dass die Malus-SD im Durchschnitt mehr Zeit fur die Fallarbeit aufwenden.
Dies ist jedoch eine Schatzung und kann nicht 1:1 als Aussage libernommen werden. Interessant ist,
dass die Verteilung Sozialhilfe und Kindes-/Erwachsenenschutz bei den Bonus- und Malus-SD gleich
ist. Weiter geht daraus hervor, dass die Malus-SD leicht mehr praventive Beratung durchfihren als die
Bonus-SD.

5.5 Kennzahlen zur Aufbauorganisation und Ablaufstrukturen

Aus Tabelle 5 geht hervor, dass die Bonus-SD im Durchschnitt mehr gemeindefinanzierte Stellen (SB
und SAR) aufweisen als die Malus-SD. Bei den Malus-SD ist festzustellen, dass im Durchschnitt nicht
100% der Sozialarbeitenden-Stellen, welche durch die GEF bewilligt sind, besetzt sind. Beide (Malus
und Bonus) haben zusatzliche Leitungsstellen, die Bonus-SD weisen hier im Durchschnitt einen etwas
hoheren Wert auf.

Tabelle 5: Kennzahlen zur Aufbauorganisation

Kennzahlen zur Aufbauorganisation

Effektiv besetzte Stellenprozente im Verhaltnis zu den durch die

GEF bewilligten Stellenprozenten Sozialarbeitende und Wert N Wert N
Sacharbeitende (in%)?

Stellenprozente Sozialarbeit 102.8 4 95.85 4
Stellenprozente Sachbearbeitung 133.1 4 117.7 4
Ste_llenprozente fiir Leitung am 31.12. des Erhebungsjahres Wert N Wert N
(Stichtag)

Stellenprozente fir Leitung total 112.3 4 139
Stellenprozente GEF/Kanton 435 4 60
Stellenprozente Gemeinde 68.8 4 79

,tAorl:ll Stellenprozente Gemeinde an Stellenprozente fiir Leitung 61.3% 4 56.8% 4

5.6 Kennzahlen zu den Ablaufstrukturen

Zu den Kennzahlen Ablaufstrukturen sind durch die vielen fehlenden Werte keine Aussagen maoglich.

5.7 Kennzahlen zur Steuerung der Fallzuteilung

Bei den Kennzahlen zur Steuerung der Fallzuteilung geht hervor, dass Malus-Sozialdienste im Schnitt
deutlich mehr Sozialhilfe-Fdlle pro 100% Stelle betreuen (vgl. Tabelle 6). Die Zahlen zeigen zudem,
dass es den Bonus-SD im Durchschnitt besser als den Malus-SD gelingt, unterstiitzte Personen wieder
vom Sozialdienst abzuldsen.

Tabelle 6: Kennzahlen zur Steuerung der Fallzuteilung

Kennzahlen zur Steuerung der Fallzuteilung ' Bonus Malus

Frage Wert N Wert N

Anzahl Sozialhilfe-Fille pro Vollzeitstelle (100%-Sozialarbeiter/in-
Stelle) am 31.12. des Erhebungsjahres?

Anzahl Ablésungen von der wirtschaftlichen Sozialhilfe im 743 4 713 4

Erhebungsjahr

Ablésungsquote 32.8 4 22.5 4
Anzahl neue Unterstiitzungsfalle von wirtschaftlicher Sozialhilfe im

Erhebungsjahr 113 4 122.5 4
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5.8 Kennzahlen zu Bezugsdauer und wiederkehrenden Fillen

Aus Tabelle 7 geht hervor, dass die Wiederanmeldequote bei den Malus-SD rund 5% hoher ist als bei
den Bonus-SD. Zudem zeigt sich, dass Personen in Malus-SD im Durchschnitt 4,7 Monate langer
Sozialhilfe beziehen als Personen in Bonus-SD.

Tabelle 7: Kennzahlen zu Bezugsdauer und wiederkehrender Falle

Kennzahlen zur Bezugsdauer und wiederkehrenden Fallen

Anteil wiederkehrende Falle in % im Verhaltnis zum Gesamttotal
(Sozialhilfestatistik 2013)

Durchschnittliche Bezugsdauer einer unterstitzten Person (in
Monaten)

5.9 Kennzahlen zur Personalfiihrung

Wie Tabelle 8 zeigt, scheint die Absenzenrate 1 bei den Malus-SD im Erhebungsjahr deutlich héher zu
sein als bei den Bonus-SD. Hier gilt aber zu beriicksichtigen, dass die Absenzenrate 1 nicht in Kurz-
und Langzeitkranke aufgeteilt ist und daher wenig aussagekraftig ist. Interessant ist auch, dass die
Fluktuationsrate bei den Malus-Sozialdiensten fast um die Halfte tiefer ist. Offen bleibt hierbei jedoch,
welches die Ursachen fiir die Fluktuationsraten sind (z.B. Pensionierungen).

Tabelle 8: Kennzahlen zur Personalfiihrung

Kennzahlen zur Personalfithrung

Bonus L\ EUTES
Frage . Rate . N Rate . N
Absenzenrate 1 (Anzahl Mitarbeitende mit Absenzen total (ohne
Lernende, Studierende und Praktianten) zur Gesamtzahl aller 44.9 4 71.8 4

Mitarbeitenden
Absenzenrate 2 (Anzahl der Absenzenstunden aller Mitarbeitenden
total zur Gesamtbeschaftigungszeit aller Mitarbeitenden)

Fluktuationsrate (Anzahl ausgetretene Mitarbeitende total zur
Gesamtzahl aller Mitarbeitenden)

5.10 Kennzahlen zum Qualitaitsmanagement

Tabelle 9 zeigt, dass die funf teuersten Fdlle den Bonus- und Malus-SD gleichermassen nur teilweise
bekannt sind. Der Anteil Kosten der flinf teuersten Falle am Gesamtaufwand sind bei den Bonus-SD
um 0.5% tiefer. Je nachdem wie hoch der Gesamtaufwand ist, kann dieses halbe Prozent mehr bei den
Malus-SD hohe Kosten verursachen. Dies kann hier jedoch nicht genau interpretiert werden.

Tabelle 9: Kennzahlen zum Qualitdtsmanagement

Kennzahlen zum Qualitatsmanagement

Bonus Malus
Frage ' Ja ~ Nein N ' Ja ~ Nein N
(in %) (in %) (in %) (in %)
Sind die funf teuersten Falle bekannt? 50 50 4 50 25 3
Frage Wert N Wert N
Anteil Kosten der fiinf teuersten Falle am 45 4 5 4
Gesamtaufwand (in%) ’

5.11 Kennzahlen zur Missbrauchspravention

Die Anzahl der bestatigten Missbrauchsfille ist bei den Malus- und Bonus-SD vergleichbar (vgl. Tabelle
10). Bei den Kennzahlen zur Missbrauchspravention ist interessant, dass die Malus-SD im
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Erhebungsjahr durchschnittlich mehr Expertinnen einbezogen haben. In Bezug auf die Summe der zu
Unrecht bezogenen wirtschaftlichen Sozialhilfe konnen aufgrund der fehlenden Werte keine Aussagen

gemacht werden.

