


horn & company

Vorwort von Horn & Company

Die Ausgestaltung digitaler Okosysteme beschéftigt weiterhin
die Versicherungsbranche, die Kunden und auch uns.

Unsere Reihe ,,Digitale Okosystem in der Krankenversicherung”
fokussiert in der zweiten Publikation auf das Thema Kunden-
reisen. Die Nutzung von Kundenreisen als Methodik ist nicht
neu — aber im Kontext von Okosystemen neu zu beleuchten.

Wir widmen uns zum einen dem Nutzen und Mehrwert von
Kundenreisen — denn Customer Journeys um ihrer selbst Willen
werden kein Unternehmen voranbringen und auch keinem
Kunden nitzen. Zum anderen wollen wir anhand einiger
konkreter Beispiele aufzeigen, wie man Priorisierung und
Ausgestaltung von Kundenreisen praxisnah angeht.

Und schlieRlich beleuchten wir die Frage, worauf Kranken-
versicherer bei einer Umsetzung achten sollten, und welche

Komplikationen dabei lauern.

Viel Spals bei der Lektlre!

Christof Wagner
Geschdiftsfiihrender Partner

2N

Christopher Zaage
Manager

Dr. Niklas Kiihsel
Senior Associate

Dr. Tim Sepp
Associate
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D

ifferenzierung ist wesentlicher Erfolgsfaktor in der Krankenversicherung der Zukunft
Uberblick digitale Okosysteme in der Krankenversicherung

Riickblick: Digitale Okosysteme in der Krankenversicherung

Blick auf die Publikationsreihe , Krankenversicherung”

1. Warum sind digitale Okosysteme relevant?

/ Digitale Plattformen wie Amazon oder Airbnb pragen
A Kundenerwartung: nahtlos, nutzerzentriert, bequem

/ Auch Krankenversicherer stehen unter Druck, diese
Standards zu adaptieren

2. Chancen fur Krankenversicherer

/ Kundenerlebnis differenzieren und Convenience als
Wettbewerbsvorteil platzieren

/ Effizienz steigern und Kosten senken durch
Digitalisierung von Geschaftsprozessen

3. Erfolgsfaktoren

/ Vertrauen und Nutzen Uber digitale Anwendungen
als Basis fUr Datenfreigabe

/ Nutzung der Daten fir datenbasierte und
personalisierte Angebote und Service

Vertraulich

horn & company

KUNDENZENTRIERUNG 2.0 IN DER
KRANKENVERSICHERUNG

KRANKENVERSICHERUNG —
QUO VADIS?

geisterungsfaktor in der Kranken-

together . -

we grow horn & company

N
@ Partnerschaften: Potenziale realisieren und
Skaleneffekte heben

plick auf weitere
publikationen

Aus

J
N\
Daten: Erfolgsfaktoren fiir die Partizipation der
Versicherten
J
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Kundenzentrierung als Leitprinzip digitaler Servicestrategien

Convenience, Vertrauen, Kundenbindung und Loyalty sowie Okosystemintegration

V4 3

Kundenzentrierung als Convenience als Okosysteme als
strategischer Anker Differenzierungsmerkmal Enabler
/ Kunden erwarten einfach, digitale und / Einfachheit, Geschwindigkeit und / Integration in digitale Gesundheits-
kanalunabhangig Erlebnisse Transparenz sind neue Hygienefaktoren Okosysteme schafft Alltagsrelevanz
/ Versicherer missen Services vom / Digitale Touchpoints erméglichen / Datengetriebene Services erhéhen
Kunden her denken — nicht vom Produkt ,zero effort” -Erlebnisse Prozesse Bindung und Nutzen

/ Kundenzentrierung wird so zur Leitlinie / Versicherer schaffen emotionale Nahe / Versicherer entwickeln sich zu Partnern
der Service-Strategie Uber digitale Bequemlichkeit im Lebensalltag, statt Kostenerstattern

Von der Servicestrategie zur erlebten Convenience — durch digitale Okosysteme und kundenzentrierte Journeys
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C

ustomer Journeys — mehr als nur ein Buzzword: Echter Business Impact moglich
Potenzial von Customer Journeys

Neukunden & Bestand begeistern Rentabilisierung & CR verbessern

:/Digitale Okosysteme als Element\‘I
I der Kundenbegeisterung durch

Customer Journeys in Wirkung
bringen

Digitale, intuitive und mediale w
Customer Journeys begeistern Neu-

und Bestandskunden

b
Differenzierung im Markt als
Hygienefaktor fir Loyalitat und
Weiterempfehlung

End-to-End durchdachte Prozesse
steigern Effizienz und reduzieren
Komplexitat sowie Kosten

