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i Social Security

Informations- und Kommunikationstechnologie:
Ein Mittel fur innovative Losungen
in der sozialen Sicherheit

Effektive Losungen im Bereich der IKT (Informations- und Kommunikationstechnologie) sind eine wichtige
Voraussetzung fiir die erfolgreiche Umsetzung sozialer Richtlinien auf nationaler Ebene, fiir Reformen der
sozialen Sicherheit und fiir das Entwickeln und strategische Verwalten integrierter Programme der sozialen
Sicherheit. Das Implementieren angemessener, kosteneffizienter und nachhaltiger IKT-Lésungen kann eine
Herausforderung sein, aber die Beispiele guter Praxis verschiedener Trager der sozialen Sicherheit zeigen
Losungsmaglichkeiten fiir Probleme auf. Dieser Brennpunkt kommt zum Schluss, dass IKT-Systeme wesentlich
an der Optimierung der Betriebsabldufe und der Verwaltung von Trdgern der sozialen Sicherheit auf der ganzen
Welt beteiligt sind und eine wichtige Rolle beim Einrichten von Verwaltungen und Programmen spielen, die die
unterschiedlichen, stets im Wandel begriffenen Bediirfnisse und Ziele der Menschen ins Zentrum stellen.

Hans-Horst Konkolewsky, Generalsekretir der IVSS

Weltweit lidsst sich bei Organisationen der sozialen Sicherheit
der Trend beobachten, dass immer starker auf IKT gesetzt

wird. Immer mehr Triger verwenden IKT-Lésungen, um neue Diese Ausgabe
Dienste bereitzustellen und die Qualitit ihrer Angebote sowie

ihre Effizienz bei wichtigen Prozessen zu steigern. Auch bei — Beleuchtet, wie sich IKT-Ldsungen in
der Ausweitung der Deckung kommt der IKT eine bedeut- vier Bereichen nachhaltig positiv auf
same Rolle zu. Der Einsatz von IKT-Lésungen zum Optimie- die soziale Sicherheit auswirken

ren von Beitragsberechnung und -einzug, zum Vereinfachen — Beschreibt die Herausforderungen
des Beitritts und des Beantragens von Leistungen und zur beim Einrichten und Verwalten
besseren Information der Bevolkerung sind nur einige effektiver IKT-Systeme

Beispiele fiir die konkreten Auswirkungen sinnvoller IKT- — Stellt kritische Punkte fiir eine
Losungen. Das Einfithren und Betreiben von IKT-Systemen erfolgreiche Implementierung von
birgt jedoch auch gewisse Risiken, insbesondere wenn sie IKT-Losungen heraus

hohe finanzielle und personelle Investitionen erfordern. Die




Vorteile von IKT-Losungen

— Effektive IKT ist fiir das Umsetzen neuer, innovativer
Richtlinien und MaBnahmen wesentlich

— IKT ermdglicht es, umfassende, integrierte Sozialprogramme
zu entwickeln und zu betreiben

— IKT verbessert das Bereitstellen von Leistungen und
Diensten und ihre Wahrnehmung durch die Bevélkerung

— IKT optimiert die Effektivitdt von Betriebsabldufen und
vereinfacht die fundierte Entscheidungsfindung

Trédger miissen sicherstellen, dass die angebotenen Leistungen
den tatsichlichen Bediirfnissen entsprechen und dass die
IKT-Prozesse effizient verwaltet werden, um zu gewihrleisten,
dass das neue IKT-System die Erwartungen auch erfiillt.

