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Ihrem Selbstverständnis nach ist Kursana heute  
einer der führenden privaten Dienstleister in der  
professionellen Seniorenpflege und -betreuung.

Roll-out Kursana
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Wahre Größe
Kursana setzt einen Roll-out für hundert  
Einrichtungen um. Das Unternehmen gehört  
zur Dussmann Group, die seit 2011 eine  
Betriebskindergartensparte aufbaut.

Groß werden in Berlin 
Mitte der 90er-Jahre im Berlin der Nachwendezeit. Ein Bummel auf der Friedrich-
straße gibt nicht viel her. Das gesamte Areal jenseits des Brandenburger Tors  
Richtung Osten ist weithin geprägt vom Investitionsstau der sozialistischen Ära. 
Man sieht ihm die Spuren der Vernachlässigung an. Einen der wenigen Lichtblicke 
bietet zu dieser Zeit das KulturKaufhaus mit der Hausnummer 90. Das Medien- 
Einzelhandelsgeschäft ist am Puls der Zeit, ist bis spätabends geöffnet und gibt  
einen Ausblick auf das, was in den kommenden Jahrzehnten folgen wird:  
das große, das Metropolen-Berlin, das Menschen aus aller Welt anzieht.

Wer heute Dussmann sagt, meint nicht selten dieses Kaufhaus, das von Peter 
Dussmann nur deswegen betrieben wurde, weil er für den Firmensitz an der 
Friedrichstraße keinen Mieter fand, so dass er kurzerhand selbst zum Einzelhändler 
wurde. Es ist dieser Laden, der die vorausschauende und handlungsorientierte 
geschäftliche Dynamik des Unternehmers Peter Dussmann versinnbildlicht. Als der 
Geschäftsmann sein Unternehmen 1963 in München gründet, ahnt er vermutlich 
nicht, dass daraus eine spartenübergreifende Dienstleistungsgruppe wird. Und 
doch geht es bei Dussmann spätestens seit dem Umzug 1994 nach Berlin um das 
Wachsen und Größerwerden. Wachsen – nicht nur geschäftlich, sondern an Aufga-
ben. Größer werden – nicht nur im Volumen, sondern auch aus Verantwortung. 

Der Größe auf der Spur 
Weltweit 65 000 Beschäftigte hat die Dussmann Group. Menschen, die nahezu 
alles leisten: Reinigung, Sicherheitsdienste, Catering, Facility-Management, aber 
auch Einzelhandel, soziale Dienste wie Betreuung und Pflege von Senioren und 
seit 2011 auch Kinderbetreuung. Wenn ein Unternehmen alles macht, macht es 
dann auch alles richtig? Wir sind hier, um der Dussmann Group beim Wachsen 
zuzusehen. Wir unterhalten uns mit dem Leiter IT der Kursana-Seniorenpflegeein-
richtungen, Hans-Robert Theilen über sein Projekt: Rund einhundert Einrichtungen 
müssen softwaretechnisch auf Vivendi umgestellt werden. Auch so ein Groß- 

Von oben nach unten: Domizil, 
Residenz und Villa – die drei 
Wohnformen bei Kursana wer-
den als Marken kommuniziert.
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Dussmann Group 
International

Dussmann-Gesellschaften  
erstrecken sich in großen 
Teilen auf den europä- 
ischen Raum wie Italien, 
Luxemburg und Öster-
reich, zudem auf Polen und 
das Baltikum. Außereuro-
päisch ist die Dussmann 
Group u. a. in Südostasien, 
etwa China und Vietnam, 
oder den Vereinigten Arabi-
schen Emiraten vertreten. 

projekt! Wird es kleiner, wenn wir mit Dr. Ute Meltzer sprechen? Sie war früher 
ebenfalls bei Kursana und sorgt seit 2012 dafür, die neue Kindergartensparte der 
Dussmann Group zu etablieren. Gibt es so etwas wie ein Geheimnis der Größe?

»Ich habe über sieben Jahre bei Kursana als zuständige Projektmanagerin im Pre-
Opening gearbeitet, und danach ist mir die Leitung für den neuen Geschäftsbereich 
Dussmann KulturKindergarten angetragen worden.« Wir wundern uns: Von der 
Seniorenpflege zur Kita? »Die Dankbarkeit, wenn man eine neue Kita eröffnet, ist 
genauso stark, als wenn man Senioren in eine Einrichtung einziehen sieht.« Man 
spürt Dr. Meltzers Begeisterung: »Das ist einfach eine tolle Sache. Man sieht, was 
das Team geschaffen hat, wenn alle Prozesse ineinandergreifen, sobald das Haus  
in Betrieb geht, die Kinder aufgenommen werden, die Erzieher angestellt sind.  
Für mich war die Herausforderung, die breitere Verantwortung zu übernehmen. 
Dem habe ich mich sehr gerne gestellt, weil Lernen schon immer mein Ding war. 
Man sieht die Probleme, kann sie bearbeiten, und dann sieht man die Erfolge.«

Das große Vorbild 
Sich heranwagen, nahende Herausforderungen aufgreifen. Ist das die Duss-
mann-Formel für Erfolg? Der Unternehmer Peter Dussmann stirbt 2013, nur wenige 
Tage vor seinem 75. Geburtstag. Er hinterlässt ein großes Lebenswerk und seine 
Philosophie des Handelns. »Peter Dussmann hat in den Sechzigern mit klassischer 
Reinigungsdienstleistung angefangen. Damals für arbeitende Junggesellen.« 
Hans-Robert Theilen spricht über die Anfänge von Dussmann. »So etwas gab es bis 
dato noch nicht. Herr Dussmann erkannte diesen Service als neues Geschäftsfeld 
und baute ihn aus. Daraus ist das internationale Facility-Management-Unterneh-
men entstanden, das Sie heute kennen.« Wachsen und Großwerden im Tun, so 
entstand auch Kursana. »1985 war Dussmann als Dienstleister u. a. für sechs 
Seniorenzentren tätig, die kurz vor der Schließung standen. Der Besitzer kam auf 
Peter Dussmann zu und bot ihm die Übernahme der Einrichtungen an.« Der Rest 
ist Kursana-Firmengeschichte. Einige Übernahmen, rund neunzig Einrichtungen und 
drei Jahrzehnte später feiert das Unternehmen 2015 Jubiläum.

