Ein Blick in die Praxis:
Akzeptanz der eAkte im Bereich SGB Il

Stephan Lébel/Tino Schuppan/Christina Dozenko

Im folgenden Artikel werden Erkenntnisse zur Akzeptanz

und

Wirkung der eAkte im Rechtskreis SGB II' vorgestellt. Im Rahmen der
Untersuchung der Hochschule der Bundesagentur fiir Arbeit Schwerin
wurde im Dezember 2017 eine reprasentative quantitative (freiwillige)
Befragung der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in 96 Jobcentern mit

eingefiihrter eAkte3 durchgefiihrt.

Hintergrund der Untersuchung ist, dass
die Wirkungen von Digitalisierung in der
offentlichen Verwaltung uniibersehbar
sind. So verandern sich Arbeitsprozesse in
zeitlicher, inhaltlicher, organisatorischer
Dieser Wandel

wird nicht durch IT allein bewirkt, son-

und ortlicher Hinsicht.

dern geht auch mit neuen Vorstellungen
von Arbeiten einher, die wiederum mit IT
ermoglicht werden. Konkret zu nennen,
sind beispielsweise vernetzte Formen der
Arbeit, kombiniert mit einem riaumlich
entgrenzten Arbeiten sowie ein erhohter
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Grad der Standardisierung und Automa-
tisierung. Damit einhergehend wird die
Akzeptanz der Einfithrung und Nutzung
von IT-Anwendungen im Arbeitsalltag
immer wichtiger — kaum noch etwas geht
ohne IT-Unterstiitzung. Insbesondere fiir
Anwendungssysteme, die das wesentliche
Arbeitsmittel fiir eine groffe Zahl von Be-
nutzern darstellen sollen, hiangt der Erfolg
entscheidend davon ab, ob die Benutzer
das System als Werkzeug annehmen oder
nicht.

Die  Technologieakzeptanzforschung
widmet sich diesem Thema. Sie umfasst
sowohl die Akzeptanz von technologi-
schen Innovationen vor und wihrend
der Einfihrung als auch das Ausmafs der
Nutzung der IT-Systeme nach erfolgter
Einfithrung. Anlass fiir die Entwicklung
der Technologieakzeptanzforschung war
neben dem auffilligen Scheitern der Ein-
fuhrung von IT-Systemen, das so genann-
te Produktivititsparadoxon.* Dieses er-
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fasst das Phianomen, dass die Steigerung
der Leistungsfihigkeit von Unternehmen,
die sich aus den Investitionen in neue IT-
Systeme ergeben soll, wiederholt wesent-
lich geringer ausfillt als erwartet. Als ein
maflgeblicher Grund fiir das Produktivi-
tatsparadoxon wurde dabei die fehlende
Akzeptanz von Informationstechnologien
durch die Nutzer ausgemacht. Auch aus
diesem Grund gilt Technologieakzeptanz
heute als zentraler Erfolgsfaktor bei der
Einfihrung von IT-Systemen. Akzeptanz
kann in Abhingigkeit von Faktoren des
Akzeptanzsubjekts, -objekts und des -kon-
textes stehen. Die Komplexitdat der Wir-
kungsbeziehungen von Technologieakzep-
tanz spiegelt sich in der weit verbreiteten
Kategorisierung der Akzeptanzforschung
wider.’

Die verhaltenswissenschaftlichen
Grundlagen der Technologieakzeptanz-
forschung bilden vor allem die , Theory
of Reasoned Action“é und die ,,Theo-
ry of Planned Behavior“’. Beide Theo-
rien versuchen generell das Verhalten

1 Aus Griinden der leichteren Lesbarkeit wird im
Folgendem nur eAkte verwendet.

2 Aus Griinden der leichteren Lesbarkeit wird im
Folgendem die mannliche Sprachform bei per-
sonenbezogenen Substantiven und Pronomen
verwendet. Dies impliziert keine Benachteiligung
des weiblichen Geschlechts, sondern soll im
Sinne der sprachlichen Vereinfachung als ge-
schlechtsneutral zu verstehen sein.

3 Einfiihrungswelle August-September 2016, Ein-
flihrungswelle Februar-April 2017 und Einfiih-
rungswelle Juni-Juli 2017 wurden beriicksichtigt,
Gesamtriicklauf: 3107; vollstandig ausgefiillte
Umfragen: 2661.

Venkatesh/Davis 2000, S.188.

Schéfer/Keppler 2013, S. 28-41.