Wert steigern — Cross- / Upselling-
Potenziale durch klare Ablaufe
generieren

Customer Journey nicht der Customer Journey wegen — sondern als strategischer Stellhebel fir Geschaftserfolg
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Wie

ie man von der Theorie

Uberblick Folge-Struktur

Vorbereitung

in die Praxis kommt — mit dem

Customer Journey Design

Fokus auf Mehrwerte

Umsetzungsoptionen

Verstandnis von gesamthaften Kundenreisen statt Kundenkontaktpunkten aufbauen
Uberblick Kundenkontakt heute/morgen

Kundenkontaktpunkte heute Abibildung aber Kundenrelsen margen

T oo S - | it
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Aufbou Customer Journey Mapping
Geschaftsvorfalle auf Kanale vertellen und Mengengerust bauen
——
g

Schatfen ven Transparen: zu Geschafts-
e o )

- M it strukturierter Analyse die Kundenkontaktpunkte in genutzten Kanalen verstehen

e | —_

Rl Priorisierungslogik und Bewertungsraster entwerfen fiir maximale Wirkung
1 Uberblick Priorisierungslogik
Far gie wei Beispiel-Ergennis Bewartungsraster Bewertungskategorien
e —
homie -

. e Geschvcrtle i1 e Wl sind et 2 ronseren
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Hinter jedem

bt et Cundeaubiedechgt ot
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Nicht alle kundenreisen angehen und insbesandera nicht sile gleichzsitig - Bawertung nutzen und starten

hemEesrpany

Fakten statt Annahmen:
Datengetriebene Analyse der
Kontaktpunkte mit Fokus auf Impact

horn & company

H&C-Erfahrung zeigt insbesondere Druckpunkte in 3 Phasen des Kundenlebenszyklus
Phasenmodel, Druckpunkte und Stefihebel

hom corgar

Vertraulich

Informations. und Alischussphase |

Customer

Leistungsiose Phase [ Leisturgsphase:
Kunden erleben ersten ,Druckpunkt” haufig bereits in den ersten Kentaktpunkten
Druckpunkte Phase 1

@ 7 6  varragsabschiuss

L e el
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c i E,:T Maximale Convenience im Vertragsabschluss im digitalen Okosystem der Zukunft

funden. 7 Fenl  Beispielhafte Kundeareise Vertragsabschiuss®
perspeitive A
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Ger Vertragsabschluss wird zum nahtlosen, datengetrisoenen Erlebnis - einfach, transparent, intelligent und fast
wie von selbst

hemEesrpany

Vom Pain Point zur Losung:
Definierte ,moments of truth?,
Verantwortlichkeiten und KPIs

In der Umsetzung strukturiert vorgehen und Komplexitat nicht unterschatzen
Uberiegungen 2ur Umsetzung

Customer Journey Design Umsetzung
S I - o
Wege, sindsutlge Kundenfhrung, ©  verschiedene Systeme und Abteilungen imvolviert sind, 2B 5

Kunderzentrierung im Mittelpunkt

Faku beirn Design it daber Simplisitat - mit
dem gleichaeitigen Ziel der Erreichung einer
360°-Rundens

Vom Konzept zur Umsetzung: Vorgehensmodell nach Reifegrad unterschiedlich
t Kein One-Size-Fits-All, wir setzen da an, wo sie stehen!

[ e oo s ™ S
ias wir
nikaringen
~Einfacl g eines Debids ®
ooy S ikt
- - bk =
hom & gerpany priroin et uhd Maslnshinen Aoreuistieher KR Stiua g Magping

e S uns 7 Verarksng s rscesse und Bl Egarsnitaniens und
i von Handurgsekder  Umsetzbrket i Tagesgescaatt e

e Inegation o
und St Wearureseckig Chosstom Tosts

Individuell. Reifegradorientiert. Wirkungsvoll - gemeinsam zur exzellenten Kunden-Experience

Vom Konzept zum Ergebnis:
Umsetzbare Optionen Verant-
wortungen fiir eine schnelle Wirkung
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Vorbereitung ist alles:
Wie man das Thema Customer Journey
als Versicherer effizient angeht.




