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DAS QUARTIER! SOZIALES ETIKETT, FLOSKEL ODER 
TRAGFÄHIGES ZUKUNFTSKONZEPT? 

Wenn die Gesellschaft für deutsche 
Sprache (GfdS) in Wiesbaden ne-
ben ihrem berühmten Wort des Jah-
res auch so etwas wie das Wort der 
deutschen Sozialwirtschaft vergeben 
würde, dann wäre „Quartier“ mit Si-
cherheit ganz weit oben im Ranking 
der Bezeichnungen, wenn nicht sogar 
auf dem Spitzenplatz. Denn analog 
den Kriterien, die von der GfdS beim 
Wort des Jahres angelegt werden, 
hat das Quartier in der Branche Sig-
nifi kanz, Popularität und eine große 
Bedeutung für den öffentlichen Dis-
kurs. „Quartier“ hat in den vergange-
nen Jahren wirklich eine bemerkens-
werte Karriere hingelegt. Nur noch 
„Campus“ kann da mithalten, der 
heute für (fast) jede Bildungseinrich-
tung mit Sportplatz und Kiosk oder 

für Neubauprojekte in der Pampa her-
halten muss.
In keinem Konzept der Pfl egebranche, 
das öffentlich den Anspruch von Mo-
dernität erhebt und so etwas wie In-
novationsfreude ausstrahlen möchte, 
fehlt mittlerweile das „Quartier“. Am-
bitionierte Konzepte wollen „einen 
(aktiven?!) Beitrag zur Quartiersent-
wicklung“ leisten oder zumindest 
„Quartiersarbeit“ anbieten. Manche 
Träger sprechen auch von „Quartiers-
management“, das in enger Zusam-
menarbeit mit der Kommune und der 
Orts- und Stadtentwicklung geschaf-
fen werden soll. Und die „Öffnung ins 
Quartier“ ist mittlerweile eine Floskel 
und scheint fast so etwas wie eine 
Pfl ichtangabe in Konzeptpapieren ge-
worden zu sein – allerdings ohne An-

gabe, was damit erreicht werden soll 
und wie das zu fi nanzieren ist. Man-
che Träger setzen sich selbst die kon-
zeptionelle Krone auf, wenn sie gera-
deheraus und selbstbewusst gleich 
ein ganzes „Quartier“ bauen wollen. 
Das sind dann die Konzepte, die zum 
Beispiel eine Pfl egeeinrichtung mit 
einer Kindertagesstätte und „norma-
lem“ Wohnen verbinden. Für manche 
ist aber bereits die Tagespfl ege unter 
dem Dach eines Pfl egeheims oder 
im betreuten Wohnen ein „Quartier“. 
Keine Frage, auch die Sozialwirtschaft 
braucht schicke Begriffl ichkeiten und 
soziale Etiketten, um Produkte an die 
Frau und an den Mann zu bringen 
und Entscheidungsträger zu über-
zeugen. Aber Vorsicht ist geboten, 
wenn wichtige, tragfähige Konzepte 

durch Selbstüberschätzung und Wer-
bestrategien zu verwässern drohen. 
Denn wir brauchen für unsere (künfti-
gen) Sorgestrukturen, für Caring Com-
munities keine Worthülsen, sondern 
funktionierende, sich sorgende Quar-
tiere – man darf aber auch ruhig von 
guten Nachbarschaften im Viertel 
sprechen.

Eine Kolumne von Dr. Stefan Arend,

Sozialmanager, Publizist und Netzwerker

So sieht's Arend

Serie: Pflege und die TI, Teil 5: Akzeptanz bei Pflegenden und Pflegebedürftigen schaffen

So nehmen Sie das Team und die 
Pfl egebedürftigen mit 
Was nützt die beste Telematikinfrastruktur, wenn Mit-

arbeitende und Pfl egebedürftige diese nicht verstehen 

oder akzeptieren? Von daher ist eine breite und intensive 

Schulung dieser Gruppen elementar wichtig.

Von Dietmar Wolff

Berlin // Im vergangenen Beitrag 
hatten wir dargestellt, wie Sie Ihren 
Ist-Stand in Sachen TI ermitteln und 
vor allem welche Schritte dann not-
wendig sind. All diese Schritte wer-
den am Ende jedoch nicht erfolgreich 
sein, wenn Sie die beiden wichtigs-
ten Akteure in der Telematik (TI) 
nicht mitnehmen auf den Weg: ihre 
Mitarbeitenden sowie die Pfl egebe-
dürftigen mit ihren Angehörigen.