Effektive IKT ist fur das Umsetzen neuer,
innovativer Richtlinien und MaBnahmen
wesentlich

Im Rahmen der Anpassung der sozialen Sicherheit an neue
Gegebenheiten ermoglicht IKT zunehmend neue, innova-
tive Methoden zur Bereitstellung von Leistungen und zum
Gebiihreneinzug. So wird beispielsweise beim Bereitstellen
von Invalidititsleistungen zunehmend Wert auf proaktive
und Priventivmafinahmen und auf Mafinahmen fiir eine
Wiedereingliederung in das Erwerbsleben gelegt. Die Wirk-
samkeit solcher Maflnahmen erfordert nicht nur eine genaue
Kenntnis der Situation der Betroffenen, sondern auch die
Koordinierung unterschiedlicher Verwaltungsstellen. Effizi-
entes und effektives Datenmanagement, wie es IKT-Losungen
ermoglicht, ist eine Grundvoraussetzung hierfiir.

IKT-Losungen haben sich auch bei Beitragseinzug und
Beitragsberechnung als wirksam erwiesen. In der Republik
Moldawien ermdglichte die Einrichtung effektiver IKT-
Mafinahmen die Einfiihrung eines Online-Systems zum
Vermeiden von Beitragshinterziehung durch Arbeitgeber.
Mitarbeiter konnen in Echtzeit priifen, ob ihr Arbeitgeber
die filligen Beitrige gezahlt hat, und erhalten so frithzei-

tig Hinweise auf mogliche Zahlungsschwierigkeiten. Der
Landesvorsorgefonds von Swasiland hat ein Online-System
eingefiihrt, das den elektronischen Beitragseinzug von
Arbeitgebern ermoglicht und den Mitgliedern einen einfa-
chen Uberblick tiber ihre Beitragszahlungen liefert. Weitere
Lander wie Argentinien, Estland, die Volksrepublik China
und Mexiko haben Systeme implementiert, die den Abgleich
der Beitragszahlungen zwischen der Verwaltung der sozialen
Sicherheit und den Einzugsstellen (meistens den Finanzdm-
tern) ermoglichen.

IKT ermaglicht es, umfassende, integrierte
Sozialprogramme zu entwickeln und zu
betreiben

Der Einsatz effektiver Technologien verbessert die Koordina-
tion unterschiedlicher Stellen, was wiederum ganzheitlichere
Strategien angesichts der heutigen Anforderungen an die
soziale Sicherheit ermoglicht.

Mithilfe institutioneniibergreifender Datensysteme kénnen
Mafinahmen besser auf die individuelle Situation der Men-
schen zugeschnitten werden. Viele Lander in Lateinamerika
haben ein einheitliches, umfassendes Berichtsystem eingefiihrt.
Jeder Mensch verfiigt tiber eine Identifizierungsnummer, und
hiufig werden alle Beitrige gesammelt eingezogen. Das verein-
facht nicht nur das Einzugsverfahren, sondern erméglicht auch
den Datenaustausch zwischen Institutionen und erleichtert die
Umsetzung konditionierter Sozialtransferprogramme.

Mit IKT-Systemen ldsst sich leichter sicherstellen, dass die
Berechtigten die ihnen zustehenden Leistungen erhalten.
Auflerdem konnen sie dabei helfen, Fehler und Missbrauch zu
vermeiden.

Integrierte Systeme und Koordinierung unterstiitzen auch die
Implementierung internationaler Abkommen fiir die sozi-

ale Sicherheit, insbesondere hinsichtlich der Situation von
Wanderarbeitnehmern.

IKT verbessert das Bereitstellen von Leistungen
und Diensten und ihre Wahrnehmung durch die
Bevolkerung

Die Kommunikation tiber das Internet ermdglicht eine aus-
geprdgtere Interaktion und Kommunikation zwischen der
Bevolkerung und den Tréigern der sozialen Sicherheit. Viele
Triger bieten Informationen auf ihren Webseiten an, aber es
gibt auch einen deutlichen Trend hin zu spezielleren Online-
Diensten, die internetbasierte Anwendungen verwenden, um
die Interaktion und die Relevanz fiir die Benutzer zu steigern.
In den letzten Jahren konnten die angebotenen Dienste bereits
durch Handytechnologien und abgestimmte Reaktionen auf
individuelle Bediirfnisse verbessert werden.