D

rei Schritte vor dem eigentlichen Customer Journey Design zu durchlaufen
Vorgehen in der Vorbereitung

Priorisierung IST-Analyse Kundenklassifizierung
Uber effektives Mengengerust aufbauen und Interne Datenquellen nutzen,
Bewertungsraster die wirklich Transparenz Uber den Status Quo um Muster zu finden und
relevanten Customer Journeys und das Kundenverhalten Kundengruppen richtig
identifizieren herstellen zuzuschneiden

Nicht dem Bauchgefihl folgen — sondern Mehrwert-getrieben vorgehen
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Priorisierungslogik und Bewertungsraster entwerfen fur Effizienz im Vorgehen
Uberblick Priorisierung

Beispiel-Ergebnis Bewertungsraster Bewertungskategorien

. Grole = Haufigkeit der Kundenreise
et | Impact auf die Kundenzufriedenheit
oc |

/ Einnahme der Kundensicht zur Bewertung der Relevanz
/ Verwendung von NPS-Daten oder Neu-Messung

> Aufwand und Risiko aus VU-Sicht

< / Abschatzung der durchschnittlichen Aufwande der Bearbeitung
/ Berlcksichtigung von Risiken (operativ, finanziell, Reputation)

Impact Aufwandsreduktion

Haufigkeit der Kundenanliegenreisen

/ Indikation fir Mengengerust der Customer Journey
Detaillierung der Quantifizierung im Folgenden

Gering
Gering Impact Kundenzufriedenheit Hoch

Bewertung fUr Priorisierung nutzen und in ausgewahlte Journeys tiefer einsteigen
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Mit strukturierter Analyse die Kundenkontaktpunkte in den Journeys verstehen

Uberblick IST-Analyse Prinzipdarstellung

Beispiel-Ergebnis Mengengeriiste

/ Wentifiierte Customer Journeys und
Indikation der Haufigkeit konkretisieren:
= Schaffen von Transparenz zu genutzten
Kiindigung - - - Kanalen und deren Traffic-Volumina
= Strukturierung der GeVo-Arten sowie
Antrag -- der angebotenen Kontaktkanale
—>
Rechnungseingang - - - / Je nach Datenverfiigbarkeit weitere Analysen
zum tieferen Verstandnis nutzen:
Beitragsnachtrage -- = Messung Prozessqualitat durch Quoten
zu Fallabschluss oder Weiterleitungen
= Analyse Automatisierungsgrad durch

Dunkelverarbeitungsquoten

Nutzungshdufigkeit: _

Sehr haufig Sehr selten

Zahlengerist zur Customer-Journey-Analyse aufbauen — und im nachsten Schritt Kundengruppen erganzen

Digitale Okosysteme in der Krankenversicherung - Kundenreisen | 10
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o=

ber eine Klassifizierung der Kunden zu effektiven Lésungen kommen

Kundenklassifizierung

Klassifizierung durchfiihren

/ In Erganzung zum Mengengerust
herausfinden, welche
Kunden(gruppen) wie ,ticken”

/ Dimensionen fir Kundengruppen
bilden und dann quantifizieren, um
Verhalten zu verstehen

/ Bsp.-Dimensionen kdnnen sein: Voll-
vs. Zusatzversicherte, bKV vs. privat,
Familienstand, Altersgruppen...

HEUTE: Wahl des Kanals haufig ,,ad-hoc” bei jedem Geschaftsvorfall/
Touchpoint durch den Kunden

Klassifizierung nutzen

/ Verhalten durch Klassifizierung
antizipieren kbnnen

/ Als Versicherer von ,reaktiv auf
,proaktiv’ kommen und
Steuerung der Kunden schaffen

/Im Design auch Kundenfeedback
einholen —aber gezielt die

,richtigen” Kunden fragen www www N

MORGEN: Kunden durch Kundenreisen integrieren
und Kanalnutzung steuern

Durch vernlinftige Vorbereitung ,Readiness” hergestellt, die richtigen Customer Journeys ,richtig” anzugehen

horn & company

Vertraulich

Digitale Okosysteme in der Krankenversicherung - Kundenreisen |

11



Auf die Reise gehen:
Customer Journeys definieren
und ausgestalten.




