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| Die DAK im Wandel. Vom Sachbearbeiter zum Kundenberater.

DAK Unternehmen Leben

m Grol3er deutscher
Gesundheitsdienstleister

m Ca. 6 Millionen Kunden

Rund 15.000 kompetente und
freundliche Mitarbeiter

= Bundesweitin 900
Geschaftsstellen erreichbar

m Jahrliches Leistungsvolumen von ) DFST e Beste
Nr. 1 DAK Krankenkasse

tber 13 Milliarden Euro =
: . estsieger
m Testsieger — laufend pramierte I(Blélg'lpEElli“ DAK
Leistungs- und Servicequalitat oo R W R BR _auro
» Gesundheitskompetenz seit 1774 FOCUS-MONEY 17710 | | Qo i
gesetzlichekrankenkassen.de Deutschlands 20 grl(lsSBte Kr::kenkassen im Vergleich
DAK
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| Die DAK im Wandel. Vom Sachbearbeiter zum Kundenberater.

DAK Unternehmen Leben

m  Wir stehen unseren Kunden
beiseite, begleiten ihr Leben und
machen es zum Mittelpunkt
unserer Unternehmungen

» ,Unternehmen Leben”
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m  Wir bieten unseren Kunden
Gesundheits- und Pflegeleistungen,
die qualitatsgesichert und
gleichzeitig wirtschaftlich sind sowie
dem neuesten Stand der
Wissenschaft entsprechen

m  Wir kooperieren mit ausgewahlten
Partnern und Experten fir Leistung
und Kompetenz
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| Die DAK im Wandel. Vom Sachbearbeiter zum Kundenberater.

Verschiedene Entwicklungen beeinflussen das Kassengeschaft

Wirtschaftliche Trends

= Medizin wird zur Gesundheitswirtschatft:
Arzte und Kliniken handeln
unternehmerisch

= Internationale Verflechtung:
Gesundheitsmarkt wird europaisch

= Massiver Druck auf GKV-Finanzierung

= Verdrangungswettbewerb der GKV

5 | ECM-Tag 11.05.2010 DAK

Unternehmen Leben



| Die DAK im Wandel. Vom Sachbearbeiter zum Kundenberater.

Verschiedene Entwicklungen beeinflussen das Kassengeschaft

Gesellschaftliche Entwicklungen

= demographische Veranderungen
=Geburtenrate seit den 70er Jahren
auf konstant niedrigem Niveau
=Jugendanteil (<20Jahre) 2006 20%
bis 2050 15%
=Altere Bevolkerung (>65Jahre) 2006
20% bis 2050 >30%
= Wachsendes Gesundheitsbewusstsein
der Bevdlkerung

DAK

6 ECM-Tag 11.05.2010 Unternehmen Leben



| Die DAK im Wandel. Vom Sachbearbeiter zum Kundenberater.

Verschiedene Entwicklungen beeinflussen das Kassengeschaft

Politische Entwicklungen

Gesundheitsfonds und seine Implikationen

= Zusatzbeitrage vs. Ruckzahlungen

= Morbiditatsorientierter Risikostrukturaus-
gleich (nur 80 Krankheiten relevant)

Die Politik der neuen Regierung:

= Konsequenzen der Entscheidungen von
schwarz/gelb?

= Kommt die Kopfpramie?

DAK
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| Die DAK im Wandel. Vom Sachbearbeiter zum Kundenberater.

Die Herausforderung

Die Kassen mussen eine Balance finden, um folgenden Anspriichen gerecht
zu werden:

Kundenzufriedenheit
g,

Kosten
senken erhohen

23
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| Die DAK im Wandel. Vom Sachbearbeiter zum Kundenberater.