Fishbein/Ajzen 1975.
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Ajzen 1985,1991.
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Die Bedienung der eAkte ist ~ Mit der eAkte kann ich
fiir mich klar und Vorgénge, analog der
verstindlich (Bedienung des  Papierakte, inhaltlich
IT-Verfahrens) korrekt dokumentieren/
ablegen

=stimme voll zu =stimme teilweise zu = weil nicht = stimme eher nicht zu ®stimme auf gar keinen Fall zu

Mit der eAkte kann ich
mein Arbeitspensum

(Menge und Qualitit)
insgesamt gut bewiltigen

.
Die Nutzung der eAkte in
der téglichen Arbeit
verlduft, insgesamt
betrachtet, problemlos

Abb. 1: Bewertung von Bedienung, Vorgangsablage, Arbeitspensum und Problemlosigkeit
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=Hohe Akzeptanz der eAkten-Nutzung

35%

35-49 Jahre

33%

50-64 Jahre

Abb. 2: Hohe Akzeptanz der Nutzung nach Altersgruppen

von Menschen anhand verschiedener
Einflussfaktoren zu erkliren. Die ,,The-
ory of Reasoned Action“ besagt, dass
das Verhalten von Individuen durch de-
ren Einstellungen und deren normati-
ven Glauben determiniert werden.® Die
»Theory of Planned Behavior“ hingegen
ist eine Weiterentwicklung der ,, Theo-
ry of Reasoned Action®, die auch den
Einfluss Verhaltenskontrolle
auf Individuen mit abbildet.” Der For-
schungszweig der Technologieakzeptanz
hat einen grofSen Bestand an empirisch
und Modellen
hervorgebracht. Beispiele hierfiir sind
das ,, Task-Technology Fit Model“,'* die
»Unified Theory of Acceptance and Use
of Technology“ (UTAUT)", das ,,Model
of PC Utilization“'? und das “Technology
Acceptance Model” (TAM) von Davis.!3
Diese Modelle zur Technologieakzeptanz-

externer

getesteten Frameworks

forschung setzen auf der Individualebene
an und erkliren wieso der Einzelne Infor-
mationstechnologien nutzt. Von Bedeu-
tung erwiesen sich hierbei verschiedene
Faktoren, z.B. die ,,Normsetzungen der
Individuen®, deren ,,Wahrnehmung des
IT-Systems*, die ,,Funktionalitit des Sys-
tems“ selbst sowie externe Faktoren, wie
z.B. die Frage der ,Freiwilligkeit der Nut-
zung“. Forschungsansitze auf Organisati-
onsebene existieren nicht, da die Techno-
logieakzeptanz weitgehend auf individuel-

300

le verhaltenspsychologische Mechanismen
zurickgefithrt wird.

Vereinfacht ausgedriickt spielen fiir
die Akzeptanz organisatorischer Veridn-
derungsprozesse die Wahrnehmung der
Einschrinkungen sowie des individuellen
Nutzens und Aufwandes, den das neue
System mit sich bringt, ebenso eine Rolle,
wie die Angst vor Status- und Kontroll-
verlust, die Meinung von Kollegen, direk-
ten Vorgesetzten und der Leitungsebene
und die Transparenz und Beeinflussbar-
keit des Verinderungsprozesses. Aus Per-
spektive des Change Managements sind
nach Kotters ,,Strategic Model for Trans-

“1# sogar die Kom-

forming Organization
munikation von Verinderungen, sowie die
Qualifizierung des Personals essentielle
Bestandteile erfolgreicher Transformati-
on. Weltz und Ortmann betonen, dass es
sich bei einem IT-Projekt immer um einen
»Doppelprozess Technikgestaltung

und Arbeitsstrukturierung“*® handelt, in

aus

dem neben technologischen auch orga-
nisatorische Aspekte den Erfolg eines IT-
Projekts mafsgeblich beeinflussen.

Nachfolgend werden die empirischen
Befunde in Bezug auf Akzeptanz der eAk-
te bei den Mitarbeitern, der Gestaltung
der Arbeitsorganisation, der Erfahrungen
zum Einfihrungsprozess sowie der Fak-
toren, die die Akzeptanz der eAkte beein-

flussen zusammengefasst vorgestellt. Die
Ergebnisse sind insgesamt als gemischt
einzuschitzen, dennoch zeigt sich, dass
bereits eine gute Akzeptanz erreicht wur-
de. Zumal bei Umfragen immer bedacht
werden muss, dass es sich um die wahrge-
nommene Realitit der Befragten handelt
und in Momenten der Verinderungen, As-
pekte hadufig ,,dramatischer® eingeschatzt
werden als sie eigentlich sind; weshalb bei
Verdnderungsprozessen in spateren Um-
fragen, die Einschiatzungen haufig relati-
viert werden. Nach der Darstellung folgt
abschliefSend Gesamteinschitzung
wie Akzeptanzsteigerungen erreicht wer-

eine

den kénnen.

Empirische Ergebnisse zur
Akzeptanz eAkte

Wohlwollende pragmatische Adaption,
allerdings mit Skepsis

Die Befragungsergebnisse zeigen, dass
die Akzeptanz der eAkte-Nutzung durch-
schnittlich ausgepragt ist (Abb. 1) — aller-
dings im Vergleich zu fritheren Befragun-
gen in den Pilotjobcentern oder aber in
den Bundesagenturen firr Arbeit im Be-
reich SGB III, tiber den Erwartungen liegt.
Im Einzelnen zeigen sich folgende Ergeb-
nisse: Mehr als 83 Prozent der Befragten
sind der Meinung, dass die Bedienung der
eAkte klar und verstindlich ist. Fast drei-
viertel der Befragten empfinden, dass die
Nutzung der eAkte insgesamt problemlos
erfolgt und sie mit der eAkte Vorginge,
analog der Papierakte, inhaltlich korrekt
dokumentieren/ablegen konnen. Insge-
samt kann die Einstellung der Befragten
gegeniiber der eAkte nach der Akzeptan-
zauspragungstafel'® daher als wohlwol-
lend bezeichnet werden.