H&C-Erfahrung zeigt insbesondere Druckpunkte in 3 Phasen des Kundenlebenszyklus
Phasenmodell, Druckpunkte und Stellhebel

»Lebenszyklus” des Kunden in der Krankenversicherung

(2) ()

Informations- und Abschlussphase Leistungslose Phase Leistungsphase

Tarifdschungel / Onboarding / Akuter Krankheitsfall
Druckounkte Antragsstellung / Préavention/ Bonusprogramme / Chronischer Krankheitsfall
P Vertragsabschluss / Beitragsanpassung /  Einreichung/ Erstattung
/ /

Customer
Journey

Druckpunkte einzelner Phasen gezielt mit optimierten Customer Journeys I6sen

Digitale Okosysteme in der Krankenversicherung - Kundenreisen | 13
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K

unden erleben ersten ,,Druckpunkt” haufig bereits im Erstkontakt mit Versicherer

Druckpunkte Informations- und Abschlussphase

g

Kunden-
perspektive

&

Versicherer-
perspektive

horn & company

— Informationsbeschaffung

_ET Antragsstellung

Te—

Bsp. Kundenreise
auf Folgeseite

&/f Vertragsabschluss

/ Apfel-mit-Birnen-Vergleich/
unterschiedliche Begriffe

/ Intransparentes Leistungs-
portfolio und Tarifwerk

/ Netzwerk-/Zugangsfragen, z.B.:
Welche Arzte sind abgedeckt?

/ Lange Antragsformulare, viele
offene Fragen, unklare Fachbegriffe

/ Unsicherheit welche Informationen
und welche Detailtiefe anzugeben

/ Fehlende Transparenzin Antrags-
stellung und Gesundheitsprifung

/ Vertragsabschluss wird eher als
blrokratische Pflicht erlebt

/ Unsicherheit, ob die richtige Wahl
getroffen wurde

/ Vertragsabschluss ist noch nicht
digital moglich

/ Geringe Lead-Qualitat aus
Portalen

/ Vergleichsportale fokussieren
Beitrag, Differenzierung aulSer Acht

/ Regulatorische Grenzen
beschranken Marktangang

Vertraulich

/ Hoher Kosten- u. Zeitaufwand durch / Hoher Beratungsaufwand zur

manuelle Prifungen u. Rickfragen

/ Hohe manuelle Nachbearbeitung
durch fehlende Automatisierung

/ Strenge regulatorische
Anforderungen und Haftung

Erklarung der Komplexitat

/ Bei negativem Erlebnis in Phase 1
wird Bindungspotential verschenkt

/ Erhohtes Churn-Risiko von Beginn
durch unzufriedene Erst-Erfahrung

Digitale Okosysteme in der Krankenversicherung - Kundenreisen |
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Maximale Convenience in der Antragsstellung im digitalen Okosystem der Zukunft

Beispielhafte Kundenreise ,Antragsstellung”

L,

Kunde

Kanale

CRM

Vorteile
aus VU-
Sicht

— Digitale
- Bedarfsermittlung

Personlich

Online (r-=-----

Ein digitaler Gesundheitsberater
(KI-Assistent) ermittelt durch
Datenfreigabe (Integration ePA)
und Dialog den Bedarf des
Kunden

Kommunikationskanal

Datenaustausch ePA

360° Kundensicht
Analytics & Reporting

Digitale Schnittstellen-

Verkniipfung - gesteigerte
Prozessgeschwindigkeit

@@ Digitale
Gesundheitspriifung

Auf Basis autom. Ubernahme der
personlichen (Gesundheits-)Daten
lauft die Gesundheitsprifung
digital — effizient mit minimaler
,Handarbeit”

Schnittstelle RVA

Automatisierte Datenintegration

Predictive Risk Analytics

Schnellere Risikobewertung durch

Kl = hohere Prozesseffizient
durch Automatisierung

= Digitale
O=| Vertragsauswahl

Empfehlung von 2-3
personalisierten Tarifkandidaten
entlang des Bedarfsprofil und der
Gesundheitsprifung —nachvoll-
ziehbar, datenintegriert, in Echtzeit

Kundenportal

Kernsystem

Echtzeit-Policierung & Vertragsmgmt.

Prozess-KPls

Mafigeschneiderte Begleitung des
Kunden —> verbesserte Kunden-
erfahrung und NPS

Finales
Angebot

ENS

Kunden wahlt passendes
Tarifangebot digital aus und wird
von Vertragsabschluss bis
Onboarding individualisiert
begleitet

Dynamische Journey-Steuerung

Engagement-Tracker

Héhere Conversion -
passgenaue Empfehlungen
erhéhen Abschlussquote

Antragsstellung wird zum nahtlosen, datengetriebenen Erlebnis — Einfachheit erhdht die Conversion splrbar

horn & company

Vertraulich
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Von der Pflicht zur Kir: Was ist heute Hygiene und was Goldstandard von morgen?

