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LIEBE LESERINNEN UND LESER,

vor einem Jahr sahen wir an dieser Stelle ein Jahr des Umbruchs und des Wandels auf die SoCura zukommen. Keine leichten Vorausset-
z�ngenķ�z�mal��or�dem��intergr�nd�der�damals�schon�einsetzenden�Pandemieĺ�A�s��nserer�Reaktion�a�=�diese�besonderen�&mst࢜nde�
konnten wir aber auch viel Mut und Zuversicht schöpfen: Von Beginn an erwies sich die SoCura als stabil und resilient.

,�क़l=��onate�sr࢜ter�ŋ��nd�leider�noch�immer��nter�den��eding�ngen�der�Pandemie�ŋ�l࢜sst�sich�konstatierenĹ�&nser��rtimism�s�
�ar�berechtigtĴ�)ir�sind��nd��aren�z��feder�,eit��neingeschr࢜nkt�handl�ngs=࢜higĺ�&nsere��क़s�ngen�be࢜�hren�sich��eiterhinĺ�	ies�
zeigen�die��ielen�rositi�en�Rুckmeld�ngen�a�s�der�)elt�der��alteser��nd��on��nseren���nd*innen�a�s�der��aritasķ�aber�a�ch�einige�
eindr�cks�olle�,ahlen�Őet�a�die�ƖƖĺƔƓƐ�Anr�=e�im�Ser�ice�	eskķ�bei�einer�mit�ѵƐ�Prozent�im�(ergleich�z�m�(orfahr�noch�gestiegenen�
�rstlक़s�ngst�oteőĺ��it�der࡞�bernahme�der���chhalt�ng�=ুr�die�AltenrYegeeinricht�ngen�der�ne�en��alteser�Gesellschaft�)ohnen�ş�
PYege�konnten��ir�)achst�m�in�diesem��ereich�scha@enĺ��it�dem�	i�(��ildesheim�begeisterten��ir�einen��eiteren���nden�=ুr�die�
)ohl=ahrtĺ�lo�d�ŋ��nsere��TŊ�lo�dŊ�क़s�ng�=ুr�)ohl=ahrtķ��irche��nd�Ges�ndheits�esenĺ

A�ch�an��nseremķ�noch��or��eginn�der�Pandemie�eingeleitetenķ�(er࢜nder�ngsk�rs�haben��ir�=estgehaltenĺ��m�Rahmen��nseres�Stra-
tegierrozesses�haben��irķ�gemeinsam�mit�
ুhr�ngskr࢜ften��nd��nter��inbind�ng�der��elegschaftķ�die�strategischen�,ielsetz�ngen�der�
So��ra�gesch࢜rftķ�dara�s��nsere�(ision��nd��ission�=ুr�die�,�k�nft�abgeleitet��nd�ein�ambitioniertes��aznahmenraket��erabschiedetķ�
das�n�n�in�diesem��ahr��mgesetzt��irdĺ�	as�groze�,ielĹ�)ir�mक़chten��nsere���nd*innen�z�kুnftig�noch�st࢜rker�ins�,entr�m��nseres�
	enkens��nd��andelns�setzenĺ�)ir�mक़chten�noch�anrass�ngs=࢜higer�a�=�An=order�ngen�des�Tagesgesch࢜ftes�reagieren��nd�agiler�
handeln�kक़nnen�als��ir�dies�ohnehin�bereits�t�nĺ�	az��mুssen��ir�Arbeits�eisen��nd�Abstimm�ngs�ege�ুberdenken��nd��ns�ne��
a�srichten�im�Sinne�einer�k�ndenzentrierten�Ser�iceŊ�rganisationĺ��ehr�darুber�er=ahren�Sie�in��nserem�Sch�err�nk�hema�a�=�den�
Seiten 5—7.