Das Angebot von Online-Diensten ist mittlerweile ein weit
verbreiteter Ansatz. Hierbei werden virtuelle Service-Center
eingerichtet, in denen die Kunden ihre Transaktionen schnell
und einfach elektronisch selbst durchfiihren kénnen. Um eine
Fragmentierung der Service-Webseiten zu vermeiden, haben
sich viele Institutionen fiir umfassende Portale mit einheitli-
chem Zugriff auf alle Dienste entschieden.

Online-Dienste bieten zahlreiche Vorteile, darunter:
Vereinfachten Zugriff, da Beschrinkungen durch geografische
Lage und benotigte Zeit wegfallen.

Individualisierte Dienste, Informationen und Daten iiber zu
erwartende Leistungen.

Die Moglichkeit, Transaktionen wie Beitritt, Beitragszahlung
und Leistungsantrige aus der Ferne durchzufiihren.
Effizientere, schnellere und giinstigere Transaktionen.

Maf3gebend ist natiirlich die jeweilige Installation und Verwal-
tung des Systems, aber bei erfolgreicher Einrichtung kénnen
Online-Dienste Transaktionen beschleunigen, Kosten senken
und sich positiv auf die Kundenzufriedenheit auswirken.

Die erfolgreiche Implementierung von Online-Diensten ist
nicht ganz einfach. Hiufig muss die gesamte Funktionsweise
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IKT in der Praxis

— Das Mbao-Rentensystem in Kenia akzeptiert
Beitragsiiberweisungen per Handy. In der Vereinigten
Republik Tansania und in Uganda konnen auf diese Weise
auch Beitragsbilanzen eingesehen werden. Diese MaBnahme
reduziert die Kosten und hat die Beteiligung der im
informellen Sektor Beschdftigten und der Selbststandigen
vereinfacht und verstarkt.

— Der Zentrale Vorsorgefonds in Singapur hat seine Online-
Dienste ausgeweitet und stellt seinen Mitgliedern jetzt
vielfaltige Zugangsvarianten zur Verfligung, darunter
Handy-Anwendungen fiir die Beitragsberechnung
und Online-Postfacher. Das Ergebnis war eine
Zufriedenheitsquote von 99 Prozent bei Mitgliedern und
Leistungsempfangern.

— Das kanadische Finanzamt (CRA), das die Familienleistungen
verwaltet, hat eine spezielle Anwendung (“Automated
Benefits Application”) fiir Leistungsempfanger entwickelt.
Es existiert eine direkte, sichere Verbindung zwischen der
Provinz, in der eine Geburt gemeldet wird, und der CRA,
die feststellt, ob der Antragsteller leistungsberechtigt ist.

— Seit Dezember 2009 konnen die Arbeitgeber in Kamerun
ihre Meldungen an die Landeskasse fiir Sozialversicherung
(NSIF) elektronisch erstatten. Die NSIF verwendet auBerdem
IKT-Losungen zum Aufdecken von Betrug, was im Jahr
2009 zur Identifizierung von 32 000 unberechtigten
Antragstellern und zu Einsparungen in Hohe von
2,5 Milliarden CFA-Francs fiihrte.

von Tréagern der sozialen Sicherheit verandert werden, bei-
spielsweise in folgenden Bereichen:
— Organisatorische Anderungen durch modifizierte Arbeitsab-
ldufe.
— Personelle Anderungen durch Mitarbeiterschulung.
— Kulturelle Anderungen durch Akzeptieren der Umgestaltung.
— Anderung der Kommunikation, um sicherzustellen, dass
die Bevolkerung von ihren Zugriffsmoglichkeiten erfahrt.

Letztlich kommt es darauf an, dass die neuen Hilfsmittel
einfach, zuverlissig und bedienungsfreundlich sind. Neben
internetbasierten Technologien wurden hiufig weitere
Kommunikationswege wie Callcenter oder versuchsweise
videobasierte Systeme erschlossen, da bestimmte Teile der
Bevolkerung nicht willens oder in der Lage sind, online auf
Informationen zuzugreifen.