Tabelle 10: Kennzahlen zur Missbrauchspravention

Kennzahlen zur Missbrauchspravention

Z

Frage Rate N Rate

N

Anzahl bestatigte Missbrauchsfalle im Erhebungsjahr 4 4 3.5

Anzahl Fille, in denen externe Expertlnnen (z.B. Sozialinspektoren)
einbezogen worden sind

0.5 4 2.4 4

Summe der zu Unrecht bezogenen wirtschaftlichen Sozialhilfe der

bestatigten Missbrauchsfille im Erhebungsjahr 10926 2 0.0 2
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6 Analyse der Selbstbeurteilung

Im Folgenden werden die Ergebnisse zur Selbstbeurteilung der Bonus- und Malus-Sozialdienste naher
erlautert und verglichen. Hier gilt zu beachten, dass es sich durch die Selbstauskunft der
Mitarbeitenden der Sozialdienste nicht um objektive Daten handelt. Es sind Selbsteinschdtzungen,
welche einen Anhaltspunkt geben, jedoch nur mit Vorsicht verglichen werden kénnen. Bei den
nachfolgenden Tabellen werden die Werte als abweichend angesehen, wenn sich diese um 20% oder
mehr unterscheiden. Zusammenfassend kann gesagt werden, dass sich die Werte der
Selbstbeurteilung von den Bonus- und Malus-SD insgesamt nur geringfiigig unterscheiden, Malus-SD
gar haufig bessere Werte in der Selbstbeurteilung aufweisen.

6.1 Kernprozess Wirtschaftliche Sozialhilfe

Nachfolgend werden die Befragungsergebnisse zum Kernprozess Wirtschaftliche Sozialhilfe erldautert.

Tabelle 11: Grundlagen Kernprozess Wirtschaftliche Sozialhilfe

Grundlagen Kernprozess Wirtschaftliche Sozialhilfe Bonus Malus

Die wirtschaftliche Sozialhilfe erfolgt in jedem Unterstiutzungsfall auf der Basis
gesetzlicher und institutioneller Vorgaben.

Die Online-Befragung zeigt, dass der Prozessablauf der wirtschaftlichen Sozialhilfe sowohl bei den
Malus- wie auch bei den Bonus-SD definiert ist und die wirtschaftliche Sozialhilfe nach Einschatzung
der Mitarbeitenden grundsatzlich auf Basis gesetzlich und institutioneller Vorgaben erfolgt (vgl.
Tabelle 11).

Die heterogenen Antworten der Mitarbeitenden aus den Malus-und den Bonus-SD enthalten den
Hinweis, dass die Zustandigkeit von unterstiitzten Personen/Familien vorgangig moglicherweise nicht
in jedem Unterstitzungsfall konsequent geprift wird bzw. der organisatorische Prozess nicht
ausreichend bekannt ist (Wohnsitz, zurliickgekehrte Auslandschweizer, weniger als zwei Jahre im
Kanton, Burgergemeinde etc.).

Tabelle 12: Intake Kernprozess Wirtschaftliche Sozialhilfe

Intake Kernprozess Wirtschaftliche Sozialhilfe Bonus Malus

' Leistungsanspriiche, die der Sozialhilfe vorgelagert sind, werden in jedem ' ' '
Unterstlitzungsfall anhand einer Checkliste oder eines Instruments (EDV-Tool) 4.0 4.4
abgeklart.

Wie aus Tabelle 12 hervorgeht, werden sowohl in den Bonus- wie auch in den Malus-SD
Leistungsanspriiche, die der Sozialhilfe vorgelagert sind, grosstenteils anhand einer Checkliste oder
eines Instruments (EDV-Tool) abgeklart.

Tabelle 13: Bemessung Wirtschaftliche Sozialhilfe

Bemessung Wirtschaftliche Sozialhilfe Bonus Malus
Die korrekte Anwendung der gesetzlichen Grundlagen bei der Bemessung der ' '
finanziellen Unterstiitzung wird in jedem Fall durch eine interne Zweitperson 3.8 4.2
Uberpruft.

Die erstellte Unterstitzungsverfligung wird regelmassig durch eine
vorgesetzte Person/Zweitperson lberpriift.

Das interne Handbuchkommt kommt in allen Unterstiitzungsfallen zur
Anwendung.

Aus Tabelle 13 geht hervor, dass das interne Handbuch sowohl bei den Malus-SD wie auch bei den
Bonus-SD zur Anwendung kommt. Bei der korrekten Anwendung der gesetzlichen Grundlagen fiir die
Bemessung der finanziellen Unterstiitzung sind schlechtere Werte der Bonus-SD festzustellen. Die
Uberpriifung durch eine interne Zweitperson, anhand der Verfiigung, findet bei den Bonus- und Malus-
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SD grosstenteils statt. Weiter zeigt die Befragung, dass den Rechten und Pflichten von
Sozialhilfebeziehenden sowohl bei den Malus- wie auch bei den Bonus-SD die notwendige Bedeutung
beigemessen wird.

Tabelle 14: Ausrichtung der SIL

Ausrichtung der SIL Bonus  Malus
Fur das Ausrichten der situationsbedingten Leistungen, resp. ausserordentliche
Kosteniibernahmen gibt es verbindliche Vorgaben. 4.2 4.7

Die Ausrichtung der situationsbedingten Leistung erfolgt in jedem
Unterstltzungsfall mit dem Ziel der Integrationsférderung der Person.

Aus Tabelle 14 geht hervor, dass es fiir die Ausrichtung der SIL resp. ausserordentliche
Kostenlibernahmen bei den Malus- und Bonus-SD gleichermassen verbindliche Vorgaben gibt. Nach
Einschdtzung der Mitarbeitenden der Bonus- und Malus-SD wird mit einer situationsbedingten
Leistung das Ziel der Integrationsférderung der Person verfolgt.

Tabelle 15: Auszahlungsprozess

Auszahlungsprozess Bonus Malus

Auszahlungen basieren in jedem Fall auf einer durch die Leitung genehmigten 34 39
Unterstltzungsverfligung. ’ ’

Tabelle 15 ldsst vermuten, dass die Werte bei den Auszahlungen nicht in jedem Fall auf einer durch
die Leitung genehmigten Unterstiitzungsverfiigung basieren. Die Malus-SD schneiden im Durchschnitt
etwas besser ab als die Bonus-SD.

Tabelle 16: Erl6sbewirtschaftung

Erlosbewirtschaftung Bonus Malus
Die Organisation der Erl6sbewirtschaftung (wer, was, wie, wann) ist verbindlich ' 41 4.0
geregelt. ’ ’
Der Inkasso-Prozess wird in die Praxis umgesetzt. 4.3 4.0

Aus Tabelle 16 geht hervor, dass die Organisation der Erl6sbewirtschaftung (wer, was, wie, wann) bei
allen Malus- und Bonus-SD im Durchschnitt verbindlich geregelt ist. Der Inkassoprozess wird von den
Bonus- und Malus-SD mehrheitlich in die Praxis umgesetzt.

6.2 Kernprozess Personliche Sozialhilfe

Nachfolgend werden die Befragungsergebnisse zum Kernprozess Persénliche Sozialhilfe erldautert.

Tabelle 17: Grundlagen personliche Sozialhilfe

Grundlagen personliche Sozialhilfe Bonus Malus
Die personliche Sozialhilfe erfolgt in allen Unterstiitzungsfallen nach '

verbindlichen sozialdienstinternen Vorgaben fiir Intake, Abklarung und 4.5 4.6
Fallfiihrung.

