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UNSERE VISION VERWIRKLICHEN

Noch kundenzentrierter, noch besser werden

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-
zungen, zumal vor dem Hintergrund der damals schon einsetzenden Pandemie. Aus unserer Reaktion auf diese besonderen Umstande
konnten wir aber auch viel Mut und Zuversicht schopfen: Von Beginn an erwies sich die SoCura als stabil und resilient.

Zwolf Monate spater - und leider noch immer unter den Bedingungen der Pandemie - Iasst sich konstatieren: Unser Optimismus
war berechtigt! Wir sind und waren zu jeder Zeit uneingeschrankt handlungsfahig. Unsere Losungen bewdhren sich weiterhin. Dies
zeigen die vielen positiven Rickmeldungen aus der Welt der Malteser und von unseren Kund*innen aus der Caritas, aber auch einige
eindrucksvolle Zahlen (etwa die 99.541 Anrufe im Service Desk, bei einer mit 61 Prozent im Vergleich zum Vorjahr noch gestiegenen
Erstldsungsquote). Mit der Ubernahme der Buchhaltung fiir die Altenpflegeeinrichtungen der neuen Malteser Gesellschaft Wohnen &
Pflege konnten wir Wachstum in diesem Bereich schaffen. Mit dem DICV Hildesheim begeisterten wir einen weiteren Kunden fir die
Wohlfahrt.Cloud - unsere IT-Cloud-Lésung ftr Wohlfahrt, Kirche und Gesundheitswesen.

Auch an unserem, noch vor Beginn der Pandemie eingeleiteten, Veranderungskurs haben wir festgehalten. Im Rahmen unseres Stra-
tegieprozesses haben wir, gemeinsam mit Fiihrungskraften und unter Einbindung der Belegschaft, die strategischen Zielsetzungen der
SoCura gescharft, daraus unsere Vision und Mission fir die Zukunft abgeleitet und ein ambitioniertes MaRnahmenpaket verabschiedet,
das nun in diesem Jahr umgesetzt wird. Das grof3e Ziel: Wir mochten unsere Kund*innen zukinftig noch starker ins Zentrum unseres
Denkens und Handelns setzen. Wir méchten noch anpassungsféhiger auf Anforderungen des Tagesgeschéftes reagieren und agiler
handeln kénnen als wir dies ohnehin bereits tun. Dazu missen wir Arbeitsweisen und Abstimmungswege Uberdenken und uns neu
ausrichten im Sinne einer kundenzentrierten Service-Organisation. Mehr dartber erfahren Sie in unserem Schwerpunktthema auf den
Seiten 5—7.

Wir wiinschen viel Spaf$ beim Lesen und mit unseren neuesten Zahlen, Daten und Fakten!
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SOCURA-HIGHLIGHTS
Rick- und Ausblick
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Strategieprozess o e 2 O 2 O
Startschuss
. o Ubernahme Buchhaltung
FUr neu gegrindete Malteser Gesellschaft Wohnen & Pflege
IT-Service-Management o 8
Umstellung auf ITIL 4
Vernetzungs-Initiativen
e ° Microsoft 365 Power User, KiWo-IT-Compliance-Netzwerk
Home-Office
Reibungsloser Ubergang o——— @
fur Kunden
Malteser Krankenhauser
e ° IT-Ubergabe bei einem Teil der verkauften Krankenhiuser
Wohlfahrt.Cloud
Neukunde o————— — @
DiCV Hildesheim \
Technische Unterstiitzung bei virtuellen Malteser Veranstaltungen
(] O Digitale Bundesversammlung der Malteser
Eigene \ Generalversammlung des Malteser Ordens
Online-Veranstaltungen
Kundenforum O—— @

IT-Compliance-Forum \

Personal-Service
SoCura-Weihnachtsshow

e \ ° Abschluss Regionalisierung

Umsetzung neue Unternehmensstrategie

o
Entwicklung zur kundenzentrierten Service-Organisation \ SoCura-Werte
. o Verabschiedung und
Implementierung
Malteser Verbund