Eine erfolgreiche Implementierung setzt meistens voraus, dass
die Triger die Chance nutzen, um ihre Betriebsabliufe zu
verindern. Indem Organisationen diejenigen Online-Dienste
bereitstellen, die die Bevolkerung will und braucht, stellen sie
den Kunden ins Zentrum ihres Betriebsmodells.

IKT optimiert die Effektivitat von
Betriebsablaufen und vereinfacht die fundierte
Entscheidungsfindung

Angesichts des zunehmenden Drucks auf die Tréger der sozi-
alen Sicherheit, eine nachhaltige Finanzierung der sozialen
Sicherheit sicherzustellen, liefert IKT diverse Moglichkeiten,

Kosten zu senken und Ressourcen effizienter einzusetzen.

Die Abliufe bei unterschiedlichen Institutionen der sozialen
Sicherheit miissen koordiniert und standardisiert werden, und
die Verfahren der Datenerhebung und -speicherung miissen
kompatibel sein. Nur so konnen die Organisationen dieselben
Losungen einsetzen und nur so konnen einheitliche Richtli-
nien umgesetzt werden. Erfolgreiche Systeme, die die zuneh-
mende Komplexitit von Plinen und Programmen zur sozialen
Sicherheit widerspiegeln, konnen ihrerseits die Verwaltungsef-
fizienz steigern.

Der effektive Einsatz von IKT-Lgsungen kann auch die Ent-
scheidungsfindung verbessern. Prizise und rechtzeitige Infor-
mationen und sinnvolle Analysetools stellen eine wertvolle
Stiitze fiir Entscheidungstriger dar. Durch Optimierung der
IKT-Losungen und -Verfahren konnen aus Rohdaten innerhalb
kiirzester Zeit Berichte und Analysen erstellt werden. Diese
neuen Methoden erleichtern Entscheidungstragern und Ver-
waltung das Erfassen komplexer Informationen zu Program-
men fiir die soziale Sicherheit, Leistungen und Beitragseinzug.

Konkrete praktische Vorteile fiir die Verwaltung sind:

— Bessere Mitarbeiterverwaltung, sodass das Personal den
Anforderungen und Aufgaben gerecht werden kann. Mehr
Autonomie — Informationen stehen nicht nur den Entschei-
dungstrigern und Analysten zur Verfiigung, sondern auch
den Mitarbeitern in allen Abteilungen und auf allen Ebenen.
Besonders wichtig ist dieser Punkt beispielsweise fiir ein
effektives Fallmanagement oder die individuelle Beurteilung
von Invalidititsfillen.

— Messen von Reaktionszeiten und anderen wichtigen Leis-
tungsindikatoren. Das Vertrauen der Offentlichkeit in
ein Sozialsystem hiangt mafigeblich von der Effizienz und
Transparenz der Verwaltung ab. Diese Werte lassen sich mit
IKT-Losungen gut messen und verfolgen.

— Beurteilen der Auswirkungen von Richtlinien auf Einzelne.
Der Gesetzgeber kann anhand realer Daten beurteilen, ob
die Leistungen ihren beabsichtigten Zweck erfiillen. So zielen
Leistungen in der Theorie hiufig auf eine Umverteilung von
Vermogen ab. Durch die Auswertung realer Daten kann fest-
gestellt werden, ob dieses Ziel in der Praxis erreicht wird.