In allen Prozessphasen der personlichen Sozialhilfe werden die Klientinnen aktiv 46 4.7
miteinbezogen. )

Die Aufgaben der Fallfiihrung und Beratung in der personlichen Sozialhilfe sind 4.9 4.9

entsprechend qualifizierten Mitarbeiterlnnen lbertragen.

Wie aus Tabelle 17 hervor geht, erfolgt die personliche Sozialhilfe sowohl in den Malus-SD wie auch in
den Bonus-SD nach verbindlichen sozialdienstinternen Vorgaben fir Intake, Abklarung und
Fallfihrung. Die Klient/-innen werden hierbei aktiv miteinbezogen. Die Aufgaben der Fallfiihrung und
Beratung in der personlichen Sozialhilfe werden in allen Malus- und Bonus-SD durch qualifizierte
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Sozialarbeitende ausgefiihrt. Administrative Fachkrafte tbernehmen administrative und
organisatorische Aufgaben im Prozess der persénlichen Sozialhilfe (vgl. Tabelle 17).

Tabelle 18: Arbeitsweise

Arbeitsweise Bonus Malus
Die Abklarung umfasst nebst der Situationsanalyse eine Ressourcenanalyse. 4.0 4.5
Die Abklarung umfasst nebst der Situationsanalyse eine Einschatzung der

Entwicklungsperspektiven (Potenzial) des Klienten Systems. 3.8 3.8
Bei Neuaufnahmeﬂn liegt in jedem Unterstiitzungsfall innerhalb von drei Monaten 4.4 37
ein Abklarungs-/Ubergabebericht schriftlich vor. ’ ’
Die Problemsituation von unterstiitzten Personen wird mit einem sozialen 53 20
Diagnose-Modell fachlich erklart. ) )
Auf Grund der Abkldarungsergebnisse werden mit dem/der Klientln 4.4 45

Leistungsziele erarbeitet und vereinbart.

Wie aus Tabelle 18 hervorgeht, umfasst die Abklarung, die in Zusammenarbeit mit dem
Klientensystem erfolgt, im Schnitt bei der Mehrheit der Bonus- und Malus-SD nebst der
Situationsanalyse eine Ressourcenanalyse. Die Entwicklungsperspektiven (Potential) des
Klientensystems werden sowohl bei den Bonus- wie auch bei den Malus-SD im Durchschnitt nicht
konsequent eingeschatzt. Bei der Analyse der Problemsituation von unterstiitzten Personen kommen
bei den Bonus- und Malus-SD im Durchschnitt kaum Diagnostik-Instrumente zur Anwendung. In
Malus-SD liegt bei Neuaufnahmen seltener innerhalb von drei Monaten ein Abkldarungs-/
Ubergabebericht schriftlich vor. Im Durchschnitt werden bei beiden (Malus & Bonus) regelméssig auf
Grund der Abklarungsergebnisse Leistungsziele mit unterstitzten Personen erarbeitet und vereinbart.
(vgl. Tabelle 18).

6.3 Managementprozesse

Nachfolgend werden die Befragungsergebnisse zum Managementprozess Sozialhilfe erlautert.

Tabelle 19: Aufbauorganisation

Aufbauorganisation Bonus Malus
Die Zustandigkeiten im Bereich der Abkldarung, Bemessung und Auszahlung

finanzieller Unterstiitzung sind klar geregelt. ) ik
Die Zustandigkeiten im Bereich der Abkldarung, Bemessung und Auszahlung 4.8 4.7
finanzieller Unterstiitzung werden im Praxisalltag eingehalten. ) )
Die Kompetenzen im Bereich der wirtschaftlichen Sozialhilfe sind schriftlich 4.2 4.9
festgehalten. ’ ’
Die aktuell gultige Aufgabenteilung entlastet die Sozialarbeitenden von 4.2 41
administrativen Aufgaben in der wirtschaftlichen Sozialhilfe. ) )
Die aktuell giltige Aufgabenteilung ermoglicht Sozialarbeitenden einen hoheren 39 39
zeitlichen Ressourceneinsatz in der Sozialberatung.
Die Aufgabenteilung im Bereich der wirtschaftlichen Sozialhilfe ist zweckmassig 4.2 4.2
organisiert.
Die Aufgaben der Leitung und weiterer Kader im Bereich der finanziellen

> . ) . 4.3 4.2
Unterstitzung sind allen Mitarbeitenden bekannt.
Die operative und strategische Aufgaben- und Kompetenzenteilung zwischen 45 4.8
Sozialdienst und Sozialbehérde wird im Praxisalltag umgesetzt. ) )
Die Sozialbehorde unterstiitzt den Sozialdienst in seiner Aufgabenerfiillung. 3.3 3.7

Aus Tabelle 19 geht hervor, dass die Bonus- und Malus-SD die Aufgabenteilung zwischen Sozialarbeit
und administrativer Sachbearbeitung geregelt und als zweckmadssig einstufen. Die aktuell giltige
Aufgabenteilung entlastet die Mehrheit der Sozialarbeitenden der Bonus und Malus-SD von
administrativen Aufgaben in der wirtschaftlichen Sozialhilfe. Dies ermoglicht allerdings nach

Berner Fachhochschule | Soziale Arbeit 23



Einschatzung der Befragten (Bonus- und Malus-SD) nur teilweise hoheren zeitlichen Ressourceneinsatz
in der Sozialberatung. Weiter zeigt Tabelle 19, dass die Aufgaben der Leitung im Bereich der
finanziellen Unterstiitzung bei der Mehrheit der Bonus- und Malus-SD grdsstenteils bekannt sind.

Die operative und strategische Aufgaben- und Kompetenzteilung zwischen Sozialdienst und
Sozialbehérde wird im Praxisalltag im Durchschnitt bei den Bonus- und Malus-SD umgesetzt. Die
Bonus- und Malus-SD beurteilen die Unterstitzung der Sozialbehorde in der Erfiillung der Aufgaben
unterschiedlich, von massig bis gut, im Durchschnitt jedoch ausreichend (vgl. Tabelle 19).

Tabelle 20: Systemsteuerung

Systemsteuerung Bonus Malus
Der Einsatz der personellen Ressourcen wird durch eine Fallsteuerung geplant > 8 43
und umgesetzt. ’ ’
Die Leitung nimmt aktiven Einfluss auf die Organisation, die Prozesse und das

, : L 4.1 4.5
professionelle Handeln in der Sozialhilfe.
Neue in der Sozialhilfe tatige Mitarbeitende werden in ihre Funktion und
Aufgaben in der wirtschaftlichen Sozialhilfe (finanzielle Unterstiitzung) 4.9 4.8

eingefiihrt.

Aus Tabelle 20 geht hervor, dass der Einsatz der personellen Ressourcen bei allen Malus-SD
zumindest teilweise durch eine Fallsteuerung geplant und umgesetzt wird. Bei den Bonus-SD ist der
Durchschnittswert hierbei deutlich tiefer als bei den Malus-SD. Sowohl bei den Bonus- wie auch bei
den Malus-SD nimmt die Leitung aktiven Einfluss auf die Organisation, Prozesse und das
professionelle Handeln. Neue Mitarbeitende werden bei den Bonus und Malus-SD gut eingefiihrt und
begleitet.

Tabelle 21: Qualititsmanagement / Controlling

Qualitatsmanagement / Controlling Bonus Malus
Es erfolgt in jedem Fall eine periodische Evaluation/Uberprifung der
Zielerreichung und des Fallverlaufs mit dem/der KlientIn.

