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Die zwei Kernelemente des Tagungs-Themas 

„Bewegung / Veränderung“ „Wagnis / Risiko“
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Πάντα
 

χωρεῖ
 

καὶ
 

οὐδὲν
 

μένει
 („Pánta chorei kaì oudèn ménei“) 

„Alles bewegt sich fort und 
nichts bleibt.“ 

Platon [nach Heraklit]

Nicht weil es schwer ist, wagen 
wir es nicht, sondern weil wir es 

nicht wagen, ist es schwer 

Lucius Annaeus Seneca



Einige Bewegungen und Veränderungen 
sind längst bekannt …

© SAP 2008 / Page 3

http://www.destatis.de/bevoelkerungspyramide/



Wieviel wissen wir über weitere Veränderungen ?  
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Wissen über aktuelle Trends

Veränderung der Qualitäts- und Kunden-Orientierung 
(“Zum informierten und selbsbestimmten Verbraucher”) 

Konsolidierungs-Zyklen (ambulante und stationäre Pflege) 
und Kooperations-Konzepte mit anderen Dienstleistern

Umfassende Dienste- Anbieter (Plattform-Konzepte) im 
Rahmen von Langzeit-Kunden-Beziehungen

Veränderung durch technologischen Fortschritt
(Sensor- und Raum-Überwachungstechnik, Telematik, 
Multimedia) 

Die zwei Facetten der Veränderung unserer sozio-
demographischen Struktur: Auswirkungen auf Kundenseite 
und im Personalbereich 

Zunehmende Professionalisierung im Pflege-Markt: (vom 
“Wesen” zur Wirtschaft, Privatisierung, Investoren)



Einfache Frage => Einfache Antwort ? 

im Jahr 2005

in Heimen versorgt: 927.490
in 14.248 Heimen

mit 748.020 Beschäftigten
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Aber: Stationär – Finanzierbarkeit und Betrieb?

Quelle: Die Welt, Mittwoch, 21.Januar 2009
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Die zwei Facetten der sozio-demographischen 
Entwicklung: Auswirkungen auf Kundenseite und im 
Personalbereich 

Zunehmende Professionalisierung im Pflege-Markt: 
(vom “Wesen” zur Wirtschaft, Privatisierung, Investoren)

Wachsende Qualitäts- und Kunden-Orientierung 
(“Der informierte und selbsbestimmte Verbraucher”) 

Konsolidierungs-Zyklen (ambulante und stationäre 
Pflege) und Kooperations-Konzepte mit anderen 
Dienstleistern

Stellen Sie sich diese(n) Fragen ?

Unter den (zukünftigen) Rahmenbedingungen 

Wie analysieren Sie, mit welcher Aufstellung 
und welchen Angeboten Sie Ihre Einzugsgebiete 
optimal bedienen können ? 

Welche Potentiale und welche Bedarfe – auch 
neben Ihrem Kerngeschäft – existieren in Ihren 
aktuellen Einzugsgebieten ?

Welche weiteren Einzugsgebiete können und 
wollen Sie erreichen ?

Wer sind Ihre Wettbewerber und was ist deren 
Angebots-Portfolio ? 

Mit welchen Maßnahmen entwickeln und 
vermarkten Sie Ihre Angebote [an Kunden UND 
zukünftige Mitarbeiter] ?
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Wissen zu aktuellen Trends

Die zwei Facetten der sozio-demographischen 
Entwicklung: Auswirkungen auf Kundenseite und im 
Personalbereich 

Zunehmende Professionalisierung im PflegeMarkt: (vom 
“Wesen” zur Wirtschaft, Privatisierung, Investoren)

Technologischer Fortschritt (Sensor- und Raum-
Überwachungstechnik, Telematik, Multimedia) 

Umfassende Dienste- Anbieter (Plattform-Konzepte) im 
Rahmen von Langzeit- Kunden- Beziehungen

Wachsende Qualitäts- und Kunden-Orientierung (“Der 
informierte und selbstbestimmte Verbraucher”) 

Konsolidierungs- Zyklen (ambulante und stationäre Pflege) 
und Kooperations- Konzepte mit anderen Dienstleistern



Wer sind die Kunden und Partner einer sozialen 
Einrichtung und was verbindet sie mit Ihnen?