Wirtschaftliche Trends, gesellschaftliche Entwicklungen,
politische Entwicklungen

Leistung IT Flexibilisierung

- Wirtschatftlichkeit - Optimierungen Reaktion auf

- Qualitat - Innovationen Anderungen der

- Zukunftsthemen politischen
7 B. DMS Rahmenbedingungen

Notwendigkeit von Prozessoptimierung und Innovation,

um den Kunden zufrieden zu stellen

DAK
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| Die DAK im Wandel. Vom Sachbearbeiter zum Kundenberater.

Konsequenzen

Organisation der Kassen als modernes, effizient und effektiv arbeitendes
Dienstleistungsunternehmen

S Durchfiihrung des Projektes ProDAK zur Neuausrichtung des
Unternehmens:

S Konsequente Ausrichtung an Bediirfnissen der Mitglieder und Partner
durch:
- Verbesserung der Service- und Versorgungsqualitat
- Erhdhung der Prasenz und der Erreichbarkeit
- Verbesserung der Kommunikation mit unseren Mitgliedern / Partnern
- Weiterentwicklung unseres Fachwissens zum Nutzen unserer
Mitglieder und unserer Partner
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| Die DAK im Wandel. Vom Sachbearbeiter zum Kundenberater.

Aufbau einer neuen Organisationsstruktur mit hoher

Spezialisierung

Gliederung in Front- und Backoffice

Kunden / Partner Dienststellen in der Flache Fachzentren im Hintergrund m

Mitgliedschaft |f
und Beitrag I

Arznei-/
i Heilmittel

Vertragsgebiete

P —— . Hilfsmittel

1
1
1
Servicezentren/ ||
1
1
1

-stellen Regresse

Stationare
Vertriebsregionen|: Leistungen |
Kieferorthopadie

Durch Spezialisierung und Aufgabenbiindelung in den neuen ,,Zentren“ Ressourcengewinn

fur Kundenberatung, Versorgungsmanagement und Leistungssteuerung.

DAK
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| Die DAK im Wandel. Vom Sachbearbeiter zum Kundenberater.

Die neue Welt: Spezialisierung und Zusammenarbeit

Konzentration auf Aufgabengebiete und Informationstransparenz

Prof. Dr. Rebscher Hr. Moldenhauer
| |
I S | | |
Produkt- UE/ Stabs- Finanz- Personal- | | Organisa- .
) . IT-Services
mgmt Controlling stellen mgmt mgmt. | tionsmgmt.
_____ Lo
| |I i | i
Vertriebs- Vertrags- J Geschéifts-Ji
gebiete gebiete | | gebiete S R R
FZ Leistng. L e at FZMB L Digizentren L
Vertriebs- Regional- ||
regionen zentren |
----------- i--.
Service- ||
zentren [
— E
Vertriebs- Service- ||
mitarbeiter stellen ¥
_. Neue Kunden | Neue Produkte | Betrieb
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| Die DAK im Wandel. Vom Sachbearbeiter zum Kundenberater.

Der Kunde im Fokus

Die Kunden werden zuklnftig von speziell ausgebildeten Kundenberatern
betreut — Aktiver Aufbau und Pflege der Kundenkontakte als neue Qualitat der
Beratung

Aufgaben der Kundenberatung

Aktive

‘ Kundenansprache '

Hohe Erreichbarkeit
Hohe Beratungskompetenz
Exklusive Kundenbetreuung (Opt)

\

Klare Bestandsverantwortung ’»

. Reaktive Beratung
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Unser neues Gesicht zum Kunden
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| Die DAK im Wandel. Vom Sachbearbeiter zum Kundenberater.

EinfUhrung eines Kundenmanagementsystems - DAKOR

Ausgangslage

1. Keine harmonisierte
Anwendungslandschaft, grol3es
Portfolio an Software-Losungen

2. Keine umfassende Kundensicht;
haufiger Wechsel in der
Bearbeitung fr den Anwender
zwischen verschiedenen
Fachanwendungen

3. Keine Kundenkontakthistorie
4. Kein Multikanal-Management

5. Haufige Springe in der
Bearbeitung

6. Keine Kundensegmentierung
7. Kein analytisches CRM

anleitung

DAK
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| Die DAK im Wandel. Vom Sachbearbeiter zum Kundenberater.