Fishbein/Ajzen 1975.
9 Ajzen1985,1991.
10 Goodhue/Thompson 1995.
11 Venkatesh et al. 2003.
12 Thompson et al. 1991.
13 Davis1989.
14 Kotter199s.
15 Weltz/Ortmann 1992, S.13.

16 Differenzierung  der  Akzeptanzauspragung:
Freude (deutlicher Nutzen und Probleme fallen
nichts ins Gewicht), Wohlwollen (Nutzen ist sicht-
bar, aber es gibt einige Probleme), Skepsis (Wenig
Nutzen, viele Probleme), Geringschatzung (Kein
Nutzen erkennbar und nur Probleme)
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Die eAkte gestattet es mir, Mit der eAkte kann ich mit Die eAkte entlastet mich, Durch die eAkte kann ich
meine Arbeitsvorginge meinen Kollegen und bspw. durch eine Kunden und Kundinnen
selbststindig zu priorisieren Kolleginnen vereinfachte/ beschleunigte schneller und umfinglicher
und zu gestalten. einfacher/schneller Such- und Sortierfunktion Auskiinfte erteilen
Dokumente und
Informationen teilen

0%

Abb. 3: Bewertung von Priorisierungs-/Gestaltungsmoglichkeiten, Informationsteilung,

Such-/Sortierfunktion, Kundenauskunft
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70%
60% ;
50% —
40%
30%
20%
10%

0%

= |

Meine Sicherheit in der Ausfithrung meiner Arbeit ist

mit der eAkte eher

= gleich geblieben

= geringer geworden

Die Freude an meiner Arbeit ist mit der eAkte eher

Abb. 4: Bewertung der Ausfiihrungssicherheit und Freude an der Arbeit

=Hohe Akzeptanz der eAkten-Nutzung

48%

Einfiihrungswelle 1 (2016)

Einfihrungswelle 2 (2017)

31%

Einfihrungswelle 3 (2017)

Abb. 5: Hohe Akzeptanz der Nutzung nach Einfiihrungswellen

Zunahme elektronischer Kommunikation

49%

18-34 Jahre

35-49 Jahre

37%

50-64 Jahre

Abb. 6: Zunahme elektronischer Kommunikation nach Altersgruppen

Es wird deutlich, dass die Akzeptanz
der eAkte-Nutzung auch wesentlich vom
Alter der Nutzer abhingt. So zeigt sich
beispielsweise, dass 40 Prozent der Alters-
gruppe 18-34 Jahre eine hohe Akzeptan-
zauspriagung, wohingegen in der Alters-
gruppe 50-64 Jahre nur 33 Prozent eine
hohe Akzeptanzausprigung haben. Das
heift: Je jinger der Nutzer, umso hoher
ist die Akzeptanz (Abb. 2).

VM 6/2018

Trotz der insgesamt positiven Werte
wird die Bewailtigung des Arbeitspensums
mit der eAkte ambivalent gesehen und der
»Nutzen“ der eAkte iiberraschend niedrig
fur die Arbeit eingeschitzt. Hier liegt die
Zustimmung nur bei knapp 50 Prozent.
Das heiffit die eAkte stofst auf gewisse
Skepsis. Allerdings ist diese Skepsis diffe-
renziert zu sehen. So erkennen weit tiber
drei Viertel der Befragten die Vorteile der
eAkte in Bezug auf die Moglichkeiten der

Informationsteilung mit Kollegen und
etwa zwei Drittel der Befragten die Ge-
staltungsmoglichkeiten mit der eAkte an.
Lediglich die Such- und Sortierfunktion
sowie die Auskunftsmoglichkeit gegen-
tiber den Kunden werden von den Befrag-
ten kritischer gesehen (Abb. 3).

Die durchschnittlich ausgepragte Ak-
zeptanz der eAkte-Nutzung wird beson-
ders deutlich, wenn es um die Sicherheit
in der Ausfiuhrung der Arbeit und die
Freude bei der Arbeit geht (Abb. 4). Hier
sind jeweils tiber 20 Prozent der Befragten
der Ansicht, dass diese jeweils geringer ge-
worden sind.

Mit zunehmender Nutzungsdauer der
eAkte ist allerdings davon auszugehen,
dass sich die Effizienzpotenziale bei der
Ausfithrung von bestimmten Arbeits-
schritten verstiarkt zeigen werden (wie
beispielsweise Aktensuche, Recherche in
Dokumenten) und zu einer weiteren Ent-
lastung der Mitarbeiter fithren. Dies ver-
deutlicht die Akzeptanzbetrachtung der
verschiedenen Einfiihrungsperioden (Abb.
5).

