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René Schlagentweith
Leiter Planung und Steuerung
Geschaftsbereich Markt

*  Strategische Ausrichtung und
Koordination rund um IT- und
Auswertungssysteme

*  Verantwortung fiir die CRM- c DYNACON

G esun d h e |’[ Systeme von Service,

Ein Leben lang Vertriebs und
Kampagnenmanagement

*  Mehrals 30 Jahre Erfahrung
in der Krankenversicherungs-
branche

3 René Schlagentweith / Christoph Schiessl

Christoph Schiessl

Management Consultant &
Geschaftsfuhrer

*  Verantwortlich flr den Bereich
,Datengetriebenes
Kundenmanagement*

*  Konzeption, Implementierung
und Optimierung von Pega
CDH-Lésungen

°  Mehrals 10 Jahre
Beratungserfahrung in der
Gesundheits- und

Versicherungsbranche &2y . v72
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Handlungsfeld — Diabetes Vorsorge RiCK

ek
* Volkskrankheit Diabetes Mellitus

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

» DAK-Angebot: Friiherkennung & Vermeidung von Folgeerkrankung mit 5 erweiterten Diagnoseverfahren, die
uber die Regelversorgung hinausgehen

Nutzen Patient: Erhohung der Lebensqualitat
Nutzen Arzt: Vereinfachte Abrechnung & verbesserte Therapiefuhrung
Nutzen DAK: Vermeidung von Folgeerkrankungen

DKK_
Gesundheit
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L o Ruck
Vorgehen: Design Thinking => 5 TAGE INNOVATION SPRINT gick

Vorbereitung Innovation Sprint m

Test lteration
R,o ¥ )
Ergebnis: Projektvorschlag DAKira (Kundenindividuelle reaktive Angebote) DAK

Ubergreifendes Team aus Geschaftsbereichen Leistung, Markt, DigiFabrik, Orga &
I

Pega Unterstutzung
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DAKira: Uberblick des Verfahrens

Mit dem bundesweit ausgerollten Verfahren DAKira (Kundenlindividuelle Reaktive Angebote) werden fur
identifizierte Anrufer individuelle Angebote ermittelt, priorisiert und den DAK-Kundenberatern mit

unterstutzender Technik vorgeschlagen.
))) Dokumentation
))) im SyStem

Beratung
Kunde
kontaktiert +
die DAK Mehrwertangebot »)
Zentraler Versand
Unterlagen DAK

Gesundheit

Ein. Leben. lang
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Ablauf DAKira - Prozess
Reaktiver Kundenkontak

Potential / Selektion
Diabetes
(Diagnose, Medikation, Arzt
mit Vertrag...)

Angebot / NBA

o auf Bildschirm
Customer Decision Hub Kundenberater

(Microsite)

Strategie / Kampagne
taglicher Lauf mit
dynamischen Regeln
z.B. keine Kiindiger,

Hypertonie

KB ruft Angebot auf
und berat Kunden

Betreuten, Prio's, keine
gleichzeitige AKA , keine
Werbewiderspriiche...

Automatische

Beratungsmanager Folgeaktivitaten

Ansprachekonzept je
Angebot und Kunde

Kontakthistorie

PEGA 21c NG Versand Unterlagen
(Kernsystem) Streichen aus Potential

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

ca. 11% der Versicherten mit DAKira Beratung nehmen Uber alle Angebote & Rollout-Phasen
an einer Versorgungs-Malinahme teil

In der Spitze bei Indikation Hypertonie:
Uber 76% aller Versicherten mit einer DAKira Beratung zur einer MaRnahmenteilnahme aktiviert

die zusatzliche DAKIRA Beratung erhoht die Teilnehmerraten deutlich
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Erfolgsfaktoren
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Strategie

Kompetenz
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Skalierung von Next-Best-Action

11

Ausweitung der Angebote -
aus mehreren Bereichen
KUNDENBINDUNG

LEISTUNGEN

i
B Angebot

INFORMATION
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Ubergreifende Priorisierung von NBA‘s

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

Wahrscheinlichkeit, Geschaftswert des Angebote konnen von Je nach Aufrufkontext
dass ein Kunde das Angebots, normaler- Fachbereichen hoch- konnen Angebote
Angebot annimmt weise definiert als bzw. de-priorisiert unterschiedlich

bzw. das Angebot monetarer Nutzen. werden. gewichtet werden.
geeignet ist.

DAK

Gesundheit
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Ausblick fur Next-Best-Action @ DAK-Gesundheit

. Orchestrierung
von Customer
Journeys
Next-best-Action in (iiber alle Kanéle)
allen Kanalen
) (online & offline)
Kontinuierliche
Erweiterung der
Angebote / Aktionen
(unternehmensweit)

DAK
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Vielen Dank!

f JoJaX Dl

DAK
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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