Erstes Ziel von DAKOR ist die Einfiihrung einer zentralen

Plattform als Basis fiir eine optimale Kundenbetreuung

Zielmodell DAKOR

1. Einsatz einer zentralen Integrations-
Anwendung an jedem DAK-Arbeitsplatz
durch die Einfuhrung von ,Chordiant®

2. Zusammenfihrung aller relevanten Daten
und Informationen fir eine einheitliche
und umfassende Kundensicht

3. Zentrale Kundenkontakthistorie mit einer
lickenlosen Dokumentation der Kontakte
und Aktivitaten bzgl. eines Kunden

4. Zusammenfuhrung aller Eingangskanale
in ein Software-System (Dokumente,
Telefonie und andere Softwaresysteme)

5. Geflhrte, fachliche Prozesse (Workflows)
im Rahmen der Sachbearbeitung

6. Unterstitzung des optimalen
Kundenservice / Versorgungsoptimierung

7. Kundenbindung durch aktives Kunden-
beziehungs- u. Kampagnenmanagement

DAK

Unternehmen Leben
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| Die DAK im Wandel. Vom Sachbearbeiter zum Kundenberater.

Neben papierloser Bearbeitung stehen mit DAKOR

neue Funktionen und gefuhrte Prozesse zur Verfligung

DMSplus Integrationen
Scannen von Posteingangen, Integration von DAKIDIS, Telefonie,
Automatische Steuerung in Postkorb der Terminbearbeitung sowie
zustandigen Teams ' ‘ Widerspriche und Gerichtsverfahren

Neue Funktionen
Umfassende Kundensicht,
Kundenkontakthistorie

Gefllhrte Prozesse

Strukturierter fachlicher Einstieg
Einfacher Aufruf von Aktivitaten
zur Bearbeitung in DAKIDIS,
komfortable Navigation

DAK
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| Die DAK im Wandel. Vom Sachbearbeiter zum Kundenberater.

Nutzen von DAKOR

Flexibel &nderbare geflihrte Prozesse

2. Integration der Fachanwendungen und
F- DAK, Kundenorientierung - Microsoft Internet Explorer bereitgestellt von DAK IEBAEDDOS _EE

im0t e et it -daten in komplexe Workflows
FIEFL BN EEI T-TYINEEXR % rerue

3. Optimale Unterstlitzung der Mitarbeiter
Wikomen b DAKC) -0 Kderoreinn, U - durch rollenbasierte Optimierungen

Heute ist Mittwach, 28, Ckitcber 2009

4. Zentrale Steuerung von Arbeitsauftragen
aus diversen IT-Systemen (DAKIDIS, E-
Mail, Dokumente, Telefonie etc.)

Erhohte Anwenderakzeptanz

. Ho6here Kundenzufriedenheit durch
T e P e - optimierte Sachbearbeitung und
Auskunftsfahigkeit

7. Verbesserte Kundenbindung

DAK
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| Die DAK im Wandel. Vom Sachbearbeiter zum Kundenberater.

Inhalt

Die Herausforderungen am Markt

Organisatorische Veranderungen

Technische Innovationen

1 Kundenmanagementsystem

2 Dokumentenmanagement mit IQDoQ
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| Die DAK im Wandel. Vom Sachbearbeiter zum Kundenberater.

S (o > |

Document Management Company of MATERNA

Geschaftsziel: Optimierung
dokumentenbasierter Prozesse

Kernprodukt: Hyperboc (DMS)
seit 1985 am Markt

100%-ige Tochter der
MATERNA GMBH

MATERNA Gruppe

= seit 1980 am Markt
= Geschaftsfelder: INFORMATION
& COMMUNICATIONS

= 1.300 Mitarbeiter
= Standorte: europaweit
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| Die DAK im Wandel. Vom Sachbearbeiter zum Kundenberater.