Digitalisierung Entgeltbelege

Unterstiitzung Malteser
Initiative Zusammen.Digital

Forcierung IT-Partnerschaft mit Caritas

Starkung des Neukundengeschafts

Veranstaltungen
Kundenforum o
IT-Compliance-Forum
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Modularisierung
IT-Portfolio

Zur Anpassung an
Kunden-Anforde-
rungen und digitale
Transformation



UNSER UNTERNEHMEN IM FOKUS
Mitarbeiter, Auszubildende, BGM SoCura-Unternehmensstrategie

2012 2@14 2016 2018 EINLEITUNG

I 3 74 ‘ P E RSO NA |_ B ESTA N D Die SoCura-Pyramide veranschaulicht die im Rah-

174 226 279 341 men des Strategieprozesses erarbeiteten strate- MISSION

gischen Zielsetzungen. Zehn Kernwerte geben
Orientierung flr Entscheidungen, Hand-

lungen und Verhalten - nach innen wie

AUSZUBILDENDE INSGESAMT nach auf3en. Die darauf fuBende Vision
verbindet Aussagen zum Selbstver-
18 stéandnis der SoCura als flihrender

Dienstleister fur die Branche

_18 U B E RNAH M E mit konkreten Wachstumszie-
L 2019 VON AZUBIS len. Die Mission formuliert,

was uns letzten Endes

VISION

16
2018 =

NEU EINGESTELLTE 5von 5 unseren Kund innen

Freiraume schaffen

AUSZUBILDENDE - damit mehr Zeit

bleibt flr den
Dienst am

antreibt: Wir moéchten

ANGEBOTE Menschen!
PRAVENTIONSKURSE i
I 2019 { *
Praventionskurse 5 6  Prdventionskurse
virtuell durchgefuhrte bewegte 31 InfOV\/OrkShOp Erndhrung & SChIOf

und entspannte Pausen 35 1 entspannte & bewegte Pausen MISSION
JWir sind fUr die Malteser und innerhalb der Caritas durch unser Prozess-Know-how sowie unsere Services und Losungen fuhrender
| Dienstleister. Durch die hohe Qualitat unserer Leistungen unterstitzen wir unsere Kund*innen zielgerichtet, moglichst viel Zeit fur 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 lhnen zukunftsorientierte Losungen und Services, die erfolgsentscheidend sind.

2019 2018 2017

JOBRADER| 61 | . .
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Wir werden bei Kund*innen sowie bei Kooperationspartner®innen und Dienstleisterinnen als Partner®innen auf Augenhdhe und Lo-
sungs-Umsetzer®innen wahrgenommen. Zukunftsfahigkeit, Offenheit, Fachkompetenz und einmalige Branchenkenntnis kennzeichnen
unser Denken und Handeln.

Bis 2030 werden wir 25.000 [T-Arbeitsplatze bei externen Kund*innen mit unseren Losungen (IT-Arbeitsplatzen) ausstatten.

TEILNEHMER*INNEN WERTE
Wir zeichnen uns aus durch:
AM TAPPA-LAUF | e
" Vertrauen " Innovation und Fortschrift
| ®  Kund®innen- und Dienstleistungsorientierung "  Transparenz
Teilnehmer*innen an 1 2019 Teilnehmer*innen " Verantwortung ®  Stirken und Kompetenz

n H n . . .

virtuellen Léufen 5 83 an 2 Ldufen Zusammenhalt und Gemeinschaft Zuverlassigkeit
" Wertschatzung " Vielfalt und Toleranz




UNSER ZIEL ...

