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V. GHP

Warum Business Process Outsourcing?

...is dialog

“Wlrde die Automobilindustrie die gleiche Fertigungstiefe
besitzen wie Krankenversicherungen, musste sie Kihe
zuchten um Autositze aus Leder anbieten zu konnen”
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' Warum Business Process Outsourcing? GHP

Einflussfaktoren ...is dialog
Kostendruck
> Ausgaben gesamt: 143,81 Mrd. € (100%)
> Verwaltungskosten gesamt: 8,06 Mrd. € (5,5%)
> Verwaltungskosten pro Mitglied: 160 €
Reformen s e \\ettbewerb
> GKV-Modernisierungs- > Durchschnittl. Beitragssatz von 13,32%

gesetz — kurz GMG zum 01.01.2004
(Einfihrung eGK)

> GKV-Wettbewerbsstarkungsgesetz —
kurz GKV-WSG zum 01.04.2007
(Einfihrung Gesundheitsfond)

Insgesamt waren 2005 in der GKV 132.000 Beschaftigte mit Verwaltungsaufgaben
betraut. Von 8,06 Mrd. € Verwaltungskosten entfielen 63% auf Personalkosten
und 13,4% auf Sachkosten.
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Warum Business Process Outsourcing?

Kosten

Starkung Ny .
Wettbewerbsfahigkeit 4~ Mitgliederbindung

Service
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' Warum Business Process Outsourcing? qu;

...is dialog

,BPO bedeutet strategisch handeln zu kénnen, ohne sich operativ zu
belasten.”

» BPO: Business Process Outsourcing

» BPO: Auslagerung von kompletten Geschéaftsprozessen,
die nicht zu den Kernaufgaben gehoren

» BPO: Einordnung anhand der Grafik

Modulares Outsourcing

L] WEm
Selektives Komplettes Business Process
Outsourcing Outsourcing Outsourcing

),
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Umsetzung eines BPO’s GHP

...is dialog

« »Phase 1. Vorbereitungsphase

> Bestimmen Sie Prozesse fur ein potenzielles
.  Outsourcing anhand der Kriterien ...
> Totale Kosten pro Jahr
> ungleichméafige Auslastung im Prozess
> verflgbare Dienstleistungen auf dem Markt

> Implementieren Sie ein Projektteam
> Evaluieren Sie potenzielle Outsourcing Partner

.8 »Phase 2: Startphase
> Erstellen Sie einen Projektplan

> Erstellen Sie eine RFP anhand lhrer internen
Prozesse und auf Basis lhres Know How
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' Umsetzung eines BPO’s GIR

...is dialog

% »Phase 3: Testphase

> |mplementieren Sie lhre internen Prozesse in die
Systeme des Dienstleisters

> Testen Sie die Ablaufe wahrend einer
dreimonatigen Testphase

Z . »Phase 4: ,go life"

nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn
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Welche Vergutungsmodelle bieten sich fir einen BPO an? ...is dialog

» Auf Kostenbasis
Kosten per Kontakt
Kosten per Kampagne
Kosten per Mitglied per anno

» Auf Fallbasis
Fallpauschale
Erfolgsfall

» Auf Service und Qualitatsbasis
Reduzierung der Kiundigungen (Index)
Erh6hung der Kundenzufriedenheit (Index)
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Welche Geschaftsprozesse bieten sich fur ein BPO an? (1) GHP

...is dialog

»Call Center Leistungen

» Abwicklung des Service fur Ihre Versicherten im In- und Outbound

),

> Beratung zu Sozialversicherungsfragen

> Arbeitgeberbetreuung

> Beratung Bonusprogramme

> Auskunft zu gesundheitspolitischen Themen
(Auswirkung Gesundheitsreform)

> Welcome - und Service — Calls

> Gezielte Weiterverbindung in lhre Geschéftsstellen

> Beschwerdemanagement
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Welche Geschéftsprozesse bieten sich fiir einen BPO an? GHP
(2) ...is dialog

»Backoffice Leistungen

» Bearbeitung und Auswertung

von Bonusprogrammen
» Beitragseinzug
» Bearbeitung der Unfallbogen
» Komplette Arbeitgeberbetreuung
»Adressanderung und Kartenmanagement
» Prufung der Familienversicherung
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Ihre Vorteile mit Business Process Outsourcing ...is dialog

»Minimieren Sie lhre Prozesskosten bei steigender Qualitat

»Verandern Sie lhre Kostenstruktur und wandeln Sie Fixkosten in
variable Kosten um

»Verlagern Sie das Vorhaltungsrisiko auf Ihren Vertragspartner

»Nutzen Sie Spezialisierungs- / Verbund- und Skaleneffekte des
Partners

» Erzielen Sie Effektivitatsverbesserungen durch eine Zentralisierung
der Aufgaben
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Ihre Vorteile mit Business Process Outsourcing ...is dialog

»Verbessern Sie lhren Service fur den Kunden

» Erh6hen Sie Ihre Erreichbarkeit durch aul3ergewdhnliche Service-Zeiten
» Bieten Sie Ihrem Kunden eine umfangreiche Betreuung

» Steigern Sie die Qualitat des Service durch das Know How des Partners

Erhohen Sie Ihre Kundenbindung
durch eine Steigerung des Service

+
Reduzieren Sie lhre Kosten in diesem Bereich
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Wie konnen wir Sie unterstutzen? GHP
...is dialog
. """-'?_, l'
N
» Beratung » Konzeption » Umsetzung
In den Bereichen:
...Services

» Customer Care Management
» Posteingangs- und Ausgangsbearbeitung
» Callcenter Inbound / Outbound
» Front und Backoffice
» Projektmanagement
» Kampagnenplanung und Realisierung
» Business Process Outsourcing
» Systemlosungen
» Online Shops
» Loyalty Programme
» Adressmanagement
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I Beispiel eines BPO mit Back Office Services

el ([

Kampagnen

Manuelle Vorsortierung und

Scanvorbereitung der Eingangspost

Regelkommunikation

-~
GHP

...is dialog
Indiv. — Korrespondenz
Formulare/Frageb6gen
Pramienbestellformular
I

),

——

Scannen in separaten Scan-Jobs

BO-Vorprozess Scannen
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Beispiel eines BPO mit Back Office Services GHP

...is dialog
Gescannte Belege
- Imagestapel -

~

Geschaftsvorfall definiert?

Nicht eindeutig

definierter « GF - JA « » GF - NEIN
Geschaftsvorfall
v
y Eindeutiger und automatisiert ¥
E-Mail mit Zuordnung abzuwickelnder Geschaftsfall E-Mail ohne Zuordnung
y
: : automatisierte Verarbeitung \ :
Sachbearbeiter Sachbearbeiter
Datenbank
)) BO-Vorprozess nach dem Scannen
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...is dialog

Vielen Dank fur lhre Aufmerksamkeit!

Gerne stehen wir flr ein Gesprach an unserem
Stand zur Verflugung.

Roland Wacker

Vertriebsleiter
Mitglied der Geschaftsleitung

GHP Dialog Services GmbH
Am Borstig 5
96052 Bamberg

Tel  +49