Jeder Fall von wirtschaftlicher Sozialhilfe wird mind. einmal jahrlich durch
Vorgesetzte oder speziell beauftragte Personen materiell Gberpriift 4.0 4.6
(Fallrevision).

Die Dossiers der laufenden Faille werden regelmassig nach einem fiir die

4.2 4.1

Mitarbeitenden transparenten Priifschema evaluiert. 3.4 4.1
Kollegiale Beratung (Intervision; strukturierte und periodische Besprechung von

N . . ) 4.3 3.3
Fallen und fachlichen Fragen in Gruppen) findet statt.
Die Weiterbildung im Bereich wirtschaftliche Sozialhilfe wird im Sozialdienst in 4.2 4.4
genligendem Ausmass gefordert. ’ ’
Negative Rickmeldungen Betroffener werden den zustandigen Vorgesetzten 43 46
umgehend zur Kenntnis gebracht. ) )
Negative Riickmeldungen Betroffener werden innerhalb von zehn Arbeitstagen 4 43

beantwortet.

Aus Tabelle 21 wird ersichtlich, dass im Durchschnitt sowohl bei den Bonus-SD wie auch bei den
Malus-SD die Zielerreichung und der Fallverlauf in der personlichen Hilfe periodisch evaluiert werden.
Weniger systematisch werden die Fille von wirtschaftlicher Hilfe in Form einer Fallrevision materiell
Uberprift; der Durchschnittswert der Bonus-SD ist hier tiefer als bei Malus-SD. Hingegen findet in
Bonus-Malus haufiger eine institutionalisierte kollegiale Fallbearbeitung statt. Die Weiterbildungen im
Bereich wirtschaftliche Sozialhilfe werden bei den Bonus- und Malus SD gleichermassen ausreichend
gefordert. Negative Riickmeldungen werden von den Bonus- und Malus-SD durchschnittlich in
vergleichbarer Weise bearbeitet.
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6.4 Supportprozesse

Nachfolgend werden die Befragungsergebnisse zu den Supportprozessen erldutert.

Tabelle 22: Administrative Unterstiitzung

Administrative Unterstiitzung Bonus Malus

Die Aufgaben der administrativen Sachbearbeiterlnnen entsprechen der
Wegleitung BKSE zur Definition der Aufgabenbereiche Administration als 3.9 4.2
Unterstltzung Fachpersonal Sozialarbeit, vom 08.06.2009.

Die Aufgaben der administrativen Mitarbeitenden entsprechen im Durchschnitt bei den Bonus- und
den Malus-SD im Grossen und Ganzen der Wegleitung der BKSE (vgl. Tabelle 22).

Tabelle 23: Missbrauchspravention

Missbrauchspravention Bonus Malus

Es ist bekannt, was bei Missbrauchsverdacht in der wirtschaftlichen Sozialhilfe 4.2 46
abzuklaren ist. ’ ’
Hinweise auf moglichen Sozialhilfe-Missbrauch werden in jedem Fall geprift. 4.6 4.8

Aus Tabelle 23 geht hervor, dass Hinweise auf méglichen Sozialhilfe-Missbrauch in den Bonus- und
Malus-SD durchschnittlich in jedem Fall gepriift werden. Den Mitarbeitenden der Bonus- und Malus-SD
ist im Schnitt zudem bekannt, wie bei Missbrauchsverdacht in der Sozialhilfe vorzugehen ist.

Tabelle 24: Einbezug externe Fachexperten

Einbezug externe Fachexperten Bonus Malus

Bei Bedarf zieht der Sozialdienst externe Fachexpertinnen zur Klarung von
Fragen der wirtschaftlichen Sozialhilfe (Sozialversicherungs-, rechtliche,

medizinische Fragen usw.) und/oder fiir Fragen der Fachlichkeit und 4.2 4.7
Organisationsentwicklung bei.
Infrastruktur und dem Sozialdienst zur Verfiigung stehende Arbeitsmittel 45 4.8

ermdglichen den Vollzug einer effektiven und effizienten Sozialhilfe.

Tabelle 24 zeigt, dass die Bonus- und Malus-SD bei Bedarf gleichermassen (Malus-SD im Schnitt etwas
mehr) externe Fachexperten zu Klarung von Fragen der wirtschaftlichen Sozialhilfe und / oder fiir
Fragen der Fachlichkeit und Organisationsentwicklung beiziehen. Die Bonus- und Malus-SD beurteilen
zudem die Infrastruktur und dem Sozialdienst zur Verfiigung stehende Arbeitsmittel insgesamt als
positiv.
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7 Zusammenfassung

Im Rahmen der Synthese des Qualitdats- und Leitungscheck wurden die Kennzahlen sowie die
Selbstbeurteilung der Sozialdienste analysiert. Dabei wurden in Form eines Benchmarks die
Mittelwerte von jeweils vier Sozialdiensten im Bonus-Bereich mit den Werten von drei Sozialdiensten
aus dem Malus-Bereich zuziiglich einem Sozialdienst an der Grenze zum Malus, jedoch im
kostenneutralen Bereich, verglichen.

7.1 Analyse der Kennzahlen

Die Analyse der Kennzahlen zeigt, dass der Anteil Ertrag am Gesamtaufwand (in %) bei den Bonus-SD
mit 34.9% hoher ist als bei den Malus-SD mit 31,8%. Dieses abweichende Aufwand-/ Ertragsverhaltnis
dirfte sich massgeblich auf das Abschneiden der Sozialdienste im Bonus-Malus auswirken.

Die Detailanalyse offenbart, dass der Grundbedarf, die Gesundheitskosten (exkl. KK-Pramien), die KK-
Pramien Grundversicherungen sowie die SIL pro Fall bei den Bonus-SD tiefer als bei den Malus-SD
ausfallen. Der Grundbedarf ist in Malus-Sozialdiensten beispielsweise pro Fall und Jahr um CHF
1'677.- hoher als bei Bonus-Sozialdiensten. Im Weiteren sind die ausgerichteten Pramien fiir die
Krankengrundversicherung pro Fall und Jahr um CHF 393.- héher als bei den
Vergleichssozialdiensten. Es ist unklar, weshalb die Aufwande entsprechend hoch sind.

Interessant ist, dass die Malus-SD beim Aufwand Wohnkosten, Anteil Nebenkosten von Massnahmen
mit KES-Beschluss und Kosten fiir Massnahmen ohne KES-Beschluss am Gesamtaufwand und pro Fall
sowie beim Bruttoertrag und beim Bruttoertrag Erwerbseinkommen pro Fall bessere Werte aufweisen
als die Bonus-SD. Dennoch haben die Bonus-SD hdhere Werte beim Anteil Ertrag am Gesamtaufwand.
Dies kommt mit grosser Wahrscheinlichkeit durch die héheren Werte beim Anteil Ubrige
Riickerstattungen am Gesamtertrag sowie pro Fall sowie die hoheren Aufwande bei Grundbedarf und
Krankengrundversicherungspramien zustande.

Weitere im Rahmen des QLS erhobene Kennzahlen zeigen, dass der Zeitaufwand fiur Gesprache und
Beratungen ohne Vor- und Nachbereitung im Verhdltnis zur Gesamtarbeitszeit sowohl von
Sozialdiensten im Bonus- als auch im Malus-Bereich durchgehend als tief eingeschatzt wird (33,8% bei
Bonus; 40% bei Malus).

