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PLATTFORMEN

Versorgung per Mouse
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Internet-Plattformen gelten als zukunftsfahiges
Geschaftsmodell. Wie mit diesen Angeboten auch
eine Versorgung in der Sozialwirtschaft organisiert
werden kann, untersuchte eine Studie in Bayern.

Wenn man von der Notwendigkeit ei-
nes Versorgungssystems spricht, denkt
man an cine Versorgungssituation, die
sich bei vorhandenen Ressourcen und
vorhandenen Bedarfen verbessern lasst.
Offensichtlich gelingt es den privaten
Haushalten, den Selbsthilfegruppen, den
sozialwirtschaftlichen Tragern, der 6f-
fentlichen Hand und den Dienstleistungs-
markten nicht gut genug, Hilfebedarfe
von Personengruppen zu befriedigen.
Diese Teilsysteme sind, so die Vermu-
tung, nicht genug miteinander vernetzt
und aufeinander abgestimmit. Es fehlt die
systematische Koordination. Die Folgen
sind Unterversorgung und Uberversor-
gung als Zeichen einer Allokationsineffi-
zienz. Allokative Effizienz wiirde hingegen
bedeuten, dass man das System nicht mehr
verbessern kann; somit, dass jede Verinde-
rung zumindest fiir manche Akteure Ver-
schlechterungen mit sich bringen wiirde.

die Planungstheoretiker mit Public-
Management-Konzepten den Elfenbein-
turm, manchmal fiel dieser wieder in die
Hande der Wettbewerbsfreunde zuruck.
Dauerhafte Gelindegewinne konnten
beide Truppen nicht erzielen.

Der Streit 16st sich gerade auf, weil sich
das Versorgungssystem der kommunalen
Daseinsvorsorge auf digitalen Plattfor-
men abspielen wird. Und die neue Frage
lautet: Wer organisiert die Plattform?

Das maritime Wappen der Sozial-
verwaltung ist der Oltanker, nicht das
Schnellboot, und so bleibt die Frage
offen, ob die Kommunen iiberhaupt in
der Lage sind, ihre bisher analogen Ver-
netzungs- und Versorgungskonzepte zu
digitalisieren. Digitalisierung meint die
Ubersetzung in digitale Produkte, digitale
Prozesse und digitale Geschaftsmodelle.

Kommerzielle Plattformen konzent-
rieren sich erfahrungsgemifd mit ihrem

»Zentraler Erfolgsfaktor ist die
Kommunikation zwischen dem

Online-Portal und dem operativen
System des Trdgers«

Der akademische Streit dariiber,
wie ein Versorgungssystem organisiert
werden sollte, ob die Versorgung mit
sozialen Giitern und Dienstleistungen
besser uber staatliche Sozialplanungen
oder iiber das Angebots-Nachfragespiel
auf Mirkten funktioniert, erinnerte an
einen jahrzehntelangen akademischen
Hauserkampf. Manchmal eroberten

Provisionsmodell auf Buchungen freier
Platze in sozialen Einrichtungen und
kniipfen an das methodische Werkzeug
zur Konstruktion von vorhandenen Bu-
chungsplattformen, die gut laufen und
kopierfihig sind, an. Die Daten bleiben
beim Betreiber, und ein Geschiftsmodell
lasst sich eben nur iiber solche Daten
kreieren, die sich gut verkaufen lassen.
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Einschidtzung der Mitarbeiter: "Wieviele ihrer Klienten nutzen das Internet selbstindig, um

folgenden Aktivititen nachzugehen?"
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Abb. 1: Viele Menschen mit Behinderung suchen im Internet nach geeigneten Hilfen.

Auch wenn Kommunen eigentlich der
ideale Triger von Dienstleistungsplatt-
formen im sozialen Sektor sind, scheiden
sie mit ihrer biirokratischen Schwerfil-
ligkeit, ihrer Kostenstruktur und strikt
analogem Know-how sehr wahrschein-
lich aus dem Spiel aus.

Ob sozialwirtschaftliche Trager tiber-
haupt in der Lage sind, eigene Plattformen
aufzubauen und zu betreiben, die tiber
schlichte Buchungssysteme hinausreichen,

war die Fragestellung eines gemeinsamen
Projektes der Diakonie Neuendettelsau
und der Beratungsgesellschaft xit. Er-
forscht wurden die drei wesentlichen
Komponenten von digitaler Readiness:

m die organisationskulturelle Machbarkeit

m die wirtschaftliche Machbarkeit und
ein mogliches Geschdftsmodell

m die technische Machbarkeit einer
Plattformlosung

Die empirische Untersuchung fand
im Jahre 2019 in der mittelfrankischen
Kleinstadt Rothenburg ob der Tauber
statt.

