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René Schlagentweith
Leiter Planung und Steuerung

Geschäftsbereich Markt

• Strategische Ausrichtung und 

Koordination rund um IT- und 

Auswertungssysteme

• Verantwortung für die CRM-

Systeme von Service, 

Vertriebs und  

Kampagnenmanagement

• Mehr als 30 Jahre Erfahrung 

in der Krankenversicherungs-

branche

Christoph Schiessl
Management Consultant &

Geschäftsführer

• Verantwortlich für den Bereich 

„Datengetriebenes 

Kundenmanagement“

• Konzeption, Implementierung 

und Optimierung von Pega

CDH-Lösungen

• Mehr als 10 Jahre 

Beratungserfahrung in der 

Gesundheits- und 

Versicherungsbranche
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> 5,5 
Mio.

Versicherte

Über

300
Servicezentren

> 11 K
Kompetente &

engagierte 
Mitarbeiter

>23 Mrd.
€uro Leistungs-

zahlungen

> 500
Programme zur 
Gesundheits-

förderung

248
Jahre 

Erfahrung

Die DAK - Gesundheit
2 9 . 1 1 . 2 0 2 2



Herausforderung

• Volkskrankheit Diabetes Mellitus

• Chronisch fortschreitende Erkrankung - in vielen Fällen mit gravierenden Folgeerkrankungen 

( Diabetischer Fuß, Nierenschädigungen… )

• DAK-Angebot: Früherkennung & Vermeidung von Folgeerkrankung mit 5 erweiterten Diagnoseverfahren, die 

über die Regelversorgung hinausgehen

Nutzen Patient: Erhöhung der Lebensqualität

Nutzen Arzt: Vereinfachte Abrechnung & verbesserte Therapieführung

Nutzen DAK: Vermeidung von Folgeerkrankungen

H a n d l u n g s f e l d  – D i a b e t e s  Vo r s o r g e

Patienten erreichen und zur      

Teilnahme informieren & aktivieren
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Pilot

Iteration

Tag 1

Map

Tag 2

Sketch

Tag 3

Decide Prototype Test

Innovation Sprint

Tag 4 Tag 5

Vorbereitung

Interviews

Vorgehen: Design Thinking→ 5 TAGE INNOVATION SPRINT

Übergreifendes Team aus Geschäftsbereichen Leistung, Markt, DigiFabrik, Orga & 

Pega Unterstützung

Ergebnis: Projektvorschlag DAKira (Kundenindividuelle reaktive Angebote)
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Mit dem bundesweit ausgerollten Verfahren DAKira (KundenIndividuelle Reaktive Angebote) werden für 

identifizierte Anrufer individuelle Angebote ermittelt, priorisiert und den DAK-Kundenberatern mit 

unterstützender Technik vorgeschlagen.

Kunde 
kontaktiert 
die DAK 

Beratung

Dokumentation 
im System

Mehrwertangebot
+

Zentraler Versand
Unterlagen
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DAKira: Überblick des Verfahrens



NachbereitungVorbereitung Reaktiver Kundenkontakt

Potential / Selektion 

Diabetes

(Diagnose, Medikation, Arzt 

mit Vertrag…)

Hypertonie

Kopfschmerz

EVE …

Angebot / NBA 

auf Bildschirm 

Kundenberater

(Microsite)
Strategie / Kampagne

täglicher Lauf mit 

dynamischen Regeln

z.B. keine Kündiger, 

Betreuten, Prio‘s,  keine 

gleichzeitige AKA , keine 

Werbewidersprüche…

• Kontakthistorie

• Versand Unterlagen

• Streichen aus Potential

• Wiederholung…

KB ruft  Angebot auf

und berät Kunden

Automatische

FolgeaktivitätenBeratungsmanager

Ansprachekonzept je 

Angebot und Kunde

Customer Decision Hub

21c NG

(Kernsystem)
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Ablauf DAKira - Prozess



Akzeptanz bei Beratern: bislang ca. + 70.000 Beratungsangebote mit Kunden besprochen

ca. 11% der Versicherten mit DAKira Beratung nehmen über alle Angebote & Rollout-Phasen 

an einer Versorgungs-Maßnahme teil

In der Spitze bei Indikation Hypertonie:

über 16% aller Versicherten mit einer DAKira Beratung zur einer Maßnahmenteilnahme aktiviert

die zusätzliche DAKIRA Beratung erhöht die Teilnehmerraten deutlich
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Guter Start des Verfahrens



Erfolgsfaktoren
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Strategie

Struktur

Systeme

Menschen

Kultur

Kompetenz

Vision



S k a l i e r u n g  v o n  N e x t - B e s t - A c t i o n  

Ausweitung der Angebote 

aus mehreren Bereichen

LEISTUNGEN

KUNDENBINDUNG

INFORMATION

...

Priorisierung Auswahl

„Bestes“ 

Angebot
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Wahrscheinlichkeit, 

dass ein Kunde das 

Angebot annimmt 

bzw. das Angebot 

geeignet ist.

Ü b e r g r e i f e n d e  P r i o r i s i e r u n g  v o n  N B A ‘ s

Propensity (Business) Value Context Weight(Business) Lever* * *

Geschäftswert des 

Angebots, normaler-

weise definiert als 

monetärer Nutzen.

Angebote können von 

Fachbereichen hoch-

bzw. de-priorisiert 

werden.

Je nach Aufrufkontext 

können Angebote 

unterschiedlich 

gewichtet werden.
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Ausblick für Next-Best-Action @ DAK-Gesundheit
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Kontinuierliche 
Erweiterung der 
Angebote / Aktionen

(unternehmensweit)

Next-best-Action in 
allen Kanälen

(online & offline)

Orchestrierung 
von Customer 
Journeys

(über alle Kanäle)



V i e l e n  D a n k !
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https://de-de.facebook.com/DAKGesundheit/
https://www.instagram.com/dakgesundheit/?hl=de
https://www.pinterest.de/dakgesundheit/
https://www.xing.com/companies/dak-gesundheit
https://www.youtube.com/user/dakgesundheit