)ir��ুnschen��iel�Sraz�beim��esen��nd�mit��nseren�ne�esten�,ahlenķ�	aten��nd�
aktenĴ

UNSERE VISION VERWIRKLICHEN
Noch kundenzentrierter, noch besser werden
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SOCURA-HIGHLIGHTS 
RুckŊ��nd�A�sblick

Jens Francksen
Bereichsleitung

(er�alt�ng�ş�Ser�ice

Birgit vor der Wülbecke
Personalleitung

Rudi Schilling
Bereichsleitung

Personal-Service

Thomas Berding
Gesch࢜fts=ুhrer

Maria Dennemann
Bereichsleitung

Buchhaltungs-Service

Mike Melcher
Bereichsleitung

�TŊSer�ice

Übernahme Buchhaltung

ুr�ne��gegrুndete��alteser�Gesellschaft�)ohnen�ş�PYege

Vernetzungs-Initiativen
�icrosoft�ƒѵƔ�Po�er�&serķ��i)oŊ�TŊ�omrlianceŊNetz�erk

Strategieprozess
Startschuss

SoCura-Werte
Verabschiedung und 
Implementierung

Malteser Verbund
Digitalisierung Entgeltbelege

Forcierung IT-Partnerschaft mit Caritas
Stärkung des Neukundengeschäfts

Veranstaltungen
Kundenforum 

IT-Compliance-Forum

Unterstützung Malteser
Initiative Zusammen.Digital

Modularisierung 
IT-Portfolio
Zur Anpassung an 
Kunden-Anforde-
rungen und digitale 
Transformation

IT-Service-Management
Umstellung auf ITIL 4

Home-Office
Reibungsloser Übergang 

=ুr���nden

Wohlfahrt.Cloud
Neukunde 

	i�(��ildesheim�

Eigene 
Online-Veranstaltungen

Kundenforum 
��TŊ�omrlianceŊ
or�m�

SoCura-Weihnachtsshow 

Malteser Krankenhäuser
�TŊ࡞bergabe�bei�einem�Teil�der��erka�ften��rankenh࢜�ser

Technische Unterstützung bei virtuellen Malteser Veranstaltungen
	igitale���ndes�ersamml�ng�der��alteser�
General�ersamml�ng�des��alteser��rdens

Umsetzung neue Unternehmensstrategie
�nt�ickl�ng�z�r�k�ndenzentrierten�Ser�iceŊ�rganisation

Personal-Service
Abschluss Regionalisierung

2020

2021
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UNSER UNTERNEHMEN
�itarbeiterķ�A�sz�bildendeķ��G�

IM FOKUS 
SoCura-Unternehmensstrategie

5

EINLEITUNG
	ie�So��raŊP�ramide��eranscha�licht�die�im�Rah-
men des Strategieprozesses erarbeiteten strate-
gischen Zielsetzungen. Zehn Kernwerte geben 
�rientier�ng� =ুr� �ntscheid�ngenķ��and-
l�ngen��nd�(erhalten�ŋ�nach� innen��ie�
nach�a�zenĺ�	ie�dara�=�=�zende�(ision�
verbindet Aussagen zum Selbstver-
st࢜ndnis�der�So��ra�als�=ুhrender�
	ienstleister� =ুr� die� �ranche�
mit konkreten Wachstumszie-
lenĺ�	ie��ission�=orm�liertķ�
was uns letzten Endes 
antreibt: Wir möchten 
�nseren���nd*innen�

reir࢜�me�scha@en�
ŋ�damit�mehr�,eit�
bleibt� =ুr� den�
	ienst� am�
�enschenĴ

MISSION
„Wir sind für die Malteser und innerhalb der Caritas durch unser Prozess-Know-how sowie unsere Services und Lösungen führender 
Dienstleister. Durch die hohe Qualität unserer Leistungen unterstützen wir unsere Kund*innen zielgerichtet, möglichst viel Zeit für den 
Dienst am Menschen zu haben.“

VISION
Wir gestalten die Digitalisierung bei den Maltesern und innerhalb der Caritas aktiv mit. Wir kennen und verstehen unsere Kund*innen 
und bieten Ihnen zukunftsorientierte Lösungen und Services, die erfolgsentscheidend sind.

Wir werden bei Kund*innen sowie bei Kooperationspartner*innen und Dienstleister*innen als Partner*innen auf Augenhöhe und Lö-
sungs-Umsetzer*innen wahrgenommen. Zukunftsfähigkeit, Offenheit, Fachkompetenz und einmalige Branchenkenntnis kennzeichnen 
unser Denken und Handeln.