Umgang mit komplexen Anforderungen

Investitionen in IKT-Losungen konnen betrichtlich sein,
und selbst wenn diese Losungen zahlreiche Vorteile bergen,
treten mit zunehmender Komplexitit der Anforderungen
und Zeitdruck fiir die Verwaltung bestimmte Schwierig-
keiten auf, die fiir eine erfolgreiche Implementierung gelost
werden miissen:

Die Kosten der Losungen — Sowohl die Einrichtungs- als auch
die Betriebskosten werden hiufig unterschitzt, was zu einem
Uberschreiten des Budgets und einer geringeren Rentabilitit
als erwartet fithren kann. So wurde ein IKT-Projekt fiir den
britischen National Health Service im Jahr 2011 schliefflich
abgebrochen, nachdem die Ausgaben bereits GBP 10 Milliar-
den tiberschritten hatten.

Unangemessene Losungen — Die angebotenen Dienste hingen
manchmal von den technologischen Moglichkeiten und nicht
von den Bediirfnissen der Kunden ab.
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Reduzierung der Kosten und Beschleunigung

der Leistungsbereitstellung

In Cte d’lvoire verwendet die Institution fiir soziale
Vorsorge/Landeskasse der sozialen Vorsorge (IPS-CNPS) seit
2008 das System ,,Citidirect”, um finanzielle Leistungen

in Echtzeit liber das Banksystem auf die Konten der
Empfanger zu liberweisen. Dies fiihrte pro Versicherten zu
einer Kostensenkung von 1 300 auf 300 CFA-Francs und
insgesamt zu einer Einsparung von mehr als 240 Millionen
CFA Francs pro Jahr. Die Landeskasse fiir soziale Sicherheit
(NSSF) in Uganda hat Online-Antrége fiir Leistungen und
eine elektronische Bearbeitung der Antrdge eingerichtet.
Zusammen mit anderen verfahrenstechnischen Anderungen
hat dies die Bearbeitungszeit von Antrdgen bei der NSSF von
durchschnittlich 105 Tagen im Jahr 2009 auf 18 Tage im
Jahr 2011 verkiirzt.

Die Komplexitit bestimmter IKT-Systeme kann zu Problemen
fithren — manche Systeme sind schwer zu verwalten und erfiil-
len die an sie gestellten Erwartungen nicht immer.

Die schnelle Entwicklung von Produkt- und Serviceangeboten
kann sich negativ auf die Stabilitit der Geschéftsabliufe aus-
wirken, wenn umfassende, schwer tiberblickbare Anderungen
notwendig sind.

Die Schulung der Mitarbeiter darf nicht vernachlissigt werden,
insbesondere wenn die Mitarbeiter der Sozialsysteme unter-
schiedliche Aufgaben iitbernehmen miissen.

Erfolgsfaktoren

Die Implementierung und der Betrieb von IKT-Losungen
erfordert eine entsprechende Vorbereitung und fortwihrende
Anpassung bei moglicherweise auftretenden Problemen und
Herausforderungen. Beispiele erfolgreicher IKT-Projekte
beleuchten Faktoren, die beriicksichtigt werden sollten:

— Im Vorfeld miissen ein detailliertes Geschiftskonzept, eine
Umsetzungsstrategie und wichtige Eckpunkte fiir Imple-
mentierung und Betrieb ausgearbeitet werden. Dieser Ansatz
vereinfacht die Kostenanalyse, verstarkt die Vorteile neuer
Technologien und erméglicht das friihzeitige Erkennen von
technischen, finanziellen und verwaltungsbedingten Grenzen.
Wenn die neuen Prozesse eingerichtet sind und laufen, muss
stindig tiberpriift werden, ob die Bediirfnisse der Kunden
erfiillt und die Effizienzziele erreicht werden. Anhaltspunkte
sind zum Beispiel, ob Kundenanfragen schneller bearbeitet
und Transaktionen mit mehreren Beteiligten schneller durch-
gefithrt werden.

— Die IKT-Plattform muss entsprechend vorbereitet werden.
Die Abliufe miissen flexibel genug sein, um auch Anforde-
rungsspitzen zu verarbeiten und die Erweiterung mit neuen
Prozessen und Diensten zu gestatten. Die Server-Infrastruktur
muss ausreichende Leistung gewihrleisten und leicht konfi-
gurierbar sein, wenn neue Funktionen hinzugefiigt werden
oder das System nach einem Ausfall wiederhergestellt wird.