Lieferanten

Mitarbeiter

VersicherungÄrzte/Krankenhäuser

Behörden

Pflegeorganisationen

Unterstützer

Pflege- 
bedürftige

Angehörige

BegeisternUnterstützen

ÜberzeugenInformieren

Interessieren
Einbinden

Gewinnen

Motivieren

Bürger



Für Kunden: Qualität als Wettbewerbsinstrument

11

x



Pflegeheim Rating Report 2007 des RWI: 
Stärkere Differenzierung des Pflegeangebots

Quellen: Pflegeheim Rating Report 2007 des RWI – Heft 39 / Marseille Kliniken 

„Eine stärkere Differenzierung 
des Pflegeangebots könnte die 
Finanzierbarkeit gewährleisten 
helfen.“

„Denkbar wären „2-Sterne“ bis 
„5-Sterne“-Pflegeheime und eine 
Differenzierung innerhalb eines 
Heimes.“

„Notwendig ist ferner eine 
deutliche Erhöhung der 
Transparenz über die 
Pflegequalität.“



Market Opportunity Portfolio for Life Sciences 2009 -11 

Stellen Sie sich diese(n) Fragen ?

Unter den (zukünftigen) Rahmenbedingungen

Wer sind Ihre Kunden? Was wissen Sie* (* Ihre 
Mitarbeiter) über Ihre Kunden und Interessenten?  
Welche Beziehung haben Sie* zu Ihren Kunden?  

Welche( zu erschließenden) Potentiale sind von 
verbesserten Beziehungen abhängig? 

Wer sind Ihre Wettbewerber? Wer sind Ihre zukünftigen 
Partner ? Was wissen Sie über Ihre Partner und was  
wissen Ihre Partner (nicht) über Sie?

Welche Formen der Kooperation mit ihren Kunden und 
Partnern existieren bereits ? 

Wie können Sie sich besser mit Kunden und Partnern 
vernetzen ?
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Die zwei Facetten der sozio-demographischen 
Entwicklung: Auswirkungen auf Kundenseite und im 
Personalbereich 

Zunehmende Professionalisierung im Pflege-Markt: 
(vom “Wesen” zur Wirtschaft, Privatisierung, Investoren)

Wachsende Qualitäts- und Kunden-Orientierung 
(“Der informierte und selbsbestimmte Verbraucher”) 

Konsolidierungs-Zyklen (ambulante und stationäre 
Pflege) und Kooperations-Konzepte mit anderen 
Dienstleistern

Wissen zu aktuellen Trends

Positionierung als umfassender Dienste- Anbieter 
(Plattform-Konzepte) im Rahmen von Langzeit-
Kunden-Beziehungen

Technologischer Fortschritt (Sensor- und Raum-
Überwachungstechnik, Telematik, Multimedia) 



Pflege-Weiterentwicklungsgesetz §§§

Zeitenwende für stationäre Träger

Die Trennung von ambulanter und stationärer Versorgung gehört mit
den Gesetzesreformen der Vergangenheit an. Zunehmend: Kombination 
ambulant - stationär

Mit Gesamtversorgungsverträgen können Heime stationäre und
ambulante Leistungen aus einer Hand unter einem vertraglichen Dach
an einem Ort anbieten und dabei liegt dann die pflegefachliche 
Verantwortung bei einer Pflegedienstleitung.

Ziele und Vorteile:
Erweiterung des Tätigkeits-/Angebots-Spektrums,

Schrittweise 
Kundenbindung an Einrichtung und 
Überführung “an jeweils nächst höhere Ebene“



Das Bundesforschungsministerium 
stockt die Fördermittel für das 

Forschungsfeld „Assistenzsysteme im 
Dienst des älteren Menschen“ weiter auf. 

Ziel ist es, eingeschränkten und 
hilfsbedürftigen Menschen länger ein 

selbstbestimmtes Leben zu ermöglichen.

Viele sinnvolle Einzel-Produkte für Hilfebedürftige – 
aber kaum integrierte umfassende Dienstleister

Medikations-Kontrolle

Intelligente Pillenbox

Schlaf-Monitor
Fitness Dienste

Sturz-Vermeidung
Wobble Sensor

Easy Communicator
Aktivitäts-Überwachung

Spiel-Gemeinschaft
Computer Spiele

Gesunde 
Ernährung

Essen auf Rädern

http://www.aerzteblatt.de/v4/archiv/artikel.asp?src=heft&id=67709

Sichere Umgebung
Haushaltsdienste



Service Infrastruktur für die Pflege der Zukunft 
Integrierte IQ-Geräte und kundenorientierte Dienste-Angebote 

eHealth

Independent 
Living

BG’enForschung

Pharma 
Industrie

Gesetzgeber

Handel

Kranken-/Pflege-Kassen
Bildungs-
Einrichtungen

Telekom- 
Industrie

stationärambulant

Apotheken
Future Care

Pflege daheim
Betreutes Wohnen

Prozesse

Nahtlose End-to-End Versorgungs-Leistungen

Selbstbestimmtes Leben, Mobiltät

Integration existierender Applikationen und Lösungen

(auch Partner-Applikationen und -Lösungen)

Plattform
Dienste-Komposition  und  Interoperabilität
Integration von Smart Devices
Personalisierung, Adaptive Systeme
Standardisierung

Technologie

Geschäftsprozess-Ebene Service Integrations-Ebene

Quelle: SAP Research Future Care Projekt 

Service 
Architektur

Smart Devices 
Middleware

Sensoren

Kunde

Aktuatoren

Moderne 
Kommunikation

Individuelle 
Unterhaltung

Veranstaltungs
InformationReise

Ratgeber

Einkauf & 
Wäsche Haus- 

Telematik
Elektronische 

Pillen-Box
Gesundheits- 

Monitor

Research



Technik: Dienstvermittlungs-Plattform 
für Pflege- und häusliche Versorgungsdienste

Anforderungen von Hilfebedürftigen 
an die Dienstvermittlung

• Persönlicher Kontakt und bevorzugte Kanäle
• Suche und Auswahl von Diensten/Anbietern

• …
Kategorisierte Darstellung 
bestehender Plattformen

Referenzarchitektur einer Dienstvermittlungsplattform 
(Häusliche Versorgung und Pflege und …)

Rollenmodell (Wer erbringt welchen Teil der Leistung?)Rollenmodell (Wer erbringt welchen Teil der Leistung?)

KontaktkanäleKontaktkanäle
Abgleich 

(Bedürfnis zu 
Angebot) 

Abgleich 
(Bedürfnis zu 

Angebot)
Orchestrierung 

der Anbieter 
Orchestrierung 

der Anbieter

„Plattformprozesse“„Plattformprozesse“
Bedürfnisgesteuertes Suchmodul (für Angebote)

Qualitätsmanagement

Schnittstellen und 
Kommunikations- 

Verbindungen 

Schnittstellen und 
Kommunikations- 

Verbindungen

Transaktionsabwicklung

Anforderungen von Dienstanbietern

Prüfen
Register Versand

Anfordern

ER
P

ER
P

C
R

M
C

R
M …… SR
M

SR
M

SAP NetWeaver

Empfang
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Die zwei Facetten der sozio-demographischen 
Entwicklung: Auswirkungen auf Kundenseite und im 
Personalbereich 

Zunehmende Professionalisierung im Pflege-Markt: 
(vom “Wesen” zur Wirtschaft, Privatisierung, Investoren)

Wachsende Qualitäts- und Kunden-Orientierung 
(“Der informierte und selbsbestimmte Verbraucher”) 

Konsolidierungs-Zyklen (ambulante und stationäre 
Pflege) und Kooperations-Konzepte mit anderen 
Dienstleistern

Stellen Sie sich diese(n) Fragen ?

Unter den (zukünftigen) Rahmenbedingungen

Welche Informationen könnten Ihnen bereits heute 
zur Verfügung stehen und wie gelangen Sie an 
diese ? 

Für welche Dienste können Sie sich mit welchen 
Partnern (zum Wohl beider Parteien) vernetzen ? 

Welche Synergie-Effekte lassen sich durch 
Informations-, Prozess- und Mitarbeiter-Integration 
erreichen ? 

Welcher Integrationsbedarf (Informationen und 
Prozesse) besteht bzw. wird entstehen? 

Wie lassen sich bestehende (IT-)Komponenten in 
eine zentrale (Dienstleistungs-) Plattform 
integrieren ?



„Diplomatisches“ Fazit
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„Ich weiss nicht, ob es besser wird, wenn 
es anders wird.   Aber es muss anders 
werden, wenn es besser werden soll.“

Georg Christoph Lichtenberg 
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Vielen Dank!
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