. eine kundenzentrierte Service-Organisation sein
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DAS PROGRAMM UNTERNEHMENSSTRATEGIE SOCURA SERVICEKONSUMENT*INNEN
m unsere strategischen Zielsetzungen zu erreichen, werden wir Arbeitsweisen berdenken und unser Denken
und Handeln noch starker auf unsere Kund*innen ausrichten: Wir mochten eine kundenzentrierte _ AUSSERE FAKTOREN — .’.:.', Kund*innen, Anwender*innen, Sponsor*innen
Service-Organisation sein. Im Zuge des Strategieprozesses sind eine Vielzahl an MaZnahmen in
Umsetzung oder geplant, die diese Entwicklung einleiten und unterstitzen sollen. Grob lassen sich SERVICEKREISE

. - . Arb@/}Sm
die MafSnahmen in finf Gruppen unterteilen. Akt

ﬁ Private Cloud & Desktop .‘ Personal-Applikationen

Ubergreifende MaBnahmen

) . ) . . . . o8 . BI- und Reportings-
Hier geht es um MalBnahmen, die den Strategieprozess begleiten - wie etwa die flankie- ° : P &
. . . ‘._.,0 Geschéftsprozessplattform . Applikationen

rende Strategiekommunikation - oder die einen Ubergreifenden Charakter haben und

O
Auswirkungen auf alle anderen MafZnahmen haben kénnen. &z@ 2 g lsarring Bl e e D
Organisation f ERVICEKRE /%g)@
. > S g . . .
In diese Kategorie gehdren Uberlegungen, wie sich die SoCura als Organisation & Datenschutz/Compliance @v Soziale Dienste

weiterentwickeln sollte, um die Zielsetzungen des Strategieprozesses zu er-

P15 : :
reichen. Hinzu kommen Personalthemen, wie die Neubesetzung der Position ess’ Personal-Service @ IP-Telefonie
IT-Architekt*in oder die Entwicklung eines Konzepts fir Karrierepfade und

uE . Krankenhaus-

Mitarbeiter*innen-Weiterentwicklung. ] Microsoft Cloud

@™  Applikationen
Prozesse

\ . =
Mobilfunk & Festnetz 5 ® Reisekosten-Service
Hier geht es darum, vorhandene Prozesse zu optimieren - etwa im Pro- kD =5

jektmanagement - und neue Prozesse zu etablieren. Ein besonderer Fokus é%‘ f;%‘ . Produkbivitits-
liegt auf Produktmanagement, Prozessverbesserungen und Innovations- B % ﬂﬂ Buchhaltungs-Service EY  pplikationen
forderung. 7 - _

bg Endgerate Softwareentwicklung
Portfolio

Das Service-Portfolio fiir Bestands- und Neukund*innen wird zukinftig modu- Netzwerk Projektmanagement
&

.
—
]
Archivierung/ Mitglieder*innen-,
Dokumentations- . Spender*innen-, Fund-

management raising-Applikationen

larer. Das muss sich in der IT- und der Applikations-Strategie niederschlagen,
die die SoCura zukinftig verfolgen mochte.

Finance & Controlling

Auch in diesem Bereich kénnen wir durch gezielte MaBnahmen Optimierungen

3,
%

QUERSCHNITTFUNKTIONEN

erreichen. DarUber hinaus ist eine Neuausrichtung, wie die SoCura sie anstrebt, mit

Investitionen verbunden, flir die ein Finanz- und Businessplan aufgestellt wurde.

DAS KREISDIAGRAMM DER KUNDENZENTRIERTEN SERVICE-ORGANISATION

Das Kreisdiagramm veranschaulicht unsere Uberlegungen zur kundenzentrierten Service-Organisa-

tion. Unsere Service-Konsument*innen stellen wir zukiinftig in den Mittelpunkt unserer Organisation.
Darum angeordnet finden sich Service-Kreise sowie ein umfassender Ring mit Querschnittfunktionen, die
uns dabei unterstiitzen, unsere Services bestmdglich und wirtschaftlich zu erbringen. Zwischen den einzelnen

Kreisen, Funktionen und Ebenen bestehen vielféltige Beziehungen, fir die wir geeignete Schnittstellen schaffen werden.