Informations- und Abschlussphase heute vs. morgen

Was ist bereits heute Hygiene? Goldstandard von morgen
—o| Digitale Bedarfsermittlung —o| Digitale Bedarfsermittlung
— 0O — 0
— B / Online-Beratung, Webformular, KI-Agent — 91 / Kl-getriebene, passgenaue Bedarfsermittlung
Cﬁ Gesundheitspriifung ? Gesundheitsprifung
/ Online-Fragebogen, ePA-Integration / Automatisiertes Auslesen der ePA, ohne Zutun

Vertragsauswahl und Angebot Vertragsauswahl und Angebot

/ Personalisiertes Tarifbindel entlang Bedarf

/ Vergleich mehrerer Tarife, E-Signatur

J Onboarding P Onboarding
-/ Digitale Gesundheitswelt, digitale Police -/ Individualisierte Gesundheitswelt mit Mehrwert

Hygiene digitalisiert die Informations- und Abschlussphase — Kl personalisiert und revolutioniert sie

horn & company Vertraulich Digitale Okosysteme in der Krankenversicherung - Kundenreisen | 16
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H

erausforderung: Kundenbindung und -erlebnisse ohne ,Leistung” zu ermoglichen
Druckpunkte Leistungslose Phase

g

Kunden-
perspektive

&

Versicherer-
perspektive

horn & company

@ Onboarding

@; Pravention/ Bonus

Te—

Bsp. Kundenreise
auf Folgeseite

@ Beitragsanpassung

/ Vertrage und Unterlagen sind
haufig intransparent und komplex

/ Prozesse wirken langsam und nicht
aufeinander abgestimmt

/ Apps oder Portale sind oft nicht
intuitiv/ bieten geringe Usability

/ Angebote sind schwer zuganglich
und Mehrwert oft nicht erkennbar

/ Fehlende Personalisierung oder
Motivierung fir Nutzung

/ Belohnungen unattraktiv oder
schwer erreichbar

/ Uberraschende Erhéhungen und
fehlende Transparenz

/ Wenig Optionen zur Gegen-
steuerung (z.B. Tarifwahl)

/ Hoher Aufwand fir Ruckfragen und

/ Onboarding ist administrativ
aufwendig und verursacht Kosten

/ ,Schlechtes” Kundenerlebnis kann
zu hoherem Storno fUhren

/ Ohne proaktive Begleitung geringe
Chancen, Bindung aufzubauen

Vertraulich

/ Niedrige Nutzung der
Praventionsprogramme

/ Pravention schwer auf ROl Uber-
tragbar, interne Akzeptanzprobleme

/ Teilweise hohe Kosten, deren
Nutzen schwer quantifizierbar ist

Widerspruch

/ Churn-/ Beschwerderisiko und
Contact-Center-Spitzen

/ Enge regulatorische Fristen und
Vorgaben

/ Geringe Akzeptanz ohne digitale,
personalisierte Alternativen

Digitale Okosysteme in der Krankenversicherung - Kundenreisen |
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Praventionsangebote so gestalten, dass sie fir Kunden und Versicherer attraktiv sind

Beispielhafte Kundenreise , Préivention”

— Einstieg
] Pravention

C@ Personlich
‘a\\_

Kunde Online

Digitaler Selbst-Check und
Erstprofil; sofortiger Status und
konkrete Startschritte;
Willkommensbonus; etc.

Kommunikationskanal APP

Kanale
Datenaustausch

360° Kundensicht

CRM
Analytics & Reporting

Vorteile Digitale, niedrigschwellige

aus VU-
Sicht verbessert Gesundheit

Vertragsdaten

Pravention - steigert Nutzung,

@@ Personalisierung

Kl-basierte Programmvorschlage
und Zielplane; relevante und
alltagsnahe MaRRnahmen; Extra-
Punkte fir Profilabschluss

APP

Kernsystem

- neue Kundendaten

KI-Modell Personalisierung / Risk

Erganzung Angaben zu Vertrags-
daten - hohere Transparenz

Uber Risiken im Bestand

=| Wahrnehmung
O= Angebote

Push-Einladungen, Direktbuchung
kostenfrei/ verglinstigt; Platz
sichern in wenigen Klicks; Punkte
je Teilnahme/ Meilensteinrewards

APP Partnerportal

Partnersysteme

Praventionsdaten/-nutzung

Kommunikationstool
Differenzierung im Wettbewerb

— Versicherer als Gesundheits-
begleiter statt Kosten-Erstatter

@ Begleitung

Digitales Coaching, Erinnerungen,
Wearable-Sync; Fortschritt
sichtbar, leicht dranzubleiben;
Pramien und Beitrags-/Tarifbonus