Kennzahlen zur Aufbauorganisation verdeutlichen, dass die effektiv besetzten Stellenprozente im
Verhdltnis zu den durch die GEF bewilligten Stellenprozenten in Sozialdiensten im Bonus-Bereich bei
Sachbearbeitenden, Leitung und Sozialarbeitenden hoéher sind als bei Sozialdiensten im Malus-Bereich.
Die Kennzahlen zur Steuerung der Fallzuteilung zeigen ferner, dass die Fallbelastung in
Sozialdiensten im Malus-Bereich hoher ist als bei Diensten im Bonus-Bereich. Die Anzahl Sozialhilfe-
Fille pro Vollzeitstelle (100%-Sozialarbeiter/in-Stelle) am 31.12. des Erhebungsjahres betrug in
Sozialdiensten im Bonus-Bereich 62,8, bei Diensten im Malus-Bereich 92,3.

Die Ablésungsquote ist bei den Bonus-Sozialdiensten mit 32,8% deutlich hoher als in Malus-
Sozialdiensten (22,5%). Zudem ist die Wiederanmeldequote bei den Malus-SD mit 42,2% rund 5% hoher
als bei den Bonus-SD mit 37,8%. Ferner zeigt sich, dass Personen in Malus-SD im Durchschnitt 4,7
Monate ldnger Sozialhilfe beziehen als Personen in Bonus-SD. Die Zahlen zeigen, dass es den Bonus-
SD im Durchschnitt besser als den Malus-SD gelingt, unterstiitzte Personen wieder vom Sozialdienst
abzuldsen.

7.2 Analyse der Selbstbeurteilung

Die Analyse der Selbstbeurteilung zeigt, dass sich die Werte von Sozialdiensten im Bonus- und Malus-
Bereich insgesamt nur geringfiigig unterscheiden; Malus-SD gar haufig bessere Werte in der
Selbstbeurteilung aufweisen. Hier gilt zu beachten, dass es sich durch die Selbstauskunft der
Mitarbeitenden der Sozialdienste nicht um objektive Daten handelt.
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7.2.1 Kernprozess Wirtschaftliche Sozialhilfe

Die Online-Befragung zeigt, dass der Prozessablauf der wirtschaftlichen Sozialhilfe sowohl bei den
Malus- wie auch bei den Bonus-SD definiert ist und die wirtschaftliche Sozialhilfe nach Einschatzung
der Mitarbeitenden grundsatzlich auf Basis gesetzlich und institutioneller Vorgaben erfolgt.

Die heterogenen Antworten der Mitarbeitenden aus den Malus-und den Bonus-SD enthalten den
Hinweis, dass die Zustandigkeit von unterstitzten Personen/Familien vorgangig moglicherweise nicht
in jedem Unterstiitzungsfall konsequent geprift wird bzw. der organisatorische Prozess nicht
ausreichend bekannt ist (Wohnsitz, zuriickgekehrte Auslandschweizer, weniger als zwei Jahre im
Kanton, Burgergemeinde etc.). Sowohl in den Bonus- wie auch in den Malus-SD werden
Leistungsanspriiche, die der Sozialhilfe vorgelagert sind, grésstenteils anhand einer Checkliste oder
eines Instruments (EDV-Tool) abgeklart. In Malus-SD liegt bei Neuaufnahmen seltener als in Bonus-SD
innerhalb von drei Monaten ein Abkliarungs-/Ubergabebericht schriftlich vor.

Samtliche Sozialdienste verfligen lber ein internes Handbuch, welches in Unterstiitzungsfillen zur
Anwendung kommt. Bei der korrekten Anwendung der gesetzlichen Grundlagen fiir die Bemessung
der finanziellen Unterstiitzung sind schlechtere Werte der Bonus-SD festzustellen. Die Uberpriifung
durch eine interne Zweitperson, anhand der Verfiigung, findet bei den Bonus- und Malus-SD
grosstenteils statt. Die Ergebnisse zeigen ferner, dass die Auszahlungen sowohl bei Bonus- als auch
Malus-SD nicht in jedem Fall auf einer durch die Leitung genehmigten Unterstiitzungsverfliigung
basieren. Die Malus-SD schneiden hierbei etwas besser ab als die Bonus-SD.

Weiter zeigt die Befragung, dass den Rechten und Pflichten von Sozialhilfebeziehenden sowohl bei
den Malus- wie auch bei den Bonus-SD die notwendige Bedeutung beigemessen wird.

Fur die Ausrichtung der SIL resp. ausserordentliche Kosteniibernahmen gibt es bei den Malus- und
Bonus-SD gleichermassen verbindliche Vorgaben. Nach Einschdtzung der Mitarbeitenden der Bonus-
und Malus-SD wird mit einer situationsbedingten Leistung das Ziel der Integrationsforderung der
Person verfolgt. Interessant ist dabei, dass die Ubrige SIL pro Fall bei den Malus-SD deutlich héher
sind als bei den Bonus-SD.

Die Organisation der Erlosbewirtschaftung (wer, was, wie, wann) ist bei allen Malus- und Bonus-SD im
Durchschnitt verbindlich geregelt. Der Inkassoprozess wird von den Bonus- und Malus-SD
mehrheitlich in der Praxis umgesetzt. Interessant ist, dass die Malus-SD durchschnittlich dennoch
deutlich tiefere Ubrige Riickerstattungen (persénliche Riickerstattungen, Elternbeitrige,
Verwandtenunterstitzung und heimatliche Verglitungen) pro Fall aufweisen als Bonus-Sozialdienste.

7.2.2 Kernprozess Personliche Sozialhilfe

Die personliche Sozialhilfe erfolgt sowohl in den Malus-SD wie auch in den Bonus-SD nach
verbindlichen sozialdienstinternen Vorgaben fiir Intake, Abklarung und Fallfihrung. Die Klient/-innen
werden hierbei aktiv miteinbezogen. Die Aufgaben der Fallfiihrung und Beratung in der persdénlichen
Sozialhilfe werden in allen Malus- und Bonus-SD durch qualifizierte Sozialarbeitende ausgefiihrt.
Administrative Fachkrafte libernehmen administrative und organisatorische Aufgaben im Prozess der
personlichen Sozialhilfe.

Die Abklarung, die in Zusammenarbeit mit dem Klientensystem erfolgt, umfasst bei der Mehrheit der
Bonus- und Malus-SD nebst der Situationsanalyse eine Ressourcenanalyse. Die
Entwicklungsperspektiven (Potential) des Klientensystems werden hingegen sowohl bei den Bonus-
wie auch bei den Malus-SD im Durchschnitt nicht konsequent eingeschatzt.

Bei der Analyse der Problemsituation von unterstiitzten Personen kommen bei den Bonus- und Malus-
SD im Durchschnitt kaum Diagnostik-Instrumente zur Anwendung. In Malus-SD liegt bei
Neuaufnahmen seltener innerhalb von drei Monaten ein Abkldrungs- / Ubergabebericht schriftlich vor.
Im Durchschnitt werden bei beiden (Malus & Bonus) regelmassig auf Grund der Abklarungsergebnisse
Leistungsziele mit unterstitzten Personen erarbeitet und vereinbart.