Größe handlich zuschneiden
»Aufgrund des historischen Wachstums sind die Kursana-Einrichtungen etwas  
stärker im Rhein-Main-Gebiet, in Bayern, Baden-Württemberg und Mecklenburg- 
Vorpommern vertreten. Regelmäßig suchen wir aber neue geeignete Standorte 
und eröffnen pro Jahr ein bis zwei Einrichtungen. Für 2016 ist eine Einrichtung in 
Hessen und zwei weitere in Nordrhein-Westfalen für 2017 geplant. Im letzten Jahr 
haben wir ebenfalls eine Einrichtung in Nordrhein-Westfalen eröffnet und 2014 zwei 
Einrichtungen in Hessen. Wir wachsen organisch. Derzeit haben wir 76 Domizile, 
zehn Residenzen und acht Villen.« 

Die unterschiedlichen Wohnformen von Kursana beschreiben Unterschiede der  
Immobilie, der Ausstattung und der Art der Pflege und Betreuung. Im Selbstver-
ständnis von Kursana sind sie »Marken mit Profil«. Die Imagebroschüre differen-
ziert: Domizile stehen für »Betreuung & Pflege«, Residenzen für »Servicewohnen & 

Roll-out Kursana
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Dussmann-Tugenden für Dussmann-Karrieren:  
lernen, umdenken, sich heranwagen. Dr. Ute Meltzer 
wechselte nach langen Jahren bei Kursana 2012 zum 
neuen Dussmann KulturKindergarten. 
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Pflege« und das obere Segment, die Villen, für »Premium-Wohnen & Komfort- 
pflege«. Die Bedingungen für Altenpflege sind gesetzlich geregelt und überall 
gleich. Die Anforderungen ergeben sich aus den Landesheimgesetzen bzw. aus 
dem Sozialgesetzbuch (SGB). Hans-Robert Theilen fährt fort: »Als privater Träger 
sind wir vielleicht ein Stück weit flexibler, tragen dafür aber auch ein höheres In-
vestitionskostenrisiko. In den Kursana-Einrichtungen arbeiten ca. 6 500 Mitarbeiter, 
es werden insgesamt ca. 13 000 Plätze belegt. Standardmäßig bewegen wir uns 
in den Domizilen in einer Größenordnung von ca. hundert Betten. Unsere Kosten-
deckung stellen wir durch eine entsprechende Belegung sicher, und diese geht 
primär mit unserer Qualität einher. Sofern ein Bewohner sich gut betreut fühlt,  
wird er lange bleiben. Die Zufriedenheit der Bewohner ist unser oberstes Ziel.«

»Das gilt übrigens auch für den KulturKindergarten«, ergänzt Dr. Meltzer. »Um die 
Qualität unserer Arbeit zu dokumentieren und daraus zu lernen, führen wir seit drei 
Jahren regelmäßig Elternbefragungen durch. Die Ergebnisse bescheinigen uns ei-
nen sehr guten Entwicklungsstand, in Schulnoten ausgedrückt: 1,8. Das ist einfach 
ein super Durchschnitt, den wir im vergangenen Jahr erreicht haben. Ein Ergebnis, 
auf dem man sehr gut aufbauen und sich weiter verbessern kann. Wir wissen,  
wir sind auf einem richtig guten Weg.«

Großer Aufwand
Die Dussmann Group orientiert sich an Bestnoten und erreicht diese auch regel-
mäßig. Man braucht auch für die IT gute Leute, die ein großes Projekt stemmen 
können. Wir sind mitten im Großprojekt »Roll-out«. »Wir hatten natürlich schon vor 
Connext elektronische Unterstützung für das Thema ›Bewohnerverwaltung und 
Dienstplanung‹ in Form von Software. Damals waren wir mit dem Produkt und den 
Leistungen des Anbieters jedoch nicht mehr zufrieden.« 

Hans-Robert Theilen erklärt das technische Konzept vor der großen Umstellung: 
»Zuvor waren die Einrichtungen softwaretechnisch als Inseln geführt worden. 
Gehostet in einem Servicerechenzentrum und bereitgestellt auf Terminalservern, 
wurde aus der Ferne auf die Applikation zugegriffen und auf dem lokalen Rechner 
gearbeitet. So weit, so gut. Aber ein echter Nachteil war, dass pro Einrichtung eine 
separate Datenbank dahinterstand. Das heißt für die hundert Einrichtungen gab es 
hundert Datenbanken. Wenn Sie Daten über alle Einrichtungen auswerten wollten, 
mussten Sie einhundertmal in die entsprechenden Datenbanken hinein, die Daten 
zusammenstellen und anschließend zusammenführen.« Genauso aufwändig wa-
ren Konfigurations-Anpassungen.