APP - Wearable

Kernsystem

,Live“-Gesundheitsdaten und Veranderungen

Risiko-Modell / Integration Praventionsdaten

Datengetriebene Produktent-
wicklung - neue Services &

Tarife durch Praventionsdaten

Mallgeschneiderte, zugangliche Praventionsangebote werden auch genutzt — und generieren Daten fir VUs

horn & company

Vertraulich
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ruckpunkte im ,,Moment of Truth” sind entscheidend fur Kundenwahrnehmung

Druckpunkte Leistungsphase

g

Kunden-
perspektive

Versicherer-
perspektive

horn & company

Akuter Krankheitsfall

Bsp. Kundenreise

auf Folgeseite

Struktureller Krankheitsfall

Einreichung/ Erstattung

/ Unklarheit, welche Leistungen
wirklich gedeckt sind

/ Fehlende Orientierung und klare
Ansprechpartner im Prozess

/ Kommunikation wenig
empathisch in Stresssituation

/ Unklarheit, welche Leistungen
wirklich gedeckt sind

/ Fehlende Orientierung und klare
Ansprechpartner im Prozess

/ Fragmentierte Versorgung und
fehlende Transparenz

/ Medienbriche zwischen App, Post
und E-Mail

/ Unsicherheit, welche Dokumente
wirklich notwendig sind

/ Lange Dauer v.a. bei hohen
Rechnungsbetragen problematisch

/ Erwartungsmanagement bei
Leistungsumfang

/ Hoher Aufwand durch viele
Service-Anfragen

/ Reputationsrisiko bei mangelnder
Begleitung

Vertraulich

/ Hoher Betreuungsaufwand fur
Einzelfalle

/ Schnittstellenprobleme und
Medienbriche

/ Outcome-Messung schwierig;
Nutze/ ROl schwer belegbar

/ Hohe Prozesskosten durch
manuelle Nachbearbeitung

/ Druck durch Kundenerwartung
schneller Zahlungen

/ Fehler fihren zu Beschwerden
und Rickfragen

Digitale Okosysteme in der Krankenversicherung - Kundenreisen |
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Durch Kundenreisen zum ONE-STOP-SHOP fur Gesundheitsanliegen werden
Beispielhafte Kundenreise ,Akuter Krankheitsfall”

L,

Kunde

Kanale

CRM

Vorteile
aus VU-
Sicht

—1  Leistungsfall
- ,Schmerzen im Knie”

Personlich

~~

Online (r--

Kunde versplrt starke schmerzen
im Kniegelenk und findet in der
Gesundheitswelt des Versicherers
einen Facharzt in seiner Nahe

Kommunikationskanal App

Datenaustausch Kundenportal

360° Kundensicht

Analytics & Reporting Kl-Logik z
Kooperationen im Gesundheits-
und Arztenetzwerk - effiziente
Versorgung, geringere Kosten

—
_‘r

Arzttermin und
Datenaustausch

-_——— -

Arzt und Kunde: personliche
Kunde und Facharzt stimmen
Behandlungsplan ab, digitale
Ubermittlung an Versicherer, hohe
Transparenz durch Live-Status fur
Kunden in der APP

Arztportal APP
Arztportal

Kunden-/Vertragsdaten

ur Arztsuche

Schnittstellenoptimierung und
Automation - Datenqualitat
ermdoglicht Bearbeitungseffizienz

=| Genehmigung
O=| Behandlungsplan

1 . . . . . " u
« Kommunikation_mit Versicherer iber APP_und ,Arzteportal” _!

_________________________________

Digitale Genehmigung des Be-
handlungsplans (Physio, Kalte-
therapie, etc.), laufende Status-
updates u. Bereitstellung digitaler
Angebote passend zu Diagnose

APP

Kundenportal

Je nach Diagnose situationsabhéngige Kommunikation

Self-Service & Transparenz -
weniger Rlickfragen, entlastete

Callcenter

Flrsorge & Lang-
zeitbegleitung

Rickfrage erfolgreiche Genesung
nach Behandlungsabschluss und
Vorschlag eines individualisierten
Praventionsprogramms

APP

Transparenz Uber Gesundheitshistorie und Genesungsverlauf

Individuelle Bausteine

Wahrgenommene Fiirsorge und

Préivention — Versicherer wird
zum echten Gesundheitspartner

Integrierte Kundenreisen vernetzen Versicherer und Patienten intelligent mit Gesundheitsdienstleistern

horn & company

Vertraulich
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Von der Theorie in die Praxis:
Umsetzungserfordernisse und -ideen
far Customer Journeys.




|

n der Umsetzung strukturiert vorgehen und Komplexitat nicht unterschatzen

Uberlegungen zur Umsetzung

Customer Journey Design

Umsetzung

/ Kundenreisen missen ,einfach” sein:
klare Wege, eindeutige Kundenfihrung,
Kundenzentrierung im Mittelpunkt

/ Fokus beim Design ist Simplizitat — mit
dem Ziel, dass die Reisen im Ergebnis
End-2-End zuverlassig durchlaufen

(@) s

Die Umsetzung kann aber sehr schnell sehr komplex werden, da
verschiedene Systeme und Abteilungen involviert sind, z.B. ...