Mit Einfithrung der eAkte ist der fach-
liche Austausch zwischen den Kollegen
angestiegen — liber 20 Prozent sind dieser
Ansicht. Dies verdeutlicht auch die Wahr-
nehmung von tiber 30 Prozent der Befrag-
ten, dass sie haufiger unterbrochen bzw.
gestort werden. Allerdings beschriankt sich
der Kontakt mit den Kollegen im Lau-
fe des Arbeitsalltags inzwischen oftmals
auf den E-Mail-Verkehr oder kurze tele-
fonische Riicksprachen — je jiinger desto
intensiver, wie Abbildung 6 verdeutlicht.
Informelle Kommunikationswege, wie
»Flurgesprache® oder Kollegenbesuche
etc., um sich iiber den Inhalt bestimmter
Dokumente zu informieren oder Prozesse
nachvollziehen zu konnen, scheinen zu-
ruckzugehen. Diesen Aspekt und dessen
Wirkung gilt es zukiinftig zu untersuchen,
denn die

verinderte Kommunikation

konnte u.a. die Kollegialitit verringern.

Verbesserte Aufgabenbewiltigung und
Ordnung

Die Befragten geben an, dass die eAkte
zahlreiche Wirkungen auf ihre alltigliche
Arbeit hat. Positive Auswirkungen der
Einfuhrung der eAkte sind vor allem im
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Schnellere Aufgabenbewiltigung

Besserer Informationsaustausch
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Abb. 7: Positives Feedback zu Auswirkungen der eAkte auf Arbeitseffizienz und -organisation
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Abb. 8: Negatives Feedback zu physischer und psychischer Belastung sowie erhohtem

Aufwand

Hinblick auf Arbeitseffizienz und Arbeits-
organisation erkennbar (Abb. 7).

Etwa jeder Fiinfzehnte ist der Ansicht,
dass die eAkte eine schnellere Abwicklung
der Aufgaben und Bearbeitung der Vor-
ginge fordert. Dazu tragen die Moglich-
keiten des einfachen Datenzugriffs, der
unkomplizierte Datenaustausch und die
sofortige Datentibermittlung wesentlich
bei. Zudem werden in diesem Zusammen-
hang sowohl der verbesserte Informati-
onsaustausch zwischen den Kollegen, als
auch die Transparenz zu Entscheidungen
und den Status von Vorgingen besonders
positiv bewertet. Nach Meinung der Be-
fragten fuhrt dies auch zur Steigerung ih-
rer Arbeitseffizienz, da sie sich einen guten
Uberblick zu ihren Aufgaben, z.B. iiber
den Posteingang in der Fachanwendung
verschaffen und damit Vorginge priorisie-
ren und Aktivititen entsprechend planen
konnen. Begiinstigt werden diese Aspekte
durch uneingeschrinkte Zugriffsbefug-
nisse, die gleichzeitig eine weitestgehend
problemlose Vertretung im Urlaubs- oder
Krankheitsfall unterstiitzen. Dariiber hin-
aus beobachten die Befragten zunehmend
eine hohere Kundenzufriedenheit nach
Einfithrung der eAkte. Die insgesamt zii-
gigere Bearbeitung der Vorginge und die
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schnellere und umfangreichere Auskunfts-

moglichkeit gegentiber den Kunden sind

nun ohne Riicksprachen oder lange Suche
nach Informationen und Akten moglich.

Im Zusammenhang mit den genannten

Aspekten kommentieren einige Befragte

beispielsweise:

» _Durch die eAkte geht die Bearbeitung
viel schneller!“

= _Gerade mit Mitarbeitern in den Ne-
benstellen ist der Austausch viel einfa-
cher und schneller.“

» _Die eAkte ermoglicht meiner Mei-
nung nach ein schnelleres Interagieren
und somit letztendlich durch kiirzere
Bearbeitungszeiten (im Gegensatz zum
althergebrachten Postlauf) eine hohere
Kundenzufriedenheit.“

» Transparenz - man sieht immer, bei
wem der Bearbeitungsvorgang liegt
und kann gezielt nachfragen.“

» _Ich habe einen besseren Uberblick
iber die einzelnen Vorginge und kann
besser entscheiden, welche Prioritit ha-
ben.“

= _Bei Urlaub oder Krankheit, ist Vertre-
tung einfacher, da die nicht abgearbei-
teten Poststiicke verfiigbar und nicht
im Schrank oder Biiro eingeschlossen
sind.“

Dass die Mehrheit der Befragten — wie in
den vorherigen Abschnitten aufgezeigt
— dennoch angibt, dass fiir sie die wahr-
genommene Arbeitseffizienz nicht gestie-
gen ist, kann mehrere Griinde haben. Ein
Faktor ist sicherlich, dass es einige Zeit
braucht, bis sich die Mitarbeiter an die
neue Form der Arbeit gewohnen. Bei der
Einordnung sollte zudem auch in Betracht
gezogen werden, dass viele Jobcenter-Mit-
arbeiter sich — unabhingig von der eAkte
— chronisch tiberlastet fithlen. Diese haben
daher ggf. gezogert anzugeben, dass sie
mit der eAkte effizienter sind und mehr
Fille in der gleichen Zeit bearbeiten kon-
nen.