Verständlich, dass man die Vorgehensweise ändern wollte. »Weil wir zudem die 
elektronische Pflegeplanung und -dokumentation einführen wollten, suchten wir 
für die anstehende Aufgabe bewusst einen Anbieter, der möglichst alles aus einer 
Hand anbietet.« Die Entscheidung fiel 2012. In Zusammenarbeit mit Connext wur-
de das technische Konzept auf eine zentrale Datenbanklösung umgestellt, die in 
einer anderthalbjährigen Pilotierungsphase in fünf Einrichtungen getestet wurde. 

KulturKindergarten 

Die Dussmann Group betreibt 
fünf Kitas, ein weiterer ist in 
Planung. Der Betriebskindergar-
ten entlastet die Eltern von der 
Betreuungsfrage und schafft 
Sicherheit über die Entwicklung 
des Kindes. Das pädagogische 
Konzept sieht bilinguale Erzie-
hung ebenso vor wie naturwis-
senschaftliche Experimente und 
musische Erziehung.

Roll-out Kursana
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Dazu suchte man drei Domizile, eine Residenz und eine Villa aus. Sukzessive wur-
de die Bewohnerverwaltung, dann die Dienstplanung umgestellt und anschließend 
die elektronische Pflegedokumentation eingeführt. Die gemeinsame Datenbank 
erlaubt allen Einrichtungen den Zugriff und macht übergreifende Auswertungen 
recht einfach möglich. 

»Im Gegensatz zur vorherigen Architektur mit dem Terminalserver haben wir eine 
Virtual-Desktop-Infrastruktur (VDI) eingeführt. Für die Einrichtungen werden jetzt 
virtuelle Windows-Desktops bereitgestellt, über die der Zugriff auf die Applikation 
erfolgt. Dazu passt die eingesetzte Hardware, die in Richtung Green-IT ausgelegt 
wurde. Wir setzen keine klassische PC-Hardware mehr in die Einrichtungen, 
sondern abgespeckte Hardware, sogenannte Thin Clients. Wo bisher rein papier-
gestützt dokumentiert wurde, sind jetzt kleine Recheneinheiten vorgesehen, die 
über die VDI-Umgebung auf die Serverfarm zugreifen. Das bringt eine erhebliche 
Kostenreduzierung beim Einkauf mit sich, außerdem eine verlängerte Lebenszeit 
der Hardware sowie eine geringere Ressourcennutzung.«

Der große Roll-out
Als es nach der Pilotphase im Januar 2015 losging, musste Hans-Robert Theilen 
das Thema Schulung sicherstellen. »Bis wir alle Einrichtungen umgestellt haben, 
vergehen ca. zweieinhalb Jahre. Da macht es Sinn, eigene Trainer einzustellen. 
Fünf Mitarbeiter mit verschiedenen Schwerpunkten führen jetzt bundesweit die 
Trainings durch. Wir haben im Vorfeld entsprechende Schulungsunterlagen selber 
konzipiert auf Basis der bei uns eingerichteten Parametrierung im System. Wir 
haben dazu einen großen Projektplan für die Schulung aufgelegt, indem wir den 
Roll-out gruppenweise durchführen, d. h., wir bilden regionale Cluster, in denen die 
Einrichtungen möglichst nah beieinanderliegen. In einer Größenordnung von zwei 
bis vier Einrichtungen pro Gruppe rollen wir in dreimonatigen Zyklen aus. Wir star-
ten im ersten Monat mit der Bewohnerverwaltung und Dienstplanung, weil hier 
vorher bereits ein Softwareprodukt im Einsatz war. Im zweiten Monat schulen wir 
die elektronische Pflegedokumentation mit Basisfunktionalitäten, Übertragung der 
papierbasierten Planung in das neue System, Vertiefungswoche. Die dritte Schu-
lung wendet sich nur an einen Teil der Mitarbeiter: Hier geht es darum, Wissen in-
tern an Pflegehilfskräfte weiterzugeben. Wir schulen bewusst die Pflegefachkräfte, 
weil sie diejenigen sind, die am umfangreichsten mit dem Programm arbeiten.«

Wir fragen, nach welcher Dokumentationsmethode geschult wird, immerhin fällt 
der Projektstart genau in die Einführung der Pflegedokumentation nach dem neuen 
Strukturmodell (Beikirch). »Wir nahmen den Zusatzaufwand in Kauf und haben 
uns bewusst für das neue Modell entschieden«, sagt Hans-Robert Theilen. »Wir 
wollten ja Prozesse vereinfachen bzw. neue Unterstützung bieten, um mehr Zeit 
für den Bewohner zu haben. Wenn jetzt auch noch eine entsprechende politische 
Entscheidung fällt, bestätigt uns das in unserer Entscheidung. Nach unserer Erfah-
rung im ersten Jahr kann man sagen, das hat durchaus sehr gut funktioniert. 

Connext Vivendi

Kursana-Qualität 

Mehr Hotel als Altenheim. 
Qualität und Auslastung korres-
pondieren miteinander, weil nur 
zufriedene Bewohner bleiben. 
Die hier lebenden Senioren 
werden wie Gäste behandelt.
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»Bei einem Projekt dieser Größenordnung sind eine  
stringente Projektplanung und -steuerung erforderlich. 