Input- und Output- i
management

/ Haufig KlI-Tools zur
Auslese notig

/ Implementierung
Vorgangssteuerung

/.

/ Anpassung von
Frontends & CRM

/ Bericksichtigung
Zahlungsverkehr

/o

/ EinfUhrung und Reports
neue KPIs

/ Aufbau angepasste
Governance

/o

Organisatorischen Rahmen fir Kundenreisen schaffen — Verantwortung zentralisieren

Typische ,Sollbruchstelle” in der Umsetzung: Silo-Denken — daher ist die

Kernherausforderung, alle Schritte in der Kundenreise abzusichern
- Raus aus den Silos und rein in eindeutige Verantwortung fir die

Umsetzung / Kundenreisen — hierfiir neue Rolle in der Organisation noétig

,Einfache Reise, komplexe Realisierung” — daher ist die Umsetzung gut durchdacht anzugehen

horn & company
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V

om Konzept zur Umsetzung: Vorgehensmodell nach Reifegrad unterschiedlich

Mogliches Vorgehensmodell

Reifegradorientierung: Einstieg in jeder Phase maoglich

Standortbestimmung
und Transparenz

@
/ Analyse des aktuellen Reifegrads

(Service, Organisation, Daten, Prozesse)

/ Kartographie der Geschaftsvorfalle
und Kontaktpunkte/-kanale

/ Experteninterviews und Datenanalyse
zur Identifikation von Handlungsfeldern

/ Gemeinsames Verstandnis Uber Status
Quo und der Zielrichtung

:(> Transparenz (iber Ausgangslage und
Handlungsbedarf schaffen

Zielbild
und Handlungsfelder

Gemeinsame Erarbeitung eines Zielbilds
(Service-Strategie, Kundenerlebnis, etc.)

Definition konkreter Handlungsfelder
und MaRRnahmen

Priorisierung nach Nutzen, Aufwand und
Umsetzbarkeit

Integration in bestehende Strategien
und Systeme

Zukunftsbild und Roadmap entwickeln
— passgenau zum Reifegrad

Umsetzung
und Erfolgscontrolling

=

Begleitung bei der Umsetzung /  Methodenkompetenz und
priorisierter MalBnahmen Projektarchitektur

Etablierung eines Erfolgscontrollings mit / Kartographie und Journey-
kontinuierlicher KPI-Steuerung Mapping

Verankerung neuer Prozesse und Rollen / Experteninterviews und
im Tagesgeschaft Marktbenchmarks

Optional: Coaching, Change-Begleitung, / Datenbasierte Analyse-
Weiterentwicklung Okosystem Tools

Nachhaltige Wirkung und stetige
Weiterentwicklung sichern

Individuell. Reifegradorientiert. Wirkungsvoll — gemeinsam zur exzellenten Kunden-Experience

horn & company

Vertraulich
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W

ir stehen zum Austausch bereit!
Horn & Company Autorenteam

Christof Wagner Christopher Zaage Dr. Niklas Kuhsel Dr. Tim Sepp

Geschdftsfiihrender Partner Manager Senior Associate Associate
christof.wagner@horn-company.de christopher.zaage@horn-comapny.de niklas.kuehsel@horn-company.de tim.sepp@horn-company.de
Mobil: +49 162 2726 010 Mobil: +49 162 2627 363 Mobil: +49 1522 2726 043 Mobil: +49 1522 2726 069
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Vorstellung Horn & Company




together \
we
grow

// Wir sind Horn & Company. N

Wir sind erfahrene Top-Management-Consultants und anerkannte
Partner der Entscheider im Financial Services Sektor, im Handel
und in der Industrie.

Unsere Uber 250 Beraterlnnen stehen fir die beste umsetzbare
Losung.

In Berlin. In DUsseldorf. In Frankfurt. In Hamburg.
In KéIn. In Minchen. In Stuttgart. In Charlotte.

In Singapur. In Wien. In Zirich.

horn & company N .
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U

nser Purpose fur ein erfolgreiches Miteinander
together we grow

... Problemversteherinnen
mit Tiefgang
&
... Mannschafts-
sportlerinnen

... interdisziplinare und
ORO)  diverse Perspektiven

e

@ Wir glauben
R=3= an ...