— Ein weiterer Erfolgsfaktor ist der Einsatz standardisierter
Technologien und kompatibler Produkte und Services. Durch
diesen Ansatz und eine kontrollierte Produktdiversifizierung
kann die Abhingigkeit von bestimmten Technologien vermie-

den werden. So kann die Verwendung von austauschbaren
Produkten unterschiedlicher Hersteller Probleme bei der In-
tegration und die Abhingigkeit von einer bestimmten Marke
vermeiden. Auflerdem erleichtert dieser Ansatz den Umgang
mit technologischen Fortschritten, indem mehr Optionen fiir
zukiinftig verwendbare Produkte zur Verfiigung stehen.

— Effektiver Einsatz von Business Continuity Management
(BCM) ist ein wichtiges Element jedes Ansatzes. BCM ist ein
umfassender Prozess zur Identifizierung moglicher Probleme
und Beeintrichtigungen der Geschiftsabliufe und stellt einen
Rahmen fiir ein robustes System dar, das die Interessen aller
Beteiligten und das Ansehen der Organisation schiitzt.

— Die Information Technology Infrastructure Library (ITIL)
unterstiitzt die Umsetzung guter Praxis fiir die Verwaltung,
die Entwicklung und den Betrieb von IT-Diensten. Sie enthalt
Beschreibungen wichtiger IT-Praktiken sowie umfassende
Priiflisten, Aufgaben und Verfahren, die jede IT-Organisation
nach Bedarf anpassen kann.

Schlussfolgerung

Der verstirkte Einsatz von IKT-Losungen erlaubt es Tragern
der sozialen Sicherheit, ihre Verwaltung zu optimieren und
sich als effiziente Organisationen mit hochwertigen Diens-

ten fiir die Bevolkerung zu prisentieren. IKT-Losungen sind
hiufig auch eine wichtige Voraussetzung fiir neue Wege der
Leistungsbereitstellung, die den Bediirfnissen der Bevolkerung
besser entsprechen. IKT ermoglicht die Implementierung
zunehmend komplexer Sozialprogramme und Reformen und
die Ausweitung der Deckung, die schneller und effektiver
erreicht werden kann.

Trotz positiver Trends beim Einsatz von IKT-Losungen kommt
es auch immer wieder zu Enttduschungen — unter Umstin-
den steigt die Kundenzufriedenheit nicht, oder die erwar-

tete Effizienzsteigerung tritt nicht ein. Die Einfithrung von
IKT-Losungen ist keine Erfolgsgarantie. Um sich auszuzahlen,
miissen die Losungen sorgfiltig verwaltet und mit entspre-
chenden Ressourcen ausgestattet werden. Auflerdem muss bei
jeder Phase der Implementierung die reale Situation mit den
gesteckten Zielen abgeglichen werden.

Somit hilt der Einsatz von IKT-Systemen fiir die soziale
Sicherheit nach wie vor sowohl Chancen fiir die Verbesserung
als auch Herausforderungen bereit.

— Erstens: Das volle Potenzial von IKT-Losungen wurde noch
nicht ausgeschopft, da zahlreiche Verwaltungsprozesse noch
immer auf veralteten oder ungeeigneten Ansitzen basieren.

— Zweitens: Die Implementierung von IKT-Losungen birgt
nach wie vor Herausforderungen unter anderem finanzieller,
verwaltungstechnischer und personeller Art. Die Einfiihrung
von IKT-Systemen erfordert administrative Veranderungen
und eine effektive Verwaltung wihrend der Implementierung
und des Betriebs.

— Drittens: Wenn die Probleme behoben und die Prozesse
angemessen verwaltet werden, konnen IKT-Losungen in der
Praxis zu verbesserten Leistungen und zu besseren Geschifts-
abldufen fithren.
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