Bis 2030 werden wir 25.000 IT-Arbeitsplätze bei externen Kund*innen mit unseren Lösungen (IT-Arbeitsplätzen) ausstatten.

WERTE
Wir zeichnen uns aus durch:

MISSION

VISION

WERTE

 ▪ Vertrauen
 ▪ Kund*innen- und Dienstleistungsorientierung
 ▪ Verantwortung
 ▪ Zusammenhalt und Gemeinschaft 
 ▪ Wertschätzung

 ▪ Innovation und Fortschrift
 ▪ Transparenz
 ▪ Stärken und Kompetenz
 ▪ Zuverlässigkeit 
 ▪ Vielfalt und Toleranz

PERSONALBESTAND374174

2012

226

2014

279

2016

341

2018

JOBRÄDER 61 10

2017

28

2018

48

2019

NEU EINGESTELLTE 
AUSZUBILDENDE

6 ÜBERNAHME 
VON AZUBIS

5 von 5

18

2019

AUSZUBILDENDE INSGESAMT

18

16
2018

2019

ANGEBOTE 
PRÄVENTIONSKURSE

Präventionskurse

virtuell durchgeführte bewegte 
und entspannte Pausen

5
35

Präventionskurse
Infoworkshop Ernährung & Schlaf
entspannte & bewegte Pausen

6
31
1

Teilnehmer*innen an 
virtuellen Läufen 51

TEILNEHMER*INNEN 
AM TAPPA-LAUF

83
2019 Teilnehmer*innen 

an 2 Läufen
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��nd*innenķ�An�ender*innenķ�Sronsor*innen

Personal Unternehmens-
komm�nikationVertrieb

Recht Allgemeiner 
ƒrdŊ�e�elŊS�rrortSer�ice�	esk


inanzen�ş��ontrolling Prozess- und 
 �alit࢜tsmanagement�TŊPla�orm

(ertr࢜ge�ş�Abrechn�ng �nnendienstņ
allg. Verwaltung
ুhr�ng

�TŊSchni�stellenņP� �TŊSec�rit� ��siness�Relationsshir
Management

Gesch࢜ftsrrozessrla�orm

Personal-Service

�Ŋ�earning

	atensch�tzņ�omrliance

Pri�ate��lo�d�ş�	esktor

�icrosoft��lo�d

�obil=�nk�ş�
estnetz

Buchhaltungs-Service

�ndger࢜te

Netzwerk

Archi�ier�ngņ
	ok�mentationsŊ
management

PersonalŊArrlikationen

��Ŋ��nd�RerortingsŊ
Arrlikationen


�ņ�oŊArrlikationenSAP

Soziale�	ienste

�PŊTele=onie

�itglieder*innenŊķ�
Srender*innenŊķ�
�nd-
raisingŊArrlikationen

Prod�kti�it࢜tsŊ
Arrlikationen

Soft�areent�ickl�ng

Profektmanagement

Reisekosten-Service€

UNSER ZIEL ...
ĺĺĺ�eine�k�ndenzentrierte�Ser�iceŊ�rganisation�sein

Krankenhaus-
Arrlikationen

SERVICEKREISE

QUERSCHNITTFUNKTIONEN

SERVICEKONSUMENT*INNEN

�ier�geht�es��m��aznahmenķ�die�den�Strategierrozess�begleiten�ŋ��ie�et�a�die�Yankie-
rende�Strategiekomm�nikation�ŋ�oder�die�einen�ুbergrei=enden��harakter�haben��nd�
A�s�irk�ngen�a�=�alle�anderen��aznahmen�haben�kक़nnenĺ

Übergreifende Maßnahmen

�n�diese��ategorie�gehक़ren࡞�berleg�ngenķ��ie�sich�die�So��ra�als��rganisation�
weiterentwickeln sollte, um die Zielsetzungen des Strategieprozesses zu er-
reichenĺ��inz��kommen�Personalthemenķ��ie�die�Ne�besetz�ng�der�Position�
�TŊArchitekt*in�oder�die��nt�ickl�ng�eines��onzerts�=ুr��arrierer=ade��nd�
�itarbeiter*innenŊ)eiterent�ickl�ngĺ