 Dann ist man durchaus in der Lage, es mit relativ  
beschränkten Ressourcen zu stemmen.«

Hans-Robert Theilen

Roll-out Kursana
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Von Großen lernen
Wo viele Menschen an einer Sache arbeiten, gibt es viele Fragen. Wie organisieren 
Sie den Support? Hans-Robert Theilen antwortet: »Wir haben eigenes Personal, 
das den Anwendungssupport für die Einrichtungen gewährleistet. Als ersten 
Ansprechpartner haben die Mitarbeiter in den Einrichtungen die Multiplikatoren 
aus der Schulung im Haus. Wenn es da nicht weitergeht, wendet man sich an 
den zuständigen regionalen ZQM-Mitarbeiter. Handelt es sich um ein technisches 
Problem, melden sich die Mitarbeiter bei unserer IT-Hotline. Wir schauen dann, 
ob es ein Anwenderfehler, ein Parametrierungsfehler oder tatsächlich ein Bug ist. 
Unser IT-Bereich wendet sich ggf. bei Fragen an Connext, bedarfsorientiert finden 
dann Qualitätssicherungstermine durch Connext-Berater statt. Zudem gibt es feste 
Softwarereleasezyklen bei Connext.«

Hat IT-Experte Theilen einen Ratschlag für Projektinhaber mit vergleichbarer Auf-
gabenstellung? »Bei der Umsetzung von Projekten dieser Größenordnung ist es 
erforderlich, eine stringente Projektplanung, -steuerung und -controlling dahinterzu-
legen. Dann sind Sie durchaus in der Lage, es mit relativ beschränkten Ressourcen 
zu stemmen.« Und wie steht es um kleine Projekte wie die Kindergärten? Bekom-
men die auch einen Roll-out, wenn sie gewachsen sind? »Momentan suchen wir 
tatsächlich nach einer Software, die dort deren Bedürfnisse erfüllt. Da werden wir 
irgendwann in diesem Jahr noch zu einer Entscheidung kommen wollen …« Nun 
ja, Vivendi gibt es auch als Kita-Version!

 
Über Kursana
Kursana ist mit 97 Einrichtungen einer der führenden privaten Dienstleister in  
der Betreuung und Pflege von Senioren in Deutschland. Der Name »Kursana« ist  
abgeleitet von lat. »curare« (pflegen) und lat. »sanus« (gesund). 1985 mit sechs 
Standorten gegründet, erweiterte sich das Unternehmen beständig durch Über-
nahme weiterer Trägerschaften. Seit 1995 ist Kursana auch im europäischen Aus-
land tätig. Mit der Übernahme von acht Senioreneinrichtungen des US-Anbieters 
Sunrise erweiterte Kursana sein Markenkonzept um die Sparte der Villen. 

Kontakt
Kursana Residenzen GmbH 
Hans-Robert Theilen
Schützenstraße 25
10117 Berlin
FON 030 2025-2030
www.kursana.de

Connext Vivendi

Unsere Gesprächspartner  
bei der Dussmann Group 

Hans-Robert Theilen ist  
zuständig für die gesamte IT 
bei Kursana und verantwortet 
den Roll-out für rund hundert  
Kursana-Einrichtungen.

Dr. Ute Meltzer startete 2005 
bei Kursana und übernahm 
2012 die Leitung der Kultur- 
Kindergärten.

Dussmann KulturKindergarten gGmbH 
Dr. Ute Meltzer
Schützenstraße 25
10117 Berlin
FON 030 2025-2121
www.kulturkindergarten.de
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Rosenmontag in Gladbeck. Unser Besuchsziel ist das Vinzenzheim, eins von fünf 
Seniorenheimen des Diakonischen Werks Gladbeck-Bottrop-Dorsten im westlichen 
Ruhrgebiet zwischen Oberhausen und Gelsenkirchen. Es stürmt. Im Rheinland 
wurden Karnevalsumzüge abgesagt. Es gab schon mal gemütlichere Zeiten. Man 
sagt, im Karneval würden die alten Geister ausgetrieben: Auftakt zur Fastenzeit,  
ein Prozess der Reinigung, eine Übergangszeit, die Klärung mit sich bringt. 

Es könnte kaum passender sein, dass wir unser Gespräch an einem Ort führen, 
der selbst stark von Veränderungen geprägt ist. Das Vinzenzheim war einmal ein 
katholisch geführtes Armenhaus, zeitweise ein Waisenhaus sowie ein Erziehungs-
heim für junge Mädchen, in städtischer Hand später ein Altenheim, das schließlich 
unter neuer Regie vom Diakonischen Werk weitergeführt wurde. Im Gespräch mit 
der Prokuristin der Seniorenhilfe des Diakonischen Werks, Kerstin Schönlau, und  
ihrer Mitarbeiterin, Pflegedienstleitung Lucia Formagiu, die als Key-Userin für  
Vivendi PEP Wissensträgerin des Prozesses ist, werden wir ebenfalls über Verän-
derungen sprechen. Wir beschäftigen uns damit, welche Potenziale eine durch-
dachte Dienstplanung mit Vivendi PEP birgt und wie man Mitarbeiter ins Boot holt, 
wenn man sich mitten in einem Umstrukturierungsprozess befindet.

Das zentrale Instrument: der Dienstplan
Kerstin Schönlau macht den Anfang: »2008 haben wir begonnen, uns damit zu 
beschäftigen, wie wir Arbeitsabläufe optimieren können. Gemeinsam mit der 
Wohnbereichs- und der Pflegedienstleitung legten wir schnell den Fokus auf das 
Dienstplanschreiben. Damals noch mit Papier und Taschenrechner. Es kam häufig 
zu Beschwerden seitens der Mitarbeitenden, dass Zuschläge vergessen wurden 
usw., weshalb ich das Thema als Erstes angegangen bin.« 

Lucia Formagiu ergänzt: »Bis 2002 war das Haus ja noch unter städtischer 
Führung. 1998 hatte ich die Aufgabe der Dienstplangestaltung für 20 Mitarbeiter 
übertragen bekommen. Damals schrieben wir die Dienstpläne per Hand, was 

Mehr Freiheit pro Kopf
Wem dient der Dienstplan? Was passiert, wenn man 
ihn nach Bewohnern auslegt? Und wie gefällt das 
den Mitarbeitern? Ein Aushandlungsprozess.

