MERKLE. f§

Kundenmanagement, DAK, PEGA

Carsten Rust - Senior Director Client Innovation, Pega

René Schlagentweith - Leiter Planung und Steuerung




DAK INNOVATION SPRINT

Durch agile Zusammenarbeit in flinf Tagen
vom Problem zur Lésung

Gesundheit
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UNSERE MOTIVATION ETWAS NEUES AUSZUPROBIEREN PEGA feniia

; O /0 DER PROJEKTE LIEFERT NICHT DEN ERWARTETEN MEHRWERT

E R F O LG ODER MISSERFOLG IST ZU SPAT MESSBAR
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UBLICHE HERANGEHENSWEISE AN TRANSFORMATIONSPROJEKTE P‘EGA i

BUSINESS
(VIABILITY)

PROCESS
\ INNOVATION

TECHNOLOGY
(FEASIBILITY)
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KUNDENZENTRIERTE LOSUNGEN DURCH DESIGN THINKING P‘EGA i

BUSINESS
(VIABILITY)

DESIGN PEOPLE
THINKING (DESIREABILITY)

EXPERIENCE
INNOVATION TECHNOLOGY
' ' (FEASIBILITY)
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WAS IST DESIGN THINKING? P‘EGA i

Prototypen
entwickeln |

“Design thinking is a HUMAN-CENTERED approach to
INNOVATION that draws from the designer’s toolkit to integrate
the NEEDS OF PEOPLE, the POSSIBILITIES OF TECHNOLOGY,
and the requirements for BUSINESS SUCCESS.”

Tim Brown, IDEO




& SAK
UNSER HANDLUNGSFELD - DIABETES VORSORGE P‘EGA i

» Volkskrankheit Diabetes Melitus: allein bei der DAK Gesundheit sind mehr als 700.000 Versicherte
erkrankt

« Chronisch fortschreitende Erkrankung - in vielen Fallen mit gravierenden Folgeerkrankungen
( Diabetischer Ful3, Nierenschadigungen...)

« DAK-Angebot: Friherkennung & Vermeidung von Folgeerkrankung mit 5 erweiterte Diagnoseverfahren,
die Uber die Regelversorgung hinausgehen.

Nutzen Patient: Deutliche Erhéhung der Lebensqualitat
Nutzen Arzt:  Vereinfachte Abrechnung & verbesserte Therapiefuhrung

Nutzen DAK: Vermeidung von Folgeerkrankungen

Patienten erreichen und zur
Teilnahme informieren & aktivieren

Herausforderung
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DER 5 TAGE INNOVATION SPRINT P‘EGA e

Vorbereitung Innovation Sprint m

Interviews Map Sketch | Decide [Prototypef  Test Iteration
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UNSERE INTERDISZIPLINARES TEAM P‘EGA e

DAK KUNDENBERATUNG '—‘ DAK LEISTUNG

DAK MARKT N DAK ORGANISATION

GREENFIELD . DAK DIGITAL FACTORY
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WAS HAT DAS TEAM IM SPRINT ERARBEITET? P‘EGA i

PROBLEM . Ein verbessertes PROBLEMVERSTANDNIS der Teilnehmergewinnung fiir den Selektivvertrag

HYPOTHESE . ARBEITSHYPOTHESE zur Steigerung der Teilnehmerzahl im Selektivvertrag Diabetes

. Zehn LOSUNGSANSATZE zur Umsetzung der Arbeitshypothesen

PROTOTYPE . Design & Entwicklung eines lauffahigen PROTOTYPEN

.

\ 4

SOFTWARE
PILOT

. RUCKMELDUNG zu Prototyp und Arbeitshypothesen durch Test mit realen Versicherten/Kundenberater
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DAK-Tut-Gut: UNSERE PROTOTYP-ARBEITSHYPOTHESEN éGA i

IDENTIFIKATION potenzieller Teilnehmer fUr Versorgungsangebote fur

TEILNEHMER o er kauM MOGLICH.

BERATUNG .. basiert rein auf Erfahrung der Berater und wird KAUM technisch UNTERSTUTZT.

UNTERLAGEN missen MANUELL versendet werden

REPORTING ... der individuellen Ansprache ERFOLGT NICHT
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AUCH UNSERE KUNDEN & KUNDENBERATER KAMEN ZU WORT P‘EGA e

Reale Kundengesprache

Kunden-Testszenario mit lauffahigem Prototyp

@ : § LProtokollierungderIntervievvs‘
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Kundenberater (KB) oo - - }
Versicherte (Diabetiker Typ-Il) : I ( ) : { Dokumentierung der Interviews
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DAK-Tut-Gut: UNSERE PROTOTYP-ARBEITSHYPOTHESEN ERGEBNISSE éGA i

TEILNEHMER / ... fur ein Versorgungsangebot konnen LEICHT identifiziert werden.

/ Relevante & Individuelle Informationen zu Versicherten und

BERATUNG .
Vertragsvorteilen STEHEN Ubersichtlich ZUR VERFUGUNG.

UNTERLAGEN / ... werden AUTOMATISCH aufbereitet und versendet

REPORTING / .. zur erfolgreichen Ansprache und Teilnahme EINFACH MOGLICH




AS BAK

WIE BEWERTEN WIR DIE INITIATIVE? - ZUSAMMENFASSUNG PEGA  Gesundheit

BEWERTUNG
DES TEAMS

EMPFEHLUNG

Ein intelligentes Ansprache-Management-Tool befahigt Kundenberater
ohne Schulung die Vorteile des DAK Selektivvertrages kompetent und
individuell Versicherten zu vermitteln und notwendige Schritte zur
Teilnahme am Vertrag per Knopfdruck einzuleiten.

Die INNOVATION SPRINT Methode hat das TEAM Uberzeugt.

Die Zusammenarbeit verschiedenster DAK Bereiche konnte im SPRINT fokussiert
gebundelt werden, um eine IDEE in wenigen Tagen als PROTOTYP umzusetzen und
diesen mit realen Versicherten und DAK Kundenberatern zu verproben.

Fortsetzung in Form eines Piloten
Weitere Nutzung der Methode



AS BAK

PEGA Gesundheit

VIELEN DANK!







Pick your next session!

Next session starts in 5 minutes