Es wird also spannend bleiben bei der SoCura! Der Wunsch nach Verdnderungen und die Bereitschaft, neue Wege zu gehen, sind
auf jeden Fall vorhanden. Wir wollen zuklnftig flexibler und agiler handeln, um die Anforderungen unserer Kund*innen noch besser
erftllen zu kénnen.




IT & SUPPORT

Systeme, Software & Kundenbetreuung

ANWENDER*INNEN | 3.761 209 2018 251
WOHLFAHRT.CLOUD | 9- \1aq 251 6

163.939

Klienten
DOCUWARE
VIVENDI 5.409.020 Belege zu Mitgliedern 4'92051'9550
— und Spenden
Rechnungen

2.791.881

o 2018 2019 ANWENDER*INNEN
5551 27487 57835 SO-200 | MALTESER CLOUD

Kommuniziert Uber 31 Schnittstellen mit

SAP einer Vielzahl an Systemen und verarbeitet

dabei 43.197.563 Nachrichten. 22

Anzahl der
Mitarbeiter*innen

CAREMAN
446 | 394

Abgebildete Dienstellen 2019

ENDGERATESERVICE

Neu aufgestellte oder
ausgetauschte Endgerate

11.000

2.325.000

E-MAILS
ONLINE-BESPRECHUNGEN ~ Cesendet und emplansen
UBER MICROSOFT TEAMS 44.379.818

- 33.950.000
2019
— 30.050.000 -
2018
84.081
2015 1 118.195

57.593 | SERVICE-ANFRAGEN

2016

99.541 61 %
ANZAHL DER ANRUFE SERVICE ERSTLOSUNGSQUOTE
39425 73.657 DESK 59%  48%
2016 2018 2018 2016
16
19 | 2015
ANZAHL DER
SERVICE-DESK-AGENT*INNEN | 75,

DATENMENGE

Insgesamt durchge-
fUhrte Backups

7,28 PB SOCURA SUPPORTPLATTFORM
2019

18,48 PB

194.130

Aufrufe: support.malteser.org




WEITERE KENNZAHLEN
Mobil, zertifiziert & rechtssicher

Anzahl der individuell

erstellten Angebote 322 —
O
37 498 VERTRIEBS- @/ \O
23.177 ° 29.653 INNENDIENST
Y HANDYVERTRAGE  “V1°
ITIL 4 ITIL 4 Managing — 66 % Annahmequote
2020 Professionals
ITIL 3

2015

|ISO-27001-ZERTIFIZIERUNG
(Neu-Zertifizierung 2020)

195 Mitarbeiter*innen am IT-Betrieb beteiligt
14  mit Auditor-Zertifizierung

2 zertifizierte Datenschitzer

@ Bearbeitungsdauer

Mitarbeiter*innen Datenpanne
5 \ 0,48 Tage
(bei der SoCura)
3 TEAM 0,85 Tage
o RECHT & COMPLIANCE o
12 (vor Ort)

9
10/

Anzahl der gemeldeten
Datenpannen pro Monat

\ 14 (online)

IT-Compliance-Schulungen

o =

PERSONAL-SERVICE =
Qualitat, Termintreue & Genauigkeit
PERSONAL-
32 137 LABRECHUNGEN
MITARBEITER*INNEN 386.000 -
UNSERER KUNDEN
370.000
33.666 |; 2018
2017 420.000
% 16.260

e

REISEKOSTENABRECHNUNGEN

_/

41

MITARBEITER*INNEN

o BUCHHALTUNGS-SERVICE
Akkurat, zuverlassig & tagesaktuell
17.594.000

AKTIVE BUCHUNGSKREISE

== Malteser Gesellschaften
BUCHUNGSZEILEN @ =
Malteser Gesellschaften E 454
. 426
700 tsd. Buchungszeilen 497 - UL
WOh nen 30 Aktive Buchungskreise 2016 =
& Pﬂ ege 29 Ubernommene Einrichtungen

15 Neue Mitarbeiter*innen
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