7.2.3 Managementprozesse
Die Bonus- und Malus-SD beurteilen die Aufgabenteilung zwischen Sozialarbeit und administrativer
Sachbearbeitung als geregelt und stufen sie als zweckmadssig ein. Die aktuell giiltige Aufgabenteilung
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entlastet die Mehrheit der Sozialarbeitenden der Bonus und Malus-SD von administrativen Aufgaben in
der wirtschaftlichen Sozialhilfe. Dies ermdglicht allerdings nach Einschdatzung der Befragten (Bonus-
und Malus-SD) nur teilweise hoheren zeitlichen Ressourceneinsatz in der Sozialberatung. Die
Aufgaben der Leitung im Bereich der finanziellen Unterstlitzung sind den Mitarbeitenden bei der
Mehrheit der Bonus- und Malus-SD grosstenteils bekannt.

Die operative und strategische Aufgaben- und Kompetenzteilung zwischen Sozialdienst und
Sozialbehorde wird im Praxisalltag im Durchschnitt bei den Bonus- und Malus-SD umgesetzt. Die
Bonus- und Malus-SD beurteilen die Unterstiitzung der Sozialbehorde in der Erfillung der Aufgaben
unterschiedlich, von massig bis gut, im Durchschnitt jedoch ausreichend; Bonus-SD fiihlen sich in
ihrer Aufgabenerfillung schlechter von der Sozialbehérde unterstiitzt als Malus-SD.

Der Einsatz der personellen Ressourcen wird bei Malus-SD konsequenter durch eine Fallsteuerung
geplant und umgesetzt. Sowohl bei den Bonus- wie auch bei den Malus-SD nimmt die Leitung aktiven
Einfluss auf die Organisation, Prozesse und das professionelle Handeln. Neue Mitarbeitende werden
bei den Bonus und Malus-SD gut eingefiihrt und begleitet.

Die Zielerreichung und der Fallverlauf in der personlichen Hilfe werden im Durchschnitt sowohl bei
den Bonus-SD wie auch bei den Malus-SD periodisch evaluiert. Weniger systematisch werden die Falle
von wirtschaftlicher Hilfe in Form einer Fallrevision materiell Gberprift; der Durchschnittswert der
Bonus-SD ist hier tiefer als bei Malus-SD. Hingegen findet in Bonus-Sozialdiensten haufiger eine
institutionalisierte kollegiale Fallbearbeitung und Beratung statt. Die Weiterbildungen im Bereich
wirtschaftliche Sozialhilfe werden bei den Bonus- und Malus SD gleichermassen ausreichend
gefordert. Negative Riickmeldungen werden von den Bonus- und Malus-SD durchschnittlich in
vergleichbarer Weise bearbeitet.

7.2.4 Supportprozesse

Die Aufgaben der administrativen Mitarbeitenden entsprechen im Durchschnitt sowohl bei den Bonus-
und den Malus-SD der Wegleitung der BKSE; bei den Malus-SD haufiger als bei den Bonus-
Sozialdiensten.

Hinweise auf moglichen Sozialhilfe-Missbrauch werden sowohl bei den Bonus- als auch bei den Malus-
SD in der Regel gepriift. Den Mitarbeitenden der Bonus- und Malus-SD ist zudem bekannt, wie bei
Missbrauchsverdacht in der Sozialhilfe vorzugehen ist.

Bonus- und Malus-SD ziehen bei Bedarf gleichermassen (Malus-SD im Schnitt etwas mehr) externe
Fachexperten zu Kldarung von Fragen der wirtschaftlichen Sozialhilfe und / oder fiir Fragen der
Fachlichkeit und Organisationsentwicklung bei. Sie beurteilen zudem die Infrastruktur und dem
Sozialdienst zur Verfligung stehende Arbeitsmittel insgesamt als positiv.
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8 Handlungsempfehlungen fir Sozialdienste

Auf Grundlage der Analyse der verschiedenen Kennzahlen sowie der Selbstbeurteilung im Rahmen des
QLS werden den Sozialdiensten Empfehlungen unterbreitet, um die Kosteneffizienz im Rahmen des
Bonus-Malus-Systems zu prifen und zu verbessern.

8.1 Reduktion der Fallbelastung und Besetzung der Sozialarbeitsstellen

Die Kennzahlen zur Steuerung der Fallzuteilung machen deutlich, dass die Fallbelastung in
Sozialdiensten im Malus-Bereich hoher ist als bei Diensten im Bonus-Bereich. Die Anzahl Sozialhilfe-
Falle pro Vollzeitstelle (100%-Sozialarbeiter/in-Stelle) am 31.12. des Erhebungsjahres betrug in
Sozialdiensten im Bonus-Bereich 62,8, bei Diensten im Malus-Bereich 92,3. Bei den Malus-SD ist
zudem festzustellen, dass im Durchschnitt nicht 100% der Sozialarbeitenden-Stellen, welche durch die
GEF bewilligt sind, besetzt sind.

Die entsprechenden Stellen sind zu beantragen bzw. zu besetzen. Die vergleichsweise hohe
Fallbelastung ist prioritar zu reduzieren, um den notwendigen Spielraum zur Verbesserung der
Kosteneffizienz herzustellen.

8.2 Effektive Hilfe in den ersten sechs Monaten

Der QLS zeigt, dass Personen in Malus-SD im Durchschnitt 4,7 Monate ldnger Sozialhilfe beziehen als
Personen in Bonus-SD. Die Ablésungsquote ist bei den Bonus-Sozialdiensten mit 32,8% deutlich hoher
als in Malus-Sozialdiensten (22,5%). Zudem ist die Wiederanmeldequote bei den Malus-SD mit 42,2%
rund 5% hoher als bei den Bonus-SD mit 37,8%. Die Kennzahlen zeigen, dass es den Bonus-SD im
Durchschnitt besser als den Malus-SD gelingt, unterstiitzte Personen wieder vom Sozialdienst
abzuldsen.

Die Abklarung, die in Zusammenarbeit mit dem Klientensystem erfolgt, umfasst bei der Mehrheit der
Bonus- und Malus-SD nebst der  Situationsanalyse eine Ressourcenanalyse. Die
Entwicklungsperspektiven (Potential) des Klientensystems werden hingegen sowohl bei den Bonus-
wie auch bei den Malus-SD im Durchschnitt nicht konsequent eingeschitzt. Bei der Analyse der
Problemsituation von unterstiitzten Personen kommen bei den Bonus- und Malus-SD im Durchschnitt
kaum soziale Diagnostik-Instrumente zur Anwendung, die mit der Zielvereinbarung verkniipft werden.
In Malus-SD liegt zudem bei Neuaufnahmen seltener als in Bonus-SD innerhalb von drei Monaten ein
Abklarungs-/Ubergabebericht schriftlich vor.

Grundsatzlich sollte der Fokus der Hilfe auf die ersten sechs Unterstiitzungsmonate fallen, da in der
Anfangsphase am meisten Verdnderungen moglich sind und sich bei langerer Unterstiitzung
Problemlagen von Sozialhilfebeziehenden manifestieren. Die Abklarung der Problemsituation von
Sozialhilfebeziehenden hat deshalb zwingend in den ersten drei Unterstiitzungsmonaten zu erfolgen.
Innerhalb dieser Zeit sollte der Abklarungsbericht mit einer fachlichen Analyse und einer Einschatzung
des Entwicklungspotentials sowie des Hilfebedarfs vorliegen.