Die kulturelle Machbarkeit
einer Plattform

In die Studie einbezogen wurden die Mit-
arbeiterinnen und Mitarbeiter stationi-
rer, teilstationirer und offener Einrich-
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Abb. 2: Auch behinderte Menschen suchen im Internet vor allem mit dem Smartphone.
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Abb. 3: Wichtigste Tatigkeit im Internet stellt auch bei behinderten Menschen die Suche nach Informationen dar.

tungen und Dienste fiir Senioren und fiir
Menschen mit Behinderungen, weitere
fiir den Personenkreis relevante Dienst-
leistungsunternehmen, Angehorige und
gesetzliche Betreuer sowie natiirlich die
Klienten.

Untersucht wurden die technischen
Kompetenzen und die Nutzungsmus-
ter von Informationstechnologien bei
Klienten, Angehorigen, Betreuern und
Mitarbeitenden: Welche Messenger-
dienste werden genutzt? Welche Services
werden im Internet gesucht, und wel-
che gebucht? Welche Plattformen wer-
den besucht, welche Zugangsbarrieren
misste eine neue Unternehmensplatt-
form beseitigen, welche Anforderungen
an die Usability lassen sich formulieren?
Welche Angebote des Triagers wiirden
in welcher Frequenz iiber eine Plattform
gebucht? Welche zusatzlichen Angebo-
te des Tragers und Informationen des
Tragers werden als Bestandteile einer
Plattform gewiinscht? Welche weite-
ren Dienstleistungsunternehmen im
Freizeit-, Bildungs-, Mobilitits-, Han-
dels- und Servicebereich werden auf der
Plattform erwartet?

Fur den Plattformtrager sind diese In-
formationen das reine Datengold (vgl.
Abb. 1, 2 und 3): Welche Suchbegriffe
verwenden Menschen, welche Hilfebe-
darfe werden wie artikuliert? Wann und
an welcher Stelle verlasst der Plattform-
besucher ein Angebot, wann geht er in
die Tiefe und sucht Details? Welche De-

tails? Warum entscheidet er sich fiir das
Angebot eines anderen Anbieters und
nicht fir uns? Welche Filter setzt der
User? Welche regionalen Riume kommen
fir ihn in Betracht? Wie definieren unse-
re Klienten ihre relevanten Sozialraume?
Zieht der User die Angebote aller Anbie-
ter in Betracht oder zeigt er Praferenzen?
Werden nur professionelle Dienstleis-
tungen angesteuert oder kommen auch
ehrenamtliche und nachbarschaftliche
Dienste infrage?

Online-Anbindung bedeutet, dass die
fir Angebote und Buchungen rele-
vanten Informationen in Echtzeit aus
den operativen Systemen der Anbieter
erzeugt werden und auch wieder dort-
hin zurtickgeschrieben werden missen:
Welche aktuell freien Plitze gibt es in
einem Heim, in einem Kindergarten?
Welche Kapazitaten sind in einer Bera-
tungsstelle verfiigbar? Gibt es morgen
Mitarbeiter, die mich um 9 Uhr zum
Arzt begleiten konnen?

»Mittels Plattformen konnen anhand

ergebnisloser Suchbewegungen
fehlende Angebote erkannt werden«

Die technische Machbarkeit
einer Plattform

Im technischen Teil der Studie wurde
gepriift, ob die in den Einrichtungen
des Trigers eingesetzten Softwarepro-
gramme uberhaupt Gber Schnittstellen
an eine Plattformlésung angebunden
werden konnen.

Die bei der Vermarktung von so-
zialen Dienstleistungen tiber Online-
Portale wohl grofste Herausforderung
ist die Online-Anbindung der ope-
rativen I'T-Systeme an diese Portale.

SOZIALwirtschaft 3/2020

Eine Offline-Anbindung wire zwar
moglich, wiirde aber aus Kundensicht
nicht akzeptiert werden, da Aktuali-
tat und Userexperience nicht dem ent-
sprechen, was der Kunde von anderen
Online-Angeboten wie Amazon und
ahnlichen Plattformen kennt.