... Know-how-sharing
statt Kopfwissen

...selbstbestimmte
p Karriereentwicklung

.. Ehrlichkeit und
Transparenz
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Unsere Vorstellung und Referenzen

H

orn & Company ist seit 2009 eine feste Grofse im Beratungsmarkt
Unser Unternehmen

> 250 11

2009

Standorte in: Berlin, Dusseldorf, Frankfurt,

Interdisziplinar qualifizierte Mitarbeiter
mit umfangreicher Berufserfahrungi.d.R.
auch aullerhalb Consulting-Business.

Grindung der Unternehmensberatung
in DUsseldorf durch ein erfahrenes und
eingespieltes Partnerteam.

Hamburg, Koln, Mlnchen, Stuttgart,
Charlotte, Singapur, Wien, Zlrich.

differenziert

Wir sind eine umsetzungsorientierte
Management-Beratung mit klar unter-
nehmerischem Beratungsverstandnis.

hochqualifiziert

Knapp 80% der H&C-Berater in FS mit
Doppel-Qualifikation (i.S.v. Promotion
oder mehreren Master-Abschlissen, ...).

FS = Financial Services

horn & company

fokussiert

Wir haben einen belastbaren Branchen-
fokus auf Banken/Versicherungen. Unsere
Berater sind Experten ihrer Branche.

wertschopfend

Erweitertes Leistungsspektrum Uber H&C-
Consulting-Okosystem fiir digitale Trans-
formation (z.B. H&C-Data-Analytics).

Vertraulich

ausgezeichnet

Unsere Kunden bewerten unsere Leistung
als ausgezeichnet und haben uns 2024/25
erneut zum Hidden Champion gewahlt.

wachstumsstark

H&C mit weit UGber Marktdurchschnitt
liegendem Wachstum; seit 2022 auch mit
,anorganischer” Wachstumsstrategie.
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Unsere Vorstellung und Referenzen
|

Wir engagieren uns im Projekt mit hoher Kompetenz und unternehmerischem Denken
Erfahrung und Senioritét bei H&C

Partner ,vor Ort” Hohe Hohe Unternehmerisches
im Projekt Hebelwirkung Geschwindigkeit Beratungsverstandnis
Unsere Partner sind Projekt- Unsere Berater haben lang- Kurze Ristzeiten fir einen Blick fir das Machbare mit
leiter, inhaltliche Treiber jahrige operative Erfahrung schnellen, kraftvollen Projekt- klarer Fokussierung auf GuV-
und Sparringspartner der (,,keine Juniors”), fokussieren start — frihe Ergebnisse und Verbesserung und messbare
Entscheider. Sie arbeiten auf das Wesentliche, sprechen Richtungsentscheidungen — Mallnahmenumsetzung —
vor Ort” unterstitzt von ,Klartext” und mobilisieren schnelle erste Umsetzungs- unternehmerische

im Thema erfahrenen Teams. die Organisation. schritte. VerglUtungsmodelle.
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/

entrale H&C-Leistungsfelder: Strategie, Transformation, Performanceverbesserung
Unser Leistungsportfolio fiir Versicherungen im Uberblick

horn & company

Strategie

@

Begleitung von Management-
Entscheidungen zur erfolgreichen
Positionierung im Wettbewerb

Business Transformation

oz

Zukunftsausrichtung von
Vertrieb, Operations/Schaden,
Delivery und Centers of Excellence

horn & company

Performance-Verbesserung

FN
P

Steigerung operativer Exzellenz
und Effizienz in Geschafts- und
FUhrungs-/Steuerungsprozessen

Digitale-Transformation
()
&
Optimierung von IT-Strategie, -Struk-

turen, -Architekturen & -Prozessen
zur Automation & Digitalisierung

Vertraulich

—

—>

HORN & COMPANY ist Ansprechpartner
fur Strategie- und Performance-
Programme mit klarer GuV- und
Umsetzungsorientierung

HORN & COMPANY begleitet (digitale)
Transformationsvorhaben ganzheitlich
mit hoher Fachkompetenz auf Business-
und IT-/Technologie-Seite

Digitale Okosysteme in der Krankenversicherung - Kundenreisen |
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horn & company

Internationale Top-Management-Beratung

DUSSELDORF | BERLIN | FRANKFURT | HAMBURG | KOLN | MUNCHEN | STUTTGART | CHARLOTTE | SINGAPUR | WIEN | ZURICH
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