Nehmen Sie die Mitarbeitenden 
mit auf den Weg in die TI: Geschäfts-
prozesse sind bekannt, Prozesse 
sind optimiert und medienbruch-
frei digitalisiert, die Schnittstellen 
zu anderen Leistungserbringern 
sind bekannt, die IT-Infrastruktur 
funktioniert, die Pflegesoftware ist 
auf dem neusten Stand und die Pro-
zesse vollständig darin abgebildet, 
die Pflegesoftware ist „TI-ready“, die 
TI-Infrastruktur ist aufgebaut und 
die Zugangsvoraussetzungen sind 
gegeben, die Nutzung ist mit den 
Partnern abgestimmt.

Verschonen Sie dabei Ihre Mitar-
beitenden möglichst mit den tech-
nischen Schritten, besonders ge-
fragt ist deren Mitwirkung bei den 
Themen Geschäftsprozesse, deren 
Abbildung in der Software und der 
Zusammenarbeit mit den Partnern. 
Bilden Sie ein Projektteam, benen-
nen Sie eine Projektleitung und stel-
len Sie einen Projektplan zur Erar-
beitung der Prozesslandkarte und 
der Aufnahme der Geschäftspro-
zesse inklusive der TI-Schnittstellen 
zu anderen regionalen Leistungser-
bringern sowie der späteren Opti-
mierung inklusive der Überprüfung 
der Abbildung in der Pflegesoftware 
auf. Idealerweise sollte gerade an 

der Erarbeitung der Geschäftspro-
zesse eine große Anzahl an Mitar-
beitenden mitwirken.

Das Projektteam sollte im Thema 
Geschäftsprozessmanagement ge-
schult werden, entweder durch den 
eigenen Qualitätsmanagement-Be-
reich oder extern. Mit diesem Vorge-
hen wird bereits eine große Anzahl 
von Mitarbeitenden durch das Pro-
jekt an die TI herangeführt.

Aus dem Projekt heraus sollte re-
gelmäßig über den Fortschritt infor-

miert werden, quasi als erster Schritt, 
die übrigen Mitarbeitenden auf Kurs 
zu bringen. Zu einem späteren Zeit-
punkt im Projekt sollten von den Pro-
jektmitgliedern als Multiplikatoren 
Schulungen zur Einführung in das Ge-

schäftsprozessmanagement für alle 
Mitarbeitenden geschaffen werden, 
mit denen allen Prozessbeteiligten 
ein Grundverständnis für Geschäfts-
prozesse, deren laufende Optimierung 
und die Veränderungen durch den TI-
Einsatz vermittelt werden.

Mit diesen Informationen und 
Schulungen ist die Grundlage ge-
schaffen, jetzt die Nutzenargumente 
nachzuschieben. Dabei sehen wir 
zwei mögliche Aspekte, die Mitarbei-
tenden an den Nutzen heranzufüh-
ren. Lassen Sie die Mitarbeitenden 
aus der Kenntnis der Geschäftspro-
zesse und der Veränderungen durch 
den TI-Einsatz selbst Nutzenargu-
mente erarbeiten. Dies kann über 
Expertenbefragungen, emphatische 
Interviews oder Workshops mit Me-
thoden wie Fish Bowl, der sieben 
Denkwerkzeuge der Theory of Cons-
traints, Voice of the Customer oder Zu-
kunftswerkstatt erfolgen. Ein zweiter 
Ansatz könnte sein, wenn Ihre Mitar-
beitenden das akzeptieren, auch den 
fi nanziellen Nutzen herauszuarbei-
ten. Dies kann mit einer Prozesskos-
tenrechnung vor und nach Einfüh-
rung der TI erfolgen. Lassen Sie den 
Nutzen aufarbeiten und schließen Sie 
– wenn Ihre Einrichtung es gewohnt 
ist, so zu arbeiten  – gegenseitige Ziel-
vereinbarungen zwischen Führung 
und Mitarbeitenden darüber.

Erst jetzt am Ende sollten die Tech-
nikschulungen, im Wesentlichen die 
Bedienung der Komponenten der TI in 

Verbindung mit den eigenen Prozes-
sen vorgenommen werden. Auch hier 
sollten eigene Multiplikatoren extern 
ausgebildet werden und dann alle er-
forderlichen Mitarbeitenden schulen. 
Unterstützt werden sollten die Schu-
lungen durch Video-Clips, die das Vor-
gehen auch im Nachgang noch einmal 
nachvollziehen lassen.