Dokumentenmanagementsystem (DMS)

IQDoQ

Document Management Company of MATERNA

Zielstellungen des DMS

l

A

Sicherstellung
der Auskunfts-

L

verzogerungsfreie

Bearbeitung der
Kundenanliegen
im Backoffice-

\ 4

C

Optimierung der
Schnittstellen
zwischen den
verschiedenen

£

Verringerung der
Archivflache
und dadurch

£

Verringerung
der

23
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fahigkeit Bereich Dienststellen im Absenkung der Nebenarbeits-
in der (Fachzentren Zuge der Raumkosten zeiten durch
Kunden- Mitgliedschaft Bearbeitung | (dUrch Umstieg aufi | reduzierte
beratung und Beitrag, (Verkiirzung der 2Il3ktr]9__nr|]sche Suchzeiten
Regionalzentren) Laufzeiten) entuhrung
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Die DAK im Wandel. Vom Sachbearbeiter zum Kundenberater.

IQDoQ

Document Management Company of MATERNA

( )
Kommunikation mit der DAK 6 Mio
ca. 120.000 Sendungen/Tag Kunden
A J
Direkte
(] Beziehung )
e Post- Dlrekt personllche 1.000
72U versand kontakt Zustellung Poststellen
Geschafts- )
~— Stelle 1 1 1
10 000 Sachbearbeiter
Sachbearbeitung 1.000 Standorte ]

DAK
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Die DAK im Wandel. Vom Sachbearbeiter zum Kundenberater.

IQDoQ

Document Management Company of MATERNA

4 )\
[ Avgf'etr?;eer ] [ ca. 120.000 Sendungen/Tag ] [ K?”I:Ac;gn ]
(. J
( )
" AV VAR V4 . .\7 \/ Seutsche
senderkonzept [ Postlogistik ] Post AG
\\§ J
4 )
Regelfall N N 4
[ Frihes Scannen ] [ Digitalisierung ] [ 3 Digizentren ]
o J
/’ 220 V4 2 2 Rechen- \
_ Dokumentenklassen [ Dokumentenanalyse ] zentren
( )
N N
. Fachzentrum, Team
Hyp?g/ll‘goc [ Postverteilung ] [ oder Mitarbeiter ]
von IQDoQ [ Akten ] [ Postkorbe ] J

NS /

Verarbeitung DMSplus, Sachbearbeitung

taggenaue
900 Standorte

] [ AVARR VAR V4 AVARR VAR V4 ][10.000Sachbearbeiter]

DAK
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Die DAK im Wandel. Vom Sachbearbeiter zum Kundenberater.

Automatisches Archivieren

von Postausgangsdokumenten

Sendungsrecherche, ggf.
Hinweis auf aussortierte
Dokumente

\
Originale Management

Automatische Weiterleitung
von Originalen
an den zustéandigen SB

4 )

Automatische Postverteilung
bis auf Team/SB- Ebene
(120.000 Sendungen/Tag)

A\ J

Anwendungsintegration ‘

Fachanwendungen

IQDoQ

Document Management Company of MATERNA

Abbildung von
Organisationsstrukturen
Postkorbe, Dienststellen

und Rollen

(¥
-

Ausblenden / Stornieren
Seiten / Dokumente

J
~

-

Seitensortierung
nach Kategorie,
teilweise automatisch

J

Bindelung von Dokumenten
zu einer "Fallakte,,
(Geschaftsvorfalle)

Belegverarbeitung inkl.
Genehmigungsverfahren
und Massenentwertung
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Die DAK im Wandel. Vom Sachbearbeiter zum Kundenberater.