Vertretungsdienste in Vivendi PEP

Prokuristin Kerstin Schönlau 
erläutert, was das Diakonische 
Werk mit der neuen Dienst- 
planung erreicht hat.
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Das moderne Treppenhaus im evangelischen Vinzenzheim  
verbindet den alten und neuen Teil des Hauses.  

In der Kapelle aus der Vorgeschichte des  
Hauses singen Bewohner Karnevalslieder.
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Vertretungsdienste in Vivendi PEP

»Nettoarbeitszeit ist die Zeit, in der Mitarbeiter 
tatsächlich vor Ort sind. Ohne Urlaub, fortbildungs- 

oder feiertagsfrei und Krankheitsausfälle. 
Was man sagen kann, ist, dass die Ausfallzeit 

etwas mit der Personalstruktur zu tun hat.« 
Kerstin Schönlau
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Die Geschichte des 
Vinzenzheims

Der heute denkmalge-
schützte, inzwischen 
entkernte Altbau aus  
dem Jugendstil diente  
ursprünglich als Armen- 
und Waisenhaus und 
wurde von katholischen 
Ordensschwestern betrie-
ben. Neben der Versor-
gung der Bewohner bau-
ten sie das Haus auch zur 
Unterweisung von Kindern 
katholischer Konfession 
mit einer »Haushaltungs- 
und Handarbeitsschule 
für katholische Mädchen« 
aus. Später übernahm 
die Stadt Gladbeck den 
Bau und nutzte ihn weiter 
als Seniorenheim. 2002 
wurde er von der Diakonie 
komplett saniert und 
genutzt.

Connext Vivendi

sehr zeitaufwendig war. Das Vinzenzheim wurde saniert, wir waren dann vier 
Jahre in einem anderen Haus untergebracht. Nach der Renovierung sind wir 2008 
zurückgekehrt und haben die computergestützte Dokumentation und Vivendi PEP 
bekommen.« Es geht in diesem Haus um Übergänge. Eine Belegschaft, die einen 
neuen Arbeitgeber bekommt. Ein Seniorenheim, das um einen modernen Teil er-
weitert wird. Eine Software, die Prozesse neu organisiert. Eine Geschichte, die von 
Veränderungen zeugt. 

Kerstin Schönlau erinnert sich: »2008. Das war bei uns auch die Geburtsstunde von 
Vivendi. Eine ganz bewusste Wahl, weil uns wichtig war, dass die Software drei 
Tarife abdecken kann. Wir hatten zu dem Zeitpunkt den BAT-KF (kirchliche Fassung), 
den AVR und einen eigenen Servicetarif. Das Zweite, was die Software darstellen 
sollte, war die Vielfalt der Einrichtungen, sprich alle Bereiche von der stationären 
bis zur Kurzzeit- und Tagespflege, so dass verschiedene Formen von Dienstplan- 
größen möglich waren. Nach der Erprobung haben wir gemerkt: ›Doch! Das lohnt 
sich!‹ Die Mitarbeiter waren mit den Abrechnungen zufriedener. Es gab keine 
Diskrepanzen mehr, und die Dienstplanenden konnten mit Hilfe des Programms 
einfacher und schneller arbeiten.«

Eine unbekannte Größe: Nettoarbeitszeiten
»Uns interessierte darüber hinaus: Kann es mit dem Einsatz des Dienstplanpro-
gramms auch gelingen, die Wirtschaftlichkeit hinsichtlich des Personaleinsatzes 
zu optimieren? Wir wollten eben nicht nur die vorhandenen technischen Möglich-
keiten in Vivendi nutzen, sondern auch schauen, wie viel Arbeitszeit zur Verfügung 
steht und ob wir an diesem Hebel etwas verändern können. Zu diesem Zeitpunkt 
sind wir seitens Connext das erste Mal mit dem Wort ›Nettoarbeitszeit‹ konfron-
tiert worden. Das war 2010.« Nettoarbeitszeiten – das sind die verbleibenden  
Wochenstunden nach Abzug jener Zeiten, die nicht für die Bearbeitung von Auf-
gaben zur Verfügung stehen können, bedingt durch Urlaub, Feiertage, Fortbildung 
oder Krankheit. »Die Faustformel, mit der wir damals angefangen sind, liegt bei 
rund 20% Ausfall.« Kerstin Schönlau rechnet vor: »16% Urlaubs- und Feiertage, 
4% für Fortbildung und ein bisschen Ausfall.« Denkt man nicht gleich, dass, wenn 
die Ausfallzeit hoch ist, die Leitung schlecht sein muss? »Dem ist nicht so. Was 
man aber deutlich sagen kann: Die Ausfallzeit hat etwas mit der Personalstruktur zu 
tun. Wir haben hier in Gladbeck Mitarbeiter mit einem hohen Vollzeitstellenanteil. 
Ein Besitzstand aus der Zeit, als wir die Häuser von der Stadt übernommen haben. 
Mit ihnen auch die Arbeitsverträge.« Frau Formagiu erklärt weiter: »Für mich ist  
es die besondere Kür bei der Planung, alles in Einklang zu bringen: die Personal- 
struktur mit den vielen Vollzeitstellen, das durchschnittlich relativ hohe Alter und  
die gefühlten Ansprüche aus der städtischen Zeit.« 