Dabei ist es nicht unbedingt sinnvoll,
die Aufmerksamkeit zentral auf die Fra-
ge zu legen, wie denn die Plattform zu
gestalten ist. Die eigentliche technische
Realisierung einer Plattform ist eher
nebensichlich. Nebensichlich im Sin-
ne von: Es gibt schon eine Vielzahl von
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Abb. 4: Eine Internet-Plattform mit Angeboten sozialer Hilfen bedarf eines stabilen tech-

nischen Konzepts.

Baukisten und Webshops, mit denen sich
Plattformen basteln lassen; und es gibt
schon ausrecichende Serverfarmen, auf
denen sich Plattformen betreiben lassen.

Das richtig knifflige Problem besteht
unseres Erachtens darin, Echtzeitdaten
tiber freie, buchbare Kapazititen der Tra-
ger aus in den Einrichtungen laufenden
Softwarelosungen auf die Plattform zu
bringen. Angesprochen ist damit auch
das wuchtige Thema der Schnittstellen.

Als zentraler Erfolgsfaktor kann die
Kommunikation zwischen dem Online-
Portal und dem operativen System ge-
sehen werden. Als eine naheliegende
Losung bietet sich beispielsweise ein
offentlich zugreifbares Spiegelsystem
an, welches datenseitig nur die fiir das
Online-Angebot relevanten Informati-
onen repliziert und die Buchungen zwi-
schenspeichert. In Abhangigkeit von der
erforderlichen Aktualitit werden die
Anderungen, dann in festzulegenden
Intervallen, wieder in das Echintsystem
propagiert.
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Mit anderen Worten: Auf die im ope-
rativen Einrichtungsbetrieb eingesetzte
Branchensoftware, die entsprechend im
internen organisatorischen Netz lauft,
gibt es keinen 6ffentlichen Zugriff, auch
keinen Zugriff durch eine kollektive
Plattform.

Um diesen Konflikt zwischen den
Bediirfnissen einer Plattform und der
organisatorischen Abschottung der Bran-
chensoftware zu losen, konnte man die
fiir eine Plattform relevanten, internen

Informationsteile in das Portalsystem
spiegeln, und die frischen Informationen
(z. B. Buchungen und Consumerjour-
neys) des Portalsystems in das interne
System zuriickspiegeln. Der Schutz des
internen Systems bliebe bestehen, die
Funktionalitit des Plattformsystems
aber gewihrleistet.

Erfolgreiche Anbieter wie Amazon
definieren fiir diese Schnittstelle ein Ap-
plication Programming Interface (API),
iber das Fremdsysteme mit dem Portal
kommunizieren konnen. Die Definition
einer API beinhaltet mindestens zwei
Teile:

m Ein technischer Teil, in dem definiert
wird, wie die Kommunikation tech-
nisch abgewickelt wird. Dieser Teil
birgt keine Herausforderungen, da
die zugrunde liegenden Techniken be-
kannt und breit eingesetzt werden.
Eckpunkte, die hier zu nennen sind,
wiren JSON als Ubertragungsformat,
HTTPS-gesicherte Web-Services so-
wie containerbasiertes Authentifi-
kations- und Session-Management.
Hierzu gehort auch die technische
Einbindung von Payment-Services,
beispielsweise Paypal plus.

m Ein fachlicher Teil, der definiert, wel-
che Produkte und Services wie ange-
boten, gekauft und bezahlt werden
konnen. Die Spezifikation des fachli-
chen Teils bestimmt, welche Produkte
und Dienstleistungen angeboten und
nachgefragt werden und entscheidet
damit schlussendlich uber die Quali-
tat, Attraktivitat und Aktualitat des
Online-Angebotes — also den Erfolg
des Portals oder der Plattform.

Dariiber hinaus hat eine fachlich
sauber spezifizierte API das Potenzial
zu einem offenen Standard zu werden,
der von anderen Projekten aufgegriffen
werden kann. In einem solchen Szenario

Zahlungsart Preis

Giropay 1,4%+ 0,25 €

iDeal 0,45 €

Sepa ELV 0,35 €

SOFORT 1,4%+ 0,25 €

PayPal 1,49 - 2,49 % (abhangig von
monatlichen Transaktionsvolumen )

Kreditkarten 1,4% + 0,25 €

Abb. 5: Bei vielen Geschaftsmodellen erhdlt der Plattformbetreiber pro Klick, beispiels-
weise auf einen Werbebanner, Geld vom Werbepartner.
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wire die Anbindung des eigenen Produk-
tivsystems an alternative Plattformen, die
alle den gleichen Standard unterstutzen,
nahe liegend.