Automatische .. - Barcode &
[ Archivierung ] [ Postausgang / Rucklaufer ] [ Belegerwartung ]
(G J
( )
\/ \/ \/
[ Versicherte ]
o J
( )
\/ \/ \/
| Digitalisierung ]
. J
/ Barcode & \ \ \
Belegerwartung? [ (Dokumentenanalyse) ] p .
Vorgangsbezogene
) ~7 ~ i Seitensortierung |
DMS i
T WA Postverteilung ] Y
voniQDoQ ) | Akten | | Postkérbe | || Pestausgangs-
—/
e N
AV VAR V4 AV VR V4
schnellere . bessere
[ Bearbeitung ] [ DMSplus, Sachbearbeitung ] [ Ubersicht ]
\_ Y,

IQDoQ

Document Management Company of MATERNA
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Die DAK im Wandel. Vom Sachbearbeiter zum Kundenberater.

IQDoQ

Document Management Company of MATERNA

[ Postzustellung ]« [ Kommunikationspartner ]

[ Routing (DPAG) ] [ Hausbriefkasten ] [ Sachbearbeitung

[ Annahme ] [Bearbeitung]

3 3

[ Postzustellung (PLZ Digizentrum)
.. Spates
Frihes Scannen Scannen

! !

DMSplus / Sachbearbeitung ]

DAK
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| Die DAK im Wandel. Vom Sachbearbeiter zum Kundenberater.

DMS - Arbeitsablauf

m iIm Regelfall wird die Eingangspost vor der Bearbeitung gescannt =
frihes Scannen, nur bel manchen Prozessen erfolgt ein spates
Scannen = Scannen nach der Vorgangsbearbeitung

m Neben der Eingangspost wird auch der Postausgang archiviert

m Definition von ca. 220 Dokumentenklassen fur die Poststeuerung und
-bearbeitung

m Einteilung des Bundesgebietes in drei Scan-Regionen mit jeweils
einem eigenen Digitalisierungszentrum

22788 HH

m Ein spezielles Absenderkonzept ‘J 22778 HH ;&&*
steuert die Poststrome Uber g‘ 'ﬁ 22117 HH fﬁ'zﬁ
unterschiedliche Postleitzahlen %“‘.- 22779 HH }4?"’
in die drei Digi-Zentren 'é‘ 22175 i “‘

L 22789 HH
DAK
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| Die DAK im Wandel. Vom Sachbearbeiter zum Kundenberater.

Neben der Eingangspost wird auch der Postausgang archiviert

Flussdiagramm Postlogistik — schematische Darstellung

Postlogistik

A
Digitalisierung@>

Recherche

Signierung

des Images digitalisierte

(Massensig.) Posteingangs -

Dokumente (NCI)

_... maschinelles

o Klassifizieren
= und Indizieren

Postverteilun
basierend au
Klassifizierung,
Indizierung und
Stammdaten

manuelles
Nach k_Ias:sifizieren
und -indizieren
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DMS / Teanicy \
<4 i

Rucklaufer
Datenbank

DAKIDIS

Q DMSplus @)
(Dokumenten- DAK
management- achanwendung)
SyStem) Druckveran -
lassung
EEE
S Druckdatenanreicherung
£ mit Formulardaten,
8 Dok—K\Iasse-lfttrlbuten
Outputdokumente maschinelle
(CI/Qrmat) Druckdaten -

aufbereltung

\

v
Druckoutput
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Kontaktdaten:

Claus Moldenhauer

Stellv. Vorsitzender des Vorstandes
DAK

Nagelsweg 27-31

20097 Hamburg

Tel. 040/ 23 96-1402

Fax 040/ 23 96-1500
Claus.Moldenhauer@dak.de
www.dak:ge

Jurgen Fryling

IQD0oQ GmbH

Leiter Business Center Nord
Theodor-Heuss-Str 59

61118 Bad Vilbel

0175/ 29 68 580
Juergen.Eryling@10QDo0.de
www.lIQDoQ.de



http://www.dak.de/
mailto:Juergen.Fryling@IQDoQ.de