»Das Brutto muss bezahlt werden, also die tariflichen Arbeitsstunden im Arbeits-
vertrag. Das Netto ist genau die Größe, die wir Mitarbeiter vor Ort haben.« Kerstin 
Schönlau sortiert die Gegebenheiten für uns: »Jede Stunde, die ein Mitarbeiter 
mehr vor Ort ist, als er netto zur Verfügung steht, ist eine nicht refinanzierte  
Arbeitsstunde. Ganz einfach, weil die Finanzierung nun einmal gemäß Bundes- und 
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Lucia Formagiu (oben links) 
mit ihren Mitarbeitern Nicole 
Yildirim und Dawid Grzela:  
»In einem anderen Wohnbe-
reich zu arbeiten, hat früher  
zu Unsicherheiten geführt. 
Heute tauschen sich Mitarbei-
ter unterschiedlicher Bereiche 
ganz selbstverständlich aus und 
treffen sich beim gemeinsamen 
Mittagessen und Kaffeeklatsch. 
Da ist viel Bewegung im Haus.«

Bild rechts: Martina Kismacher 
mit Dawid Grzela 

Vertretungsdienste in Vivendi PEP

Landesrecht in der Zuordnung der Personalschlüssel abgewickelt wird. Da haben  
wir real gar keine Freiheiten, die Kosten sind Problem des Trägers.«

Wenn man nicht mehr Arbeitszeit ansetzen kann, kann es nur darum gehen, eine 
bessere Auslastung der Nettoarbeitszeit zu organisieren. Lucia Formagiu beschreibt 
die Veränderungen: »Man war es gewohnt, nach Köpfen zu zählen und Mitarbeiter 
auf Schichten zu verteilen. Bei der Pro-Kopf-Zuteilung haben wir bemerkt, dass 
Leerzeiten entstehen. Deshalb haben wir die Dienstzeiten neu überdacht. Gibt es 
Mitarbeiter, die von 10 bis 16 Uhr und anschließend von 16 bis 20 Uhr einen Dienst 
übernehmen würden? Könnte ein zweiter Mitarbeiter kommen? Mit der Verknüp-
fung von Vivendi PEP und Vivendi NG konnten wir zusätzlich den Zeitbedarf für  
die Bewohner einplanen. Habe ich zum Beispiel einen Wohnbereich mit  
30 Bewohnern, dann ist der Zeitbedarf 40 Stunden pro Tag und nicht 45.« 

Das Ziel des Ganzen: das Wohl der Bewohner
Wann braucht welcher Bewohner was? Wo sind Spitzen im Wohnbereich, wo im 
Haus, wo in anderen Häusern? Hier kommt der Bewohner ins Spiel. Die Senioren-
hilfe gGmbH verwendet ein eigenes Modell, das sich weder an den AEDL (nach 
Krohwinkel) noch an der aktuellen Dokumentation nach dem Strukturmodell (SIS) 
orientiert. Letzteres vor allem deswegen nicht, weil das Modell in Gladbeck früher 
entwickelt wurde. Es handelt sich um ein bewohnerorientiertes Bedarfsmodell, das 
über Vivendi PD und Easyplan dokumentationstechnisch abgebildet und über Vivendi 
NG datentechnisch gestützt wird. Kerstin Schönlau fasst zusammen: »Die sechs 
Bereiche, die wir 2009 definiert haben, sind pflegewissenschaftlich abgesichert und 
zugleich aus der Bewohnersicht formuliert. Dieser Abgleich zwischen den zwei Sicht-
weisen wird in Vivendi PD dargestellt.« Mehr noch, basierend auf dem Bedarf der 
Bewohner, schafft das Programm die Grundlagen für die Einsatzplanung. 

Fachkräfte und Pflegehelfer können während eines Dienstes auf verschiedene 
Wohnbereiche aufgeteilt werden und Vertretungen organisieren. Wenn Fachkraft 
Maria im Wohnbereich 1 und 2 Fachaufsicht hat, kümmert sie sich um Aufgaben 
innerhalb der Behandlungspflege. In dieser Zeit wird Maria dann von Pflegehelfer 
Bernd aus einem anderen Wohnbereich auf ihrer Station für alle anderen Aufgaben 
vertreten, die nicht fachlich gebunden sind. Das heißt, Maria ist, bezogen auf ihre 
Fachlichkeit, besser ausgelastet. Und am Wochenende? Man hat sich darauf verstän-
digt, dass zwar der gleiche Bedarf besteht, aber es kommen keine Ärzte, und es gibt 
weniger Aufnahmen. Somit fallen weniger Aufgaben für Fachkräfte an, und deshalb 
kommt man mit weniger Arbeitsstunden am Wochenende aus, was dem allgemei-
nen Wunsch nach Freizeit am Wochenende entgegenkommt.

Der Riegel im Kopf: Vertretungsdienste
Wie schaut es bei Vertretungsdiensten aus? Machen sie ein Problem angesichts  
der geforderten Flexibilität? Das Prinzip erklärt Kerstin Schönlau anhand der beispiel-
haften Maria. »Wenn Maria ein Vertretungsdienstsymbol hat in ihrem Wohnbereich 
1, dann ist sie zusätzlich eingeplant. Es ist eine Art Vertretungsdienst – wir nennen 
ihn auch D-Dienst, also Dienstfachkraft (DFK) oder Diensthelferin (DHK). Wenn sie 
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»Erscheint ein grünes Feld im Plan, steht dort 
DFK (Dienst für Fachkraft) oder DHK (Dienst für Helfer).  
Als Mitarbeiter weiß ich, dass ich an diesem Tag Dienst habe 
und für Vertretungsaufgaben im Haus eingeplant bin.« 
Lucia Formagiu 
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Vertretungsdienste in Vivendi PEP

Dienstplanänderungen  
bei Vertretungsdiensten

Werden täglich 4 Vertre-
tungsdienste geplant,  
bleibt praktisch nie jemand 
zu Hause, aber das Ein-
springen verringert sich 
schon um 50%. 7 geplante 
Vertretungsdienste sind  
das Optimum. 