8.3 Erhohung des Zeitanteils fiir klientenbezogenene Arbeit

Die Kennzahlen-Analyse zeigt, dass der Zeitaufwand fiir Gesprache und Beratungen ohne Vor- und
Nachbereitung im Verhdltnis zur Gesamtarbeitszeit sowohl von Sozialdiensten im Bonus- als auch
Malus-Bereich von den Leitungspersonen durchgehend als tief eingeschatzt werden (33,8% bei Bonus;
40% bei Malus). Als Richtwert sollten 60-65% der Arbeitszeit fur direkt klientenbezogene Aufgaben
verwendet werden (vgl. Brack, 1994, S. 27), um fachliche Wirkungen zu erzielen. Sozialarbeitende sind
durch organisatorische Massnahmen (z.B. verdnderte Aufgabenteilung) von administrativer Arbeit zu
entlasten, um einen héheren zeitlichen Ressourceneinsatz in der Sozialberatung zu erméglichen.

8.4 Kollegiale Beratung

Die Ergebnisse des QLS zeigen, dass in Bonus-Sozialdiensten hdufiger und systematischer eine
kollegiale Beratung in Form von Intervision und Fallbesprechungen stattfindet als in Malus-
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Sozialdiensten. Die Reflexion des fachlichen Handelns ist institutionell zu verankern, da dies
organisationale Lernprozesse und die Qualitdat der immateriellen Sozialhilfe férdert. Kollegiale
Fallbesprechungen in verschiedenen Phasen des Hilfeprozess (Analyse-, Interventions- sowie
Evaluationsphase) kdnnen dazu sinnvoll eingesetzt werden (Miller de Menezes, 2012, S. 134ff.; 348).

8.5 Analyse des Aufwand-/Ertragsverhaltnisses

Die Analyse der Kennzahlen zeigt, dass der Anteil Ertrag am Gesamtaufwand (in %) bei den Bonus-SD
mit 34,9% hoher ist als bei den Malus-SD mit 31,8%. Dieses abweichende Aufwand-/ Ertragsverhaltnis
dirfte sich massgeblich auf das Abschneiden der Sozialdienste im Bonus-Malus auswirken. Je nach
Ergebnis des Sozialdienstes empfiehlt es sich, ausgewahlte Aufwand- oder Ertragskategorien der DWH
zu analysieren, um flr Abweichungen Erkldarungs- und Handlungsansdtze zu gewinnen.

Im Folgenden werden Handlungsansatze fiir jene Kostenkategorien vorgeschlagen, in denen
Sozialdienste im Malus-Bereich durchschnittlich schlechtere Werte als Sozialdienste im Bonus-Bereich
vorweisen: Situationsbedingte Leistungen, Ubrige Riickerstattungen, Grundbedarf sowie Priamien der
Krankengrundversicherung.

8.6 Monitoring und Reduktion Ubrige situationsbedingte Leistungen

Die SKOS-Richtlinien sehen Leistungen vor, die in einer bestimmten Situation zwingend zu
Ubernehmen sind (z.B. Erwerbskosten) (SKOS, C.I-l). Weitere Leistungen sollten einen Nutzen erzielen
und mit dem Aufwand von nicht unterstiitzten Haushalten vergleichbar sein.

Fur die Ausrichtung der SIL resp. ausserordentliche Kostenlibernahmen gibt es bei den Malus- und
Bonus-SD gleichermassen verbindliche Vorgaben. Nach Einschiatzung der Mitarbeitenden wird mit
einer situationsbedingten Leistung das Ziel der Integrationsforderung der Person verfolgt. Es fallt
dabei auf, dass die Ubrige SIL pro Fall und Jahr bei Malus-SD CHF 493.00 hoher sind als bei den
Bonus-SD.

Die Kostenstruktur der einzelnen situationsbedingten Leistungen (z.B. zwingend/nicht zwingend oder
nach Kostencodes) sollte deshalb erhoben und analysiert werden. Zudem ist der Aufbau eines
Monitorings zu empfehlen, mit dem die Kostenentwicklung bei den SIL durch die Leitung oder
Behorde gesteuert und Uberwacht werden kann. Die Sozialdienste haben die Moglichkeit, beim
kantonalen Sozialamt eine Liste mit den teuersten SIL-Fdllen zu bestellen und diese in Bezug auf
Kostenstruktur und etwaige Verbuchungsfehler zu analysieren.

Im Sinne eines ,Benchlearning“ empfehlen wir, die eigenen Werte gemeinsam mit den operativ
Verantwortlichen eines anderen Sozialdienstes mit vergleichbarem Gemeindetypus zu analysieren und
bei Bedarf allfillige Massnahmen einzuleiten (z.B. Anpassung des internen Handbuchs an andere
Dienste, Entscheidungskompetenz Uber SIL ab definiertem Betrag auf Leitungsstufe, Zentralisierung
der SIL). Es gilt zu beachten, dass durch hohe situationsbedingte Leistungen pro Fall das
Existenzminimum erhoht und der Anreiz zur Ablésung verringert ist.

8.7 Konsequente Geltendmachung von Ubrigen Riickerstattungen

Die Organisation der Erlosbewirtschaftung (wer, was, wie, wann) ist sowohl bei allen Malus- wie auch
Bonus-SD im Durchschnitt nach Einschdatzung der Mitarbeitenden verbindlich geregelt. Auch wird der
Inkassoprozess mehrheitlich in die Praxis umgesetzt. Interessant ist, dass die Malus-SD
durchschnittlich dennoch deutlich tiefere Ubrige Riickerstattungen (persénliche Ruckerstattungen,
Elternbeitrdge, Verwandtenunterstiitzung und heimatliche Vergiitungen) pro Fall aufweisen als Bonus-
Sozialdienste. Die so genannten Ubrigen Riickerstattungen (persdnliche Riickerstattungen von
abgelosten Personen, Elternbeitrage, die Verwandtenunterstiitzung und heimatliche Vergitungen)
sind bei den Sozialdiensten im Malus-Bereich pro Fall und Jahr CHF 383.09 tiefer.

Die Struktur der Ertragskategorien von Ubrigen Riickerstattungen ist deshalb zu erheben und zu
analysieren. Zudem sollte ein Monitoring aufgebaut werden, mit dem die Einnahmeentwicklung bei
den Ubrigen Rickerstattung durch die Leitung oder Behdrde gesteuert und lUberwacht werden kann.
Um die Ertrdge des Sozialdienstes zu verbessern, sollten bei Bedarf je nach Ergebnis detaillierte
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Massnahmen beschlossen werden (z.B. Steuerdaten, Liegenschaften, Todesfalle/Erbschaften,
regionale Zusammenarbeit, Inkasso). Einnahmen sind in diesem Bereich konsequent geltend zu
machen.

8.8 Analyse der Pramien fiir die Krankengrundversicherung

Die ausgerichteten Pramien fiir die Krankengrundversicherung sind in Malus-Sozialdiensten pro Fall
und Jahr um CHF 393.- hoher als bei den Vergleichssozialdiensten. Es ist unklar, weshalb die
Aufwande entsprechend hoch sind (z.B. viele Neuzugdange mit hoher Pramie). Es ist zu prifen, ob
samtliche Sozialhilfebeziehende gemass kantonaler Vorgabe innerhalb der 10 glinstigsten
Krankenkassen bei tiefster Franchise versichert sind. Sollte dies nicht der Fall sein, sind
entsprechende Wechsel auf das ndchstmogliche Datum zu veranlassen. In Zusammenarbeit mit dem
kantonalen Sozialamt kdnnen maoglicherweise weitere Ursachen fir die Kosten eruiert werden
(Verbuchungsfehler, z.B. bei Selbstbehalten etc.).