Die Pfl egebedürftigen und deren 
Angehörige mitnehmen

Weitaus schwieriger wird sich aus 
unserer Sicht die Schaffung der Ak-
zeptanz bei Pfl egebedürftigen und 
deren Angehörigen gestalten. Et-
was Hoffnung können Sie in Aktivi-
täten der Politik setzen. Diese hat ein 
massives Interesse, die TI tatsächlich 
zum patientenbasierten Gesund-
heitsnetzwerk zu machen, und wird 
daher in entsprechende Werbekam-
pagnen investieren.

Darüber hinaus sollten Sie aber 
auch selbst aktiv werden. Sie könnten 
in Workshops mit gezielt angesproche-
nen Angehörigen Nutzenargumente 
herausarbeiten. Dazu müssen dieser 
Gruppe natürlich zunächst die im Pro-
jekt herausgearbeiteten Erkenntnisse 
nähergebracht werden. Mit den Pro-
zessabläufen und den Nutzenargu-
menten aus dem Workshop können Sie 
Informationsveranstaltungen durch-

führen und dabei Pfl egebedürftige und 
die übrigen Angehörigen informieren. 
Dabei muss insbesondere darüber in-
formiert werden, welche Daten in der 
TI übertragen werden. Dies sollte im-
mer in Analogie zum heutigen analo-
gen Vorgehen dargestellt werden. Die 
Veranstaltungen könnten aufgezeich-
net werden und dann auch den Ange-
hörigen, die nicht teilnehmen konn-
ten, zur Verfügung gestellt werden.

Tipp für die Praxis: Das Kernele-
ment ist, die eigenen Mitarbeiten-
den mitzunehmen, indem man sie 
beteiligt – von Anfang an und inten-
siv. Natürlich kostet das Ressourcen, 
die sich aber durch eine spätere Ak-
zeptanz und vor allem auch die Ein-
sparungen bei den intersektoralen 
TI-basierten Prozessen zeitnah wie-
der amortisieren werden. Die Pfl e-
gebedürftigen und insbesondere 
deren Angehörige nehmen Sie über 
Informationsveranstaltungen mit 
starken Nutzenargumenten durch 
Gegenüberstellung des bisherigen 
analogen und zukünftigen TI-basier-
ten Vorgehens mit.

  Prof. Dr.-Ing. Dietmar Wolff 
ist ehrenamtlicher Vorstand 
beim Finsoz. Im Hauptamt ist 
er Professor für Wirtschafts-
informatik und Vizepräsident 
Lehre an der Hochschule Hof. 

Lassen Sie die Mitarbeitenden selbst Nutzenargumente erarbeiten. Foto: ticha/AdobeStock

Telematik-
infrastruktur

DIE THEMEN IM ÜBERBLICK

1. DVPMG und DiPA: Die wichtigsten Regelungen im Überblick 
2. Telematikinfrastruktur in der Pfl ege: rechtliche und technische 

Grundlagen, (Re-)Finanzierung
3. ePA, MIO, KIM, eRezept, ePfl egebericht, DiGA und DiPA: Was ist das und 

was kann ich damit anfangen? 
4. Ist-Analyse: Wo stehe ich, was muss ich tun, wo will ich hin? Ein 

Leit faden für Einrichtungen und Verbände 
5. Potenziale schöpfen: Akzeptanz bei professionell Pfl egenden und 

Pfl egebedürftigen sowie deren Angehörigen schaffen

Pflegewissenschaft

Ehrendoktorwürde 
für Westerfellhaus
Berlin // Mit der Ehrendoktorwürde 
der Paracelsus Medizinischen Pri-
vatuniversität Salzburg wurde An-
dreas Westerfellhaus für seine Ver-
dienste um die Pfl egewissenschaften 
ausgezeichnet. Der Pfl egebeauftragte 
der Bundesregierung sagte, er werde  
Ehrung als Ansporn nehmen, sich 
auch weiterhin mit vollem Elan für 
die zu Pfl egenden und die Pfl ege-
kräfte einzusetzen. Der Rektor der Pa-
racelsus Medizinischen Privatuniver-
sität Salzburg Prof. Wolfgang Sperlz 
betonte, wie großartig die Pfl egewis-
senschaft gefördert werden  konnte: 
„Höchstes nationales wie internati-
onales Niveau wurde erreicht. Für 
diese Entwicklung waren auch Per-
sönlichkeiten wie Andreas Wester-
fellhaus wesentlich.“ Die Verleihung 
fand digital am 10. Mai statt, und der 
Festakt erfolgt im Nachgang. (ck)