Die Werte sind nicht über-
tragbar. Die Parametrierung 
muss für jede Einrichtung 
individuell ermittelt werden.

diesen D-Dienst also nicht im Wohnbereich 1 ableistet, dann erzeugt sie kein Loch 
im Plan, weil der Dienst ja durch die anderen Kollegen abgedeckt ist. Sie kann 
jedoch das Loch in anderen Wohnbereichen stopfen. In der Dienstplanung bleibt 
immer ein Mitarbeiter übrig, und er wird als feste Vertretung eingeplant.« Plant 
man für voraussichtliche Ausfälle regelmäßig konkret Vertretungen ein, nimmt das 
Einspringen stark ab und das »sichere Frei« erheblich zu. Für den Mitarbeiter ist 
es unangenehmer, einen ursprünglich frei geplanten Tag zu opfern, als kurzfristig 
einen eigentlich geplanten Diensttag freizubekommen. »Das war übrigens auch 
die große Wende in Gesprächen mit der Mitarbeitervertretung, weil zunächst die 
Vermutung bestand, dass D-Dienste Rufbereitschaftsdienste werden sollen.«  
Lucia Formagiu sagt dazu: »Ja, und wenn eben doch kurzfristig kein Bedarf be-
steht, einigt man sich schnell, wer zu Hause bleiben mag. Es ist aber bisher selten 
so gewesen. Im Gegenteil: Seit wir die D-Dienste eingeführt haben, müssen die 
Mitarbeiter nicht mehr so oft aus ihren eigentlich freien Tagen geholt werden.« 

Lucia Formagiu freut sich: »Die Mitarbeiter haben verstanden, dass wir jetzt in 
Nettozeit und nach Bewohnerbedarf berechnen und nicht nach Köpfen. Sie bieten 
sich von selbst an, wenn es einen Ausfall gibt. Früher war die Mentalität nicht so. 
Kommunikation und Solidarität werden jetzt sehr gut gelebt bei uns. Nicht zuletzt 
wegen der Jours fixes. Jeden Donnerstag treffen wir uns für 30 Minuten mit den 
anderen Wohnbereichsleitungen. Wir besprechen, was sich im Haus geändert hat, 
schauen auf die Belegung am Wochenende. Das fördert die Zusammenarbeit.« 
Wie sich zeigt, ist Kommunikation der Schlüssel zu allen Prozessen. Etwa bei den 
Rolltagen. Früher, als man sich seinen Rolltag selbst aussuchen durfte, beinhaltete 
der Prozess starkes Konfliktpotenzial, heute regelt solche Prozesse ein Qualitäts-
management-Handbuch zur Dienstplangestaltung mit Vivendi PEP, das alle Mitar-
beiter auf die gleiche Basis stellt und nahezu alle vorkommenden Fälle durchspielt, 
die auf den Dienstplan Einfluss nehmen: Dienstabschluss und Bewertung, Arbeits-
zeiten, Krankmeldungen, Beschäftigungsunterbrechung und -wiederaufnahme, 
Urlaubsplanung und Vertretungsregeln. 

Einspringen

Anzahl Vertretungsdienste täglich
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Bevor wir zur Geschäftsstelle nach Bottrop fahren, schlendern wir noch einmal 
durchs umgebaute Vinzenzheim und besichtigen die interessante Architektur.  
Das moderne Treppenhaus stellt die Verbindung her zwischen der alten Struktur  
mit ihren hohen Decken und den kleineren Geschosseinheiten im gegenüber- 
liegenden Neubau. Anderthalb Etagen im Neubau überbrücken ein ganzes Stock-
werk im Altbau. Wir erkennen Parallelen zum Dienstplan-Projekt.

Das Ergebnis: mehr Verständnis untereinander
»Das Handbuch ist regelgeleitet, aber flexibel. Wir wollten nichts in Stein meißeln, 
wo es kein rechts und links gibt. Ziel war erst einmal, die Arbeit in den Einrich-
tungen zu erleichtern und eine korrekte Abrechnung sicherzustellen.« Wir setzen 
unser Gespräch in Bottrop fort. Personalleiterin Stefanie Saßerath beschreibt, wie 
es dazu kam, dass heute abteilungsübergreifend mit Key-Usern gearbeitet wird. 
»Mitarbeiter anlegen, Rechte vergeben, Auswertungen ziehen, es braucht eigent-
lich mindestens einen Menschen auf jeder Seite, der die Prozesse begleitet. Einen, 
der mehr weiß und mehr kann als andere Kollegen. Wir haben auf der Seite der  
Seniorenhilfe zwei Mitarbeiter ausgewählt, die den Teil des Dienstplans und der 
PDL abdecken.« Eine von ihnen ist Lucia Formagiu. Als Mitarbeiterin der ersten 
Stunde kennt sie Abläufe, Konventionen und Befindlichkeiten aus dem Effeff. 