Neben den o6konomischen Vorteilen
ibt das papierfreie Arbeiten aus Sicht der
Befragten auch aus okologischer Sicht ei-
nen positiven Effekt aus. Insbesondere er-
hoht es ihr personliches Wohlbefinden am
Arbeitsplatz; unhygienische Zustinde von
Antragen, aber auch die Menge an Doku-
menten sorgten bisher fiir Unordnung am
Arbeitsplatz.

Korperliche Belastungen und erhéhter
Aufwand

Die Umfrageergebnisse verdeutlichen in
Bezug auf die Arbeitsorganisation, dass
die Mitarbeiter erstaunlich gut mit ihrer
neuen Arbeitsumgebung zurechtkommen.
In einzelnen Bereich zeigen sich jedoch
aus Sicht der Befragten deutliche Mangel
(Abb. 8). So klagt jeder Sechste tiber auf-
tretende korperliche Beschwerden. Wie-
derholt kritisieren die Befragten dabei vor
allem die Arbeit vor dem Computer iiber
einen lingeren Zeitraum und dass der
damit verbundene Bewegungsmangel zu
Riickenschmerzen und Verspannungen im
Nacken- und Schulterbereich fithrt. Dar-
iiber hinaus werden hiufig Uberlastungen
an Hianden und Armen (die ursachlich fur
Entztindungen der Sehnen oder versteifte
Gliedmafen sind) durch das Tippen auf
Tastatur und Bedienen der Maus oder
Kopfschmerzen und Augenbeschwerden
durch das stindige Fokussieren auf den
Bildschirm genannt. Ahnliche Angaben
haben die Mitarbeiter aus dem SGB-III-
Bereich bei der Einfiihrung der eAkte
gemacht. Hier zeigte sich jedoch, dass in
manchen Fillen die Arbeitsschutzbestim-
mungen in Bezug auf die Arbeit am Bild-
schirm nicht bekannt waren und auch die
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Angebote des Gesundheitsmanagements
kaum oder gar nicht genutzt wurden.
Zudem konnten Gesundheitsprobleme
teilweise vorgeschoben sein, um eine all-
gemeine Unzufriedenheit mit dem neuen
Arbeitsmittel und den damit verbundenen
Verdnderungen auszudriicken.

Die zunehmende Arbeitszeit vor dem
Computer fithrt neben den physischen
auch vermehrt zu psychischer Belastung
nach Ansicht der Befragten. So beschrankt
sich der Kontakt mit den Kollegen im
Laufe des Arbeitsalltags inzwischen oft-
mals auf den E-Mail-Verkehr oder kurze
telefonische Riicksprachen. Infolgedes-
sen entsteht bei einigen der Befragten das
Gefiihl der Einsamkeit am Arbeitsplatz
und sozialer Isolation. Des Weiteren hat
mit der erhohten Transparenz der digi-
talen Arbeit, der wahrgenommene Leis-
tungsstress zugenommen. Einige Befragte
befirchten sogar, dass ihr Aufgabenfort-
schritt permanent uberwacht wird und

berichten von wachsendem Leistungs-

0
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Abb. 9: Negatives Feedback zu technischen Komponenten

lebnisse. Wie viele Bearbeitungsauftrai-
ge man auch bearbeitet.“

» ,Dadurch, dass die Teamkollegen mei-
ne erledigten Vorginge und die noch
zu erledigenden Auftrige einsehen kon-
nen, bin ich ,glisern® geworden. Bei
Kollegen, die schneller als ich arbeiten,
kommt gelegentlich Arger auf.*

» Erheblicher Termindruck wird aufge-
baut. Gefiihl der liickenlosen Uberwa-
chung.“

Etwa jeder Zehnte gibt an, dass wach-
sender Arbeits- und Zeitaufwand durch

»informelle Kommunikationswege, wie
Flurgesprdche oder Kollegenbesuche,
um sich tliber den Inhalt bestimmter
Dokumente zu informieren oder Prozesse
nachvollziehen zu konnen, scheinen

zuriickzugehen.«

druck seitens der Fihrungskrifte. Darii-
ber hinaus scheint auch der Konkurrenz-
kampf unter den Mitarbeitern zu wach-
sen. Dies konnte auch die Ursache dafiir
sein, weshalb einige Befragte angeben bei
der Arbeit uberfordert, gestresst, ange-
spannt und insgesamt unzufriedener zu
sein. Exemplarisch fir die psychischen Be-
lastungen stehen beispielsweise folgende
Aussagen:
= ,Da kaum noch eine Notwendigkeit
besteht, den Arbeitsplatz zu verlassen
(Akten suchen bzw. Akten zum Anord-
nen zum Kollegen bringen), findet oft
abgesehen von den Pausen kaum noch
ein Kontakt statt.“
* Im Team sind alle von den Zahlen ge-
stresst. Man hat kaum mehr Erfolgser-
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die eAkte die Arbeitseffizienz senkt und
der gestiegene Verwaltungsaufwand eine
grofle Herausforderung ist. Das Anlegen,
Bearbeiten und Beschriften der Dokumen-
te sowie die Suche nach Informationen
in der elektronischen Akte sind aufwen-
diger als mit der Papierakte; zusatzliche
Arbeitsschritte, Mangel an Kenntnissen,
komplizierte Abliaufe und Storungen der
Arbeit, z.B. durch Probleme mit Scan-
Dienstleistern, Hindernisse fiir die schnel-
le Vorgangsbearbeitung. Dazu berichten
einige Befragte davon, bei ihrer Arbeit
Ofter durch andere Kollegen, die beispiels-
weise aufgrund mangelnder Qualifizie-
rung Hilfestellung bendétigen, unterbro-
chen zu werden. Im Zusammenhang mit
den genannten Aspekten kommentieren
Befragte beispielsweise:

» ,Der Aufwand fur die Vergabe von
Freitexten, die Nutzung der korrekten
Bezeichnung der Dokumentenarten,
-typen, -kategorien ist sehr hoch und
mindert die deutlichen Vorteile der
eAkte.“

= _Die eAkte stellt keine Arbeitserleich-
terung dar. Der Arbeitsaufwand und
Arbeitsbelastung hat sich sogar vergro-
Bert.«

» ,Resignation bei ilteren Mitarbeitern,
die mit der Technik nicht so Schritt
halten, bedeutet fiir die anderen Kol-
legen einen hoheren Aufwand bei der
Hilfestellung.“

= Die eAkte kann als Arbeitserleichte-
rung betrachtet werden, die dazuge-
horigen Prozessbeschreibungen sind

allerdings teilweise unklar, auch fehler-

haft.«

Usability und Dauer/Mingel der Scans

Neben den genannten Aspekten, die die
Arbeitsorganisation und das personliches
Wohlbefinden betreffen, sehen die Befrag-
ten vor allem gravierende Mingel in Be-
zug auf die Technik (Abb. 9). Der mit Ab-
stand am hiufigsten genannte Kritikpunkt
ist die schlechte Usability der Fachanwen-
dung. So ist etwa jeder Sechste unzufrie-
den mit der Gebrauchstauglichkeit der
Oberfliache — bspw. aufgrund der uniiber-
sichtlichen Meniifihrung oder stellenwei-
se fehlenden Dropdown-Listen.

Dartiber hinaus wird nach Meinung
der Befragten eine effiziente Vorgansbe-
Funk-
tionalititen, wie zu kleine Fenster der

fehlende

zahlangaben in den Dokumenten und die

arbeitung durch unzureichende

Dokumentenvorschau, Seiten-
Beschrinkung von maximal finf gleich-
zeitig  geoffneten Dokumenten, mini-
miert. Dies fiihrt teilweise dazu, dass das
Ausdrucken einzelner Bereiche der eAkte

notwendig wird, um die Probleme mit den
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IT-Funktionalititen zu kompensieren -
insbesondere, wenn parallel mit verschie-
denen IT-Anwendungen gearbeitet werden
muss, wird hadufiger ausgedruckt. Das

Handling der elektronischen Akten wird

zudem dadurch erschwert, dass Kopieren

von Inhalten, nachtrigliches Sortieren der

Unterlagen und Bearbeiten bereits abge-

schlossener Vorginge nicht moglich ist.

Hinzu kommt, dass die Suche nach Akten

und Informationen zwar durch die Such-

funktion in der Fachanwendung erleich-
tert wird, jedoch die Funktionalitat haufig
eingeschrankt ist, da keine einheitlichen

Vorgaben zum Anlegen von Dokumenten,

z.B. bei der Wahl von Dokumententitel

oder Formulierungen in Freitextinhalten,

existieren. Weiterhin sehen die Befrag-
ten vermehrt ihre eingeschrinkten Zu-
griffsrechte als hinderlich, da gewiinschte

Informationen nicht zur Ansicht frei-

gegeben sind. Dadurch kann weder die

Bearbeitungszeit verkiirzt werden, noch

eine sofortige und umfangreiche Kunden-

auskunft erfolgen. Exemplarisch fir die

Mingel stehen beispielsweise folgende

Aussagen:

= _Vorginge in der eAkte sind uniiber-
sichtlich, der Viewer gibt nur unzurei-
chend die Maoglichkeit, sich in grofe-
ren Dokumenten zurechtzufinden.“

= ,Zu den Akten‘ (zdA) gesetzte Do-
kumente konnen weder in Bearbeitung
genommen, noch anders beschriftet
oder umgehingt werden.“

= ,Die Beschriftung von Dokumenten
wird nicht in allen Akten einheitlich
und ausfithrlich durchgefiihrt, was
dann die Suche und z.B. schnelle Aus-
kunft erschwert.