8.9 Analyse des Grundbedarfs

Der Grundbedarf ist in Malus-Sozialdiensten pro Fall und Jahr um CHF 1‘677.- hoher als bei Bonus-
Sozialdiensten. Es ist unklar, weshalb die Aufwande entsprechend hoch sind (z.B. Verbuchung von
Nebenkosten von Massnahmen mit KES-Beschluss und Kosten fiir Massnahmen ohne KES-Beschluss als
Grundbedarf, andere Fallstruktur, langere durchschnittliche Unterstiitzungsdauer im Erhebungsjahr).
In Zusammenarbeit mit dem kantonalen Sozialamt konnen moglicherweise weitere Ursachen fir die
Kostenunterschiede eruiert werden.

8.10 Analyse der teuersten Sozialhilfe-Falle

Die teuersten Falle eines Sozialdienstes konnen - unter spezieller Berlicksichtigung allfilliger
Platzierungen - gemadss Subsidiaritatsprinzip erneut analysiert werden, ob vorrangige Leistungen
(Eigenmittel/Selbsthilfe,  Sozialversicherungen,  Verwandtenunterstiitzung etc.) konsequent
ausgeschopft werden, die Budgets plausibel und die Verfiigungen korrekt sind, fachliche Analysen
und Zielvereinbarungen vorliegen und die Pflichten von den Sozialhilfebeziehenden eingehalten
werden. In diesen Fdllen ist eine interne oder gar externe Fallrevision angezeigt. Bei Unklarheiten
kann eine externe Expertise (Sozialinspektion, Vertrauensarzt etc.) Sinn ergeben. Moéglicherweise ist
es auch angezeigt, unter den Mitarbeitenden die Fallfiihrung zu wechseln.

8.11 Unterstitzung durch Sozialbehorde

Die Sozialbehorde verfligt als strategisches Organ liber eine Aufsichts- und Steuerungsfunktion nach
Sozialhilfegesetz. Die operative und strategische Aufgaben- und Kompetenzteilung zwischen
Sozialdienst und Sozialbehorde wird im Praxisalltag im Durchschnitt bei den Bonus- und Malus-SD
umgesetzt. Die Bonus- und Malus-SD beurteilen die Unterstiitzung der Sozialbehérde in der Erfiillung
der Aufgaben jedoch unterschiedlich, von massig bis gut. Wir empfehlen Sozialdiensten, mit den
zustandigen Behorden die jeweiligen Auftrage und Erwartungen zu klaren und etwaigen
Unterstitzungsbedarf in strategischen Belangen festzuhalten. Ferner leisten die Kurse fir
Sozialbehtérden einen Beitrag dazu, dass die Behordenmitglieder ihre gesetzliche Aufgabe
wirkungsvoll und zur Weiterentwicklung des Sozialdienstes wahrnehmen kénnen.
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Anhang: Indikatoren der QLS-Onlinebefragung

Fokusfeld
1 Kernprozess Wirtschaftliche Sozialhilfe

1.1 Grundlagen
1.2 Intake

1.3 Bemessung wirtschaftliche Sozialhilfe

1.4 Auszahlungsprozess
1.5 Erlosbewirtschaftung

1.6 Bemerkungen

2 Kernprozesse personliche Sozialhilfe
2.1 Grundlagen

2.2 Arbeitsweise

2.3 Sozialarbeiterische Handlungskonzepte
2.4 Interne Richtlinien und Arbeitshilfen
2.5 Bemerkungen

3 Managementprozesse
3.1 Aufbauorganisation

3.2 Ablaufstrukturen

3.3 Systemsteuerung
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Indikator

.1.1 Grundlagen

.2.1 Zustandigkeit

1.2.2 Aufnahmeverfahren

1.2.3 Anspruchsberechtigung

1.3.1 Einhaltung SKOS-Richtlinien, SHG und SHYV, interne
Unterstiitzungsrichtlinien

1.3.2 Einhaltung der Ermessensspielrdume

1.3.3 Situationsbedingte Leistungen

1.3.4 Mitwirkung, Leistungskiirzungen

1.3.5 Kennzahlen Bemessung wirtschaftliche Sozialhilfe
1.4.1 Auszahlungsprozess

1.5.1 Organisation und Geltendmachung individueller
Leistungsanspriiche

1.5.2 Inkasso, Forderungen und Mahnwesen

1.5.3 Kennzahlen zur Erlésbewirtschaftung

1
1

2.1.1 Grundlagen

2.2.1 Intake/Abklarung

2.2.2 Klientensegmentierung

2.2.3 Planung und Durchfiihrung der Hilfe
2.2.4 Kennzahlen zur Arbeitsweise

2.3.1 Beratungs-/Betreuungsangebot
2.3.2 Erschliessung externer Ressourcen
2.3.3 Handlungsansatze

2.4.1 Interne Richtlinien und Arbeitshilfen

3.1.1 Aufgaben, Zustandigkeiten und Kompetenzen der
Mitarbeitenden

3.1.1 Aufgabenteilung Sozialarbeit und administrative
Sachbearbeitung

3.1.3 Leitungsstrukturen

3.1.4 Aufgaben Sozialbehorde

3.1.5 Spezialisierung

3.1.6 Kennzahlen zur Aufbauorganisation

3.2.1 Definierte Kernprozesse

3.2.2 Zusammenarbeit mit Sozialbehoérde -
Gemeindeverwaltungsstellen

3.2.3 Zusammenarbeit mit Externen

3.2.4 Kennzahlen zu den Ablaufstrukturen

3.3.1 Steuerung der Fallzuteilung und
Arbeitsauslastung

3.3.2 Kennzahlen zur Steuerung der Fallzuteilung und
Arbeitsauslastung

3.3.3 Personalfiihrung

3.3.4 Kennzahlen zur Personalfiihrung

3.3.5 Anspruchsgruppenmanagement

3.3.6 Wissensmanagement

3.3.7 Organisationsentwicklung

3.3.8 Einflihrung neuer Mitarbeitenden
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3.4 Qualitatsmanagement/Controlling

3.5 Bemerkungen

4 Supportprozesse

4.1 Administrative Unterstiitzung
4.2 Missbrauchspravention

4.3 Einbezug externer Fachexperten

4.4 Bemerkungen

5 Arbeitsmittel / Infrastruktur

5.1 Arbeitsmittel / Infrastruktur

6 Situative externe, nicht beeinflussbare
Faktoren

6.1 Situative externe, nicht beeinflussbare
Faktoren

7 Fragen zur Person

7.1 Fragen zur Person
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3.4.1 Handbiicher/Fachdokumentationen

3.4.2 Fachliche Standards

3.4.3 Qualitatssicherung

3.4.4 Fall- und Dossierevaluation

3.4.5 Kennzahlen zum
Qualitdtsmanagement/Controlling

3.4.6 Interne Fachreflexion und kollegiale Beratung
3.4.7 Weiterbildung und Supervision

3.4.8 Rickmeldungsbearbeitung und
Beschwerdemanagement

4.1.1 Administrative Unterstiitzung

4.2.1 Missbrauchspravention

4.2.2 Kennzahlen zur Missbrauchspravention
4.3.1 Einbezug externer Fachexperten

5.1.1 Arbeitsmittel / Infrastruktur

6.1.1 Situative externe, nicht beeinflussbare Faktoren

7.1.1 Fragen zur Person
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