Organisation

	as�Ser�iceŊPor�olio�=ুr��estandsŊ��nd�Ne�k�nd*innen��ird�z�kুnftig�mod�-
larerĺ�	as�m�ss�sich�in�der��TŊ��nd�der�ArrlikationsŊStrategie�niederschlagenķ�
die�die�So��ra�z�kুnftig��er=olgen�mक़chteĺ

Portfolio

�ier�geht�es�dar�mķ��orhandene�Prozesse�z��ortimieren�ŋ�et�a�im�Pro-
fektmanagement�ŋ��nd�ne�e�Prozesse�z��etablierenĺ��in�besonderer�
ok�s�
liegt�a�=�Prod�ktmanagementķ�Prozess�erbesser�ngen��nd��nno�ations-
förderung.

Prozesse

A�ch� in�diesem��ereich�kक़nnen��ir�d�rch�gezielte��aznahmen��rtimier�ngen�
erreichenĺ�	arুber�hina�s�ist�eine�Ne�a�sricht�ngķ��ie�die�So��ra�sie�anstrebtķ�mit�
�n�estitionen��erb�ndenķ�=ুr�die�ein�
inanzŊ��nd���sinessrlan�a�=gestellt���rdeĺ

Finance & Controlling

DAS PROGRAMM UNTERNEHMENSSTRATEGIE SOCURA

U

DAS KREISDIAGRAMM DER KUNDENZENTRIERTEN SERVICE-ORGANISATION
	as��reisdiagramm��eranscha�licht��nsere࡞�berleg�ngen�z�r�k�ndenzentrierten�Ser�iceŊ�rganisa-
tionĺ�&nsere�Ser�iceŊ�ons�ment*innen�stellen��ir�z�kুnftig�in�den��i�elr�nkt��nserer��rganisationĺ�
	ar�m�angeordnet�Cnden�sich�Ser�iceŊ�reise�so�ie�ein��m=assender�Ring�mit� �erschni��nktionenķ�die�
�ns�dabei��nterstুtzenķ��nsere�Ser�ices�bestmक़glich��nd��irtschaftlich�z��erbringenĺ�,�ischen�den�einzelnen�
�reisenķ�
�nktionen��nd��benen�bestehen��iel=࢜ltige��ezieh�ngenķ�=ুr�die��ir�geeignete�Schni�stellen�scha@en��erdenĺ�
�s��ird�also�srannend�bleiben�bei�der�So��raĴ�	er�)�nsch�nach�(er࢜nder�ngen��nd�die��ereitschaftķ�ne�e�)ege�z��gehenķ�sind�
a�=�feden�
all��orhandenĺ�)ir��ollen�z�kুnftig�Ye�ibler��nd�agiler�handelnķ��m�die�An=order�ngen��nserer���nd*innen�noch�besser�
er=ুllen�z��kक़nnenĺ

SERVICEKREISESERVICEKREISE

QUERSCHNITTFUNKTIONEN

ÄUSSERE FAKTOREN

SAP

€

Ge
se
lls
ch
aft
er
*in
ne
n

Norm
en

Standards

Pr
ak
tik
en

Po
liti
sc
h

Techn
isch

Rechtlich

Sozial

Ö
kologisch

Arbeitsmarkt

SE
RV

IC

EKONSUMENT*INN
EN

m��nsere�strategischen�,ielsetz�ngen�z��erreichenķ��erden��ir�Arbeits�eisen�ুberdenken��nd��nser�	enken�
�nd��andeln�noch�st࢜rker�a�=��nsere���nd*innen�a�srichtenĹ�)ir�mक़chten�eine�k�ndenzentrierte�
Ser�iceŊ�rganisation�seinĺ� �m�,�ge�des�Strategierrozesses�sind�eine�(ielzahl�an��aznahmen�in�

&msetz�ng�oder�gerlantķ�die�diese��nt�ickl�ng�einleiten��nd��nterstুtzen�sollenĺ�Grob�lassen�sich�
die��aznahmen�in�=ুn=�Gr�rren��nterteilenĺ
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IT & SUPPORT
S�stemeķ�Soft�are�ş���ndenbetre��ng

ANWENDER*INNEN
MALTESER.CLOUD30.58823.854

2017

27.687

2018

27.835

2019

ONLINE-BESPRECHUNGEN 
ÜBER MICROSOFT TEAMS

2.325.000

44.379.818

2019

E-MAILS
Gesendet und empfangen

33.950.000

2019

DATENMENGE
Insgesamt durchge-

führte Backups

18,48 PB

7,28 PB

30.050.000
2018

SOCURA SUPPORTPLATTFORM

194.130
Aufrufe: support.malteser.org

118.195
SERVICE-ANFRAGEN

84.081 
2018

57.593 
2016

59 % 
2018

48 %
2016

73.657 
2018

39.425
2016

61 %
ERSTLÖSUNGSQUOTE

99.541
ANZAHL DER ANRUFE SERVICE

DESK

19
ANZAHL DER 

SERVICE-DESK-AGENT*INNEN

16 
2018

9
2016

ANWENDER*INNEN
WOHLFAHRT.CLOUD 3.761 617

2017

2.551

2018

3.131

2019

VIVENDI

Rechnungen

Klienten

2.791.881

163.939

DOCUWARE
Belege zu Mitgliedern 

und Spenden

4.975.550
20195.409.020

SAP
�omm�niziert�ুber�31 Schni�stellen�mit�

einer�(ielzahl�an�S�stemen��nd��erarbeitet�

dabei 43.197.563 Nachrichten.

ENDGERÄTESERVICE

Neu aufgestellte oder 
a�sgeta�schte��ndger࢜te

11.000

22
Anzahl der

�itarbeiter*innen

CAREMAN
Abgebildete�	ienstellen

394
2019446



BUCHHALTUNGS-SERVICE
Akk�ratķ�z��erl࢜ssig�ş�tagesakt�ell

PERSONAL-SERVICE
 �alit࢜tķ�Termintre�e�ş�Gena�igkeit

10 11

WEITERE KENNZAHLEN
�obilķ�zertiCziert�ş�rechtssicher

MITARBEITER*INNEN

41

Präventionskurse
Infoworkshop Ernährung & Schlaf
entspannte & bewegte Pausen

ISO-27001-ZERTIFIZIERUNG
(Neu-Zertifizierung 2020)

�itarbeiter*innen�am��TŊ�etrieb�beteiligt

mit�A�ditorŊ,ertiCzier�ng

zertiCzierte�	atenschুtzer2

195
14

Wohnen 
ş�PYege

Buchungszeilen

Akti�e���ch�ngskreise

Übernommene Einrichtungen

Ne�e��itarbeiter*innen

700 tsd.
30
29
15

TEAM 
RECHT & COMPLIANCE

Anzahl der gemeldeten 
	atenrannen�rro��onat

ø Bearbeitungsdauer 
	atenranne

�TŊ�omrlianceŊSch�l�ngen

3

9
2019 2019

�itarbeiter*innen

5

10 14 

0,48

(online)

Tage�
(bei der SoCura)0,85

12 (vor Ort)

HANDYVERTRÄGE

37.498
23.177

2016 2018

29.653
VERTRIEBS-

INNENDIENST

522Anzahl der individuell 
erstellten Angebote

66 % Annahmequote

PERSONAL-
ABRECHUNGEN

386.000

370.000

420.000

2018

2016

REISEKOSTENABRECHNUNGEN

16.260

23.059
2019

33.666
2019

MITARBEITER*INNEN 
UNSERER KUNDEN

32.137

BUCHUNGSZEILEN

17.594.000

�alteser�Gesellschaften 454

2018

AKTIVE BUCHUNGSKREISE

426

427
2016

�alteser�Gesellschaften

10
ITIL 3

ITIL 4 �T���Ɠ��anaging�
Professionals

2015

2020

Tage
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