= ,Bei viel Posteingang wird es schnell
uniibersichtlich. Eine eigenstindige
Ordnung bzw. Priorisierung des Post-
korbes wire hier wiinschenswert.“

» ,Aufgrund der Zugriffsbeschrinkun-
gen sind Auskiinfte und Informatio-
nen oft nur unter Beteiligung Dritter
beschaffbar - gerade an Schnittstellen
bzw. wo mehrere Abteilungen an der
Bearbeitung beteiligt sind, fiihrt dies zu
Mehrbelastung und Verzégerung. «

Etwa jeder Fiinfzehnte gibt an, dass die
Arbeitseffizienz und Kundenzufriedenheit
aufgrund sich hiufender Fehler der Scan-
Dienstleister nicht erreicht werden kann.
Dokumente gehen beispielsweise verloren
oder werden in falscher Reihenfolge bzw.

304

doppelt gescannt. Besonders problema-
tisch ist zudem, dass Zeitvorgaben fiir die
Digitalisierung der Unterlagen zum Teil
nicht eingehalten werden, so dass sich in
der Folge der Bearbeitungsbeginn verzo-
gert. Das in vielen Jobcentern vorherr-
schende ,,Prinzip des im Zweifel mehr
ist in diesem Zusammenhang sicherlich
nicht ganz unproblematisch. Dieses Ver-
halten — vielfach eher mehr Unterlagen als
notig bzw. wiederholt Dokumente anzu-
fordern, kann, wie bei anderen komplexen
Antragsstellungen im Sozialbereich auch,
entstehen, um sich fachlich auf ,,der siche-
ren Seite“ zu wihnen und ist unabhingig
von der eAkte. Problematisch ist dabei,

entsteht. Vor diesem Hintergrund ist die
technische Umsetzung insgesamt gut ge-
lungen, auch wenn einzelne Aspekte, wie
bspw. das Scannen, die Oberfliche und
eingeschrinkte Zugriffsrechte noch Prob-
leme bereiten. Generell ist zu empfehlen,
vermehrt auf den Umstand einzugehen,
dass auch nach der grindlichsten Schu-
lung die Anwender in der ersten Phase
des Echtbetriebes mit einer Menge von
offenen Fragen konfrontiert werden. Aus
diesem Grund sollte besonders zu Beginn
des Echtbetriebs eine Anwenderbetreuung,
die sowohl mit dem System als auch mit
den zu bearbeitenden Arbeitsaufgaben
vertraut ist, etabliert werden. Eine Mog-

»Elementar ist, die Frage der Ergonomie
nicht nur auf eine benutzerfreundliche
Oberfldchengestaltung zu reduzieren: Die
Akzeptanz der Nutzer entscheidet sich
wesentlich an der Passung des IT-Systems
mit den organisatorischen Prozessen, in die

es eingebettet ist.«

dass in diesen Fillen ggf. unnotig hohe
Scanvolumen und der damit einhergehen-
der erhohte Scanaufwand.

Einschatzung und Fazit

Insgesamt wird die Art der eAkte-Einfiih-
rung positiv wahrgenommen. Dies liegt
vor allem an der guten Informationspo-
litik, den Beteiligungsmoglichkeiten der
Mitarbeiter und teilweise dem Fithrungs-
verhalten. Allerdings ist fiir die Akzep-
tanz der zukunftigen eAkte-Anwender
entscheidend, dass sie in die Lage versetzt
werden, ihre Aufgaben mit dem System
kompetent zu bearbeiten. Trotz gewis-
ser (Akzeptanz-)Probleme wird deutlich,
dass es erstaunlich gut gelungen ist, bei
der Vielzahl der so unterschiedlichen Job-
centern eine Umsetzung sicherzustellen.
Zumal gerade, wenn die Mitarbeiter mit
neuer Technologie konfrontiert werden,
vielfach Unsicherheit und mitunter Des-
orientierung im taglichen Arbeitsablauf

lichkeit wire dabei der Einsatz von Mul-
tiplikatoren, also von speziell geschulten
Mitarbeitern aus den Fachabteilungen. Als
Erginzung bieten sich zudem nachgela-
gerte Resonanz- und Problemworkshops,
in denen die Mitarbeiter unter Anleitung
der Multiplikatoren Anregungen fiir et-
waige Anpassungen — bspw. zur Usability
oder User Experience — erarbeiten, an.