Aber auch unabhingig von solchen
Visionen ist die fachliche API Vorausset-
zung fiir alle denkbaren Szenarien, also
die Vermarktung des eigenen Angebots
in Form eines Portals, die Einbindung
des eigenen Angebotes an einen dritten
Plattformanbieter oder die Integration
anderer Anbieter sozialer Dienstleistun-
gen und Produkte in die eigene Plattform.

Die Erarbeitung dieses Katalogs sollte
top down erfolgen, also beginnend mit
den sozialen Hilfearten wie Behinderten-
hilfe, Eingliederungshilfe, Jugendhilfe
und Altenhilfe immer weiter detailliert
und aufgeschlisselt werden bis auf der
Blattebene einzeln buchbare Produkte
und Dienstleistungen identifiziert werden
konnen. Orthogonal dazu mussen die
identifizierten Angebote der Blattebene
zu komplexen Angeboten und Produkt-
Bundles zusammengefasst werden. Das
ist eine interdisziplinare Aufgabe in der
sowohl soziale wie auch IT-Kompetenz
benotigt werden (vgl. Abb. 4):

m das Vorhandensein einer geeigneten
Produktdatenbank und deren Anbin-
dung an das Plattformsystem durch
Schnittstellen

m das Vorhandensein von Informations-
systemanteilen im Leistungssystem,
denn nur iiber diese konnen die iiber
das Portal hereinkommenden Trans-

aktionen in Echtzeit und skalierbar in
das Basis-System ubertragen werden

m Die technische Machbarkeit hingt ins-
besondere davon ab, ob die operativen
I'T- Systeme mit einer Plattform kom-
munizieren kénnen und alle Daten
vorhalten, die fiir eine automatisierte
Angebotserstellung und Buchung not-
wendig sind.

Die wirtschaftliche Machbarkeit
einer Unternehmensplattform

Und die betriebswirtschaftliche Seite
des Projektes beleuchtete die Transak-
tionskosten, die zusitzlich erzielbaren
Umsitze und Ertrage im Dienstleistungs-
bereich, Erlose durch Franchiselosungen
und Werbeeinnahmen, Haftungsfragen,
die Gestaltung von Partnervertriagen so-
wie das bedeutsame Feld von neuen Zah-
lungsmoglichkeiten auf Klientenseite und
Preismodellen fiir Partnerunternehmen,
die auf der Plattform ihre Dienstleistun-
gen anbieten wollen.

Wie sehen die Probanden die fur sie
attraktivste Refinanzierung der Platt-
form? Wir haben drei Alternativen zur
Bewertung angeboten:

m Die Zahlung fur die reine Prasenta-
tion der Angebote und die Einstel-
lung des Unternehmensprofils auf die
Plattform.

m Die Zahlung fur Klicks und

m die Zahlung als Transaktionsgebuhr.

Die Ergebnisse bleiben nattrlich im
Datentresor von DIAKONEO als Auf-
traggeber. Die Zahlungsbereitschaft an-
derer Akteure ist firr die Wirtschaftlich-
keit der Plattform ein wichtiger Faktor;
der andere Faktor sind die Preismodelle
der Finanzdienstleister, die spezifische
Losungen fur Marktplatze und Plattfor-
men, iiber die die Transaktionen laufen,

bieten (vgl. Abb. 5).

Plattformen als
Versorgungssysteme

Plattformen sind in der digitalen Welt
der Sozialwirtschaft die Konigsklasse der
Versorgungssysteme. Sie bilden elegant
Versorgungsketten ab, sind fiir Klienten
und weitere Nutzer bequem und kosten-
giinstig, die Grenzkosten des Plattform-
betreibers gehen gegen null. Plattformen
eigenen sich hervorragend fiir diejenigen
Bereiche des Sozialwesens, in denen eine
gute Angebotsstruktur vorhanden ist.
Und die Plattformbetreiber erkennen
auch ergebnislose Suchbewegungen nach
spezifischen Angeboten.

Ob sich Unternehmensplattformen
jedoch wirtschaftlich lohnen, ob sie or-
ganisationskulturell machbar sind und
mit der vorhandenen IT-Infrastruktur
zusammenpassen — und ob kooperative
Losungen eine Moglichkeit der Reali-
sierung bieten, mussen die sozialwirt-
schaftlichen Unternehmen konkret fiir
sich untersuchen. |
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