»Aus der Personalabteilung sind ebenfalls zwei Personen benannt worden, die 
die Abrechnungen erstellen. In einem Kick-off-Termin haben wir dann gemeinsam 
mit Connext die Prozesskette angeschaut vom Eintritt eines Mitarbeiters bis zum 
Austritt. In diesem Termin haben wir überhaupt erst einmal eine Idee davon bekom-
men, was der andere eigentlich macht, wo es Reibungspunkte gibt und wo wir uns 
gegenseitig die Arbeit erleichtern können.« 

Ingo Backenecker bestätigt diesen Gedanken als Verantwortlicher auf Leitungs- 
ebene für alle Einrichtungen des Diakonischen Werks Gladbeck-Bottrop-Dorsten:  
»Das Verständnis der Zahlen und dessen, was in den Zahlen steckt, ist jetzt bei 
dem Verwaltungsmitarbeiter, der sie aufbereitet, viel intensiver. Er weiß mittlerwei-
le sehr genau, wie alles in der Einrichtung zusammenhängt.« Auch über die prakti-
schen Vorteile mit der Software freut sich Ingo Backenecker. »Als wir das ›Selbst- 
bestimmt Wohnen‹ angebunden haben, waren sämtliche Klienten unserer Werk-
stätten schon im System. Man musste nichts Neues kaufen, es nur erweitern.« 

Den Faden der Wirtschaftlichkeit nimmt Kerstin Schönlau auf: »Wir beschäftigen 
Mitarbeiter, die sowohl in der Seniorenhilfe und in der ›Gesellschaft‹ als auch in 
›Selbstbestimmt Wohnen‹ eingesetzt werden. Dadurch dass wir mit demselben 
Dienstplanprogramm arbeiten, kann man dem Mitarbeiter einen festen Stellen- 
anteil in den jeweiligen Einsatzgebieten zuweisen. Beide Systeme arbeiten korrekt 
gemäß Dienststellenanteil. Das hätten wir früher manuell überbrücken müssen.« 
Aber zu diesem Früher will niemand mehr hin. Stattdessen weitermachen, jetzt, 
wo Handlungsfelder identifiziert wurden, der Aushandlungsprozess eingeleitet und 
das Potenzial von Vivendi erkannt wurde: »Wir waren mit den Key-Usern auf einem 
Anwendertreffen im Sommer«, sagt Stefanie Saßerath. »Dort sind die Neuerungen 

Resümee in erweiterter Runde: 
Personalleiterin Stefanie  
Saßerath und Verwaltungsleiter 
aller Gesellschaften, Ingo 
Backenecker, diskutieren mit 
Kerstin Schönlau über die 
Auswirkungen der Dienstplan-
gestaltung mit Vivendi PEP.
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Gemeinsam singen in der  
Kapelle des Vinzenzheims.  
Die Bewohner geben den Takt 
für die Dienstplanung vor.  
Die Mitarbeiter nehmen ihn  
auf und bilden das Orchester.

vorgestellt worden. Und wir waren für einen Teil auch Pilotkunde. Es ging um  
Layoutanpassungen einer bestimmten Registerkarte. Da gab es bisher noch  
nicht so viele Beispiele, und bei uns wurde das Layout sehr gut angenommen,  
ja sogar die Fehlerquote gesenkt.«

Kerstin Schönlau blickt zurück: »Alles, was mit dem Dienstplan zusammenhing, 
war vor fünf Jahren noch eine Katastrophe. Da hat man pro Wohnbereich eine 
Fachkraft vorgesehen, und zwar von montags bis sonntags. Heute reden wir darü-
ber, als ob es selbstverständlich wäre! Das Projekt hat unsere Kultur verändert. Bei 
Prozessen, Effektivität und Wirtschaftlichkeit. Und letztendlich hat es uns gezeigt, 
was es bedeutet, aufeinander angewiesen zu sein und miteinander zu reden.«

Auf dem Rückweg nach Paderborn hat der Rosenmontagssturm noch einmal Fahrt 
aufgenommen. In Gladbeck hat er sich bereits gelegt. 

Über das Diakonische Werk Gladbeck-Bottrop-Dorsten
Das Diakonische Werk Gladbeck-Bottrop-Dorsten unterhält als regionales Werk  
im Auftrag des gleichnamigen Kirchenkreises im Zentrum des Ruhrgebietes 42  
diakonische Einrichtungen und Dienste. Im Bereich der Seniorenhilfe bietet es die 
gesamte Palette der Unterstützungsmöglichkeiten an: Fünf stationäre Einrichtun-
gen, zwei Tages- und Kurzzeitpflege-Einrichtungen, sowie drei Diakoniestationen 
für häusliche Pflege- und Betreuungsangebote unterstützen aktuell rund 840 Kun-
den und Bewohner. Die Seniorenhilfe gGmbH ist mit 520 Mitarbeitenden die  
größte Gesellschaft unter dem Dach des Diakonischen Werkes Gladbeck-Bottrop- 
Dorsten. Weitere Gesellschaften sind tätig in den Bereichen der Arbeits- (Bottroper 
Werkstätten gGmbH) und Wohnangebote (Selbstbestimmt Wohnen gGmbH,  
SeLe gGmbH) für Menschen mit unterschiedlichen Einschränkungen, in der  
Arbeitsförderung (Arbeit und Bildung gemeinn.GmbH), sowie in der Kinder-,  
Jugend- und Familienhilfe. Das Diakonische Werk betreut mit 1 300 Mitar- 
beitenden über 3 200 Menschen.
 
Eingesetzte Vivendi-Module
Vivendi NG, Vivendi PEP, Vivendi PD, Diamant Rechnungswesen
 
Kontakt 
Diakonisches Werk Gladbeck-Bottrop-Dorsten
Seniorenhilfe gGmbH
Kerstin Schönlau 
Beckstr. 133
46238 Bottrop
FON 02043 2965115
www.diakonisches-werk.de
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»Das Verständnis, was hinter den Zahlen steckt, 
hat sich bei den Verwaltungsmitarbeitern intensiviert. 
Sie verstehen heute sehr genau, wie alles in der 
Einrichtung zusammenhängt.«  
Ingo Backenecker
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