Die Umfrageergebnisse machen einmal
mehr deutlich, dass angesichts der Her-
ausforderungen, die mit der Einfiihrung
einer neuen Anwendung insgesamt ver-
bunden sind, der Nutzer nicht immer im
Mittelpunkt steht — ob die Benutzer fiir
die Bearbeitung ihrer Arbeitsaufgaben ei-
nen Mausklick mehr oder weniger durch-
fihren miussen, spielt kaum eine Rolle.
Die Nutzer nehmen solche ergonomischen
Gestaltungsmingel als ldstige Behinde-
rung ihrer tiglichen Arbeit wahr, was ihre
Einstellung gegentiber dem System insge-
samt nachhaltig negativ beeinflusst. Eine
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systematische ergonomische Gestaltung
der Benutzerschnittstelle kann daher in
ihrem Einfluss auf die Nutzerakzeptanz
nicht hoch genug bewertet werden. Ele-
mentar ist dabei die Frage der Ergono-
mie nicht nur auf eine benutzerfreundli-
che Oberfliachengestaltung zu reduzieren:
Die Akzeptanz der Nutzer, wie auch die
Produktivitit des Systems insgesamt, ent-
scheiden sich wesentlich an der Passung
des IT-Systems mit den organisatorischen
Prozessen, in die es eingebettet ist. Das
heifdt veranderte Arbeitsprozesse, -formen
und -organisation (u.a. Einfluss auf die
Eigenarbeit von Wissensarbeitern, auf Zu-
sammenarbeit und Sozialgefiige der Arbeit
sowie auf Prozesse) sind zu beachten.

die Fuhrungskrifte selbst gefragt, eine mit
der Digitalisierung positiv assoziierte Fiih-
rungskultur zu etablieren und Systeme so
zu gestalten, dass sie eher die Ergebniso-
rientierung unterstiitzen und motivations-
fordernde Handlungsspielraume erhalten
bleiben oder bewusst neu entwickelt wer-
den; andererseits gilt es die Fithrungskrif-
te auch dahingehend zu coachen.

Zusammenfassend bleibt festzuhalten:
Es greift zu kurz, Akzeptanzmanagement
auf kosmetische Mafinahmen oder ein
wenig Projektmarketing zu beschrinken.
Gefragt ist vielmehr ein integrierter An-
satz, der von der gemeinsamen ergono-
mischen. benutzerfreundlichen Gestaltune

»Wird Mitgestaltung im Sinne von Co-
produktion versdumt, muss mit Blockaden
im Prozess und am Ende mit geringer
Akzeptanz gerechnet werden.«

Essenziell scheint folglich die Anpas-
sung der Arbeitsorganisation — wie neue
Abldufe mit der eAkte gestaltet werden,
welche Bearbeitungsschritte hinzukom-
men und wie damit zukiinftig insgesamt
umgegangen wird — in den Fokus zu stel-
len. Wie die Ergebnisse verdeutlichen,
scheint die Verfiigbarkeit von Daten im
Zuge von Digitalisierungsmafinahmen
zudem eine engere (Input- und) Verhal-
tenskontrolle zu beginstigen. Fiihrung
ist daher auch ein zu modellierendes Ar-
tefakt, das aktiv gestaltet werden muss;
andernfalls steht zu befiirchten, dass Fiih-
rung auf Taktung und Steuerung sowie
die Feststellung von Abweichungen bei
Arbeitsprozessen reduziert wird. Erfah-
rungen aus anderen Projekten zeigen, dass
nicht selten Fihrungskrifte dabei unter-
stitzen, weil sie Digitalisierung und die
damit einhergehende (Nicht-)Gestaltung
immer noch zu sehr den Technikern tiber-
lassen. Dies erhoht die Gefahr einer tiber
Algorithmen technokratisierten Fithrung.
Damit das nicht passiert, sind einerseits
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und Optimierung von Technik und (Ar-
beits-)Organisation uber die Information
und Beteiligung der Nutzer tiber anwen-
dungsorientierten Schulungsmafsnahmen,
bis hin zur Anwenderbetreuung zu Beginn
des ,,Echtbetriebs“, alle Faktoren, an de-
nen sich die Einstellung der Benutzer
gegeniiber der Anwendung bildet, syste-
matisch in den Blick nimmt. Zukiinftige
Reformmafinahmen sollten immer von
einer rechtzeitigen, umfassenden vor- und
nachgelagerten Unterstiitzung fir die
Nutzer begleitetet werden. Dabei sollten
so fruh wie moglich die Implikationen der
Nutzung der neuen Anwendung auf den
Arbeitsalltag berticksichtigt werden. Zu-
dem ist zu empfehlen, die Mitarbeiter ver-
stirkt bei der Gestaltung des (digitalen)
Arbeitsplatzes — sowohl in Bezug auf die
Usability als auch bzgl. der verinderten
Arbeitsorganisation — einzubeziehen. Wird
Mitgestaltung im Sinne von Co-produkti-
on versiumt, muss mit Blockaden im Pro-
zess und am Ende mit geringer Akzeptanz
gerechnet werden. Dabei gilt: Bewusste

prozessuale soziotechnische Mitgestal-
tung statt einmaliger Mitbestimmung.
Bei der Gestaltung sollte zudem verstarkt
darauf geachtet werden, dass Motivation,
Sinngehalt, (psychische) Gesundheit etc.
erhalten bleiben oder erhoht werden. An-
sonsten besteht bspw. aufgrund einer er-
hohten Standardisierung der Abliufe, die
Gefahr einer ,digitalen FlieSbandarbeit®
oder aus Sicht des Datenschutzes und der
Entfaltung der Personlichkeit eine duflerst
bedenkliche Form der ,automatisierten
Kontrolle und Verobjektivierung der Leis-
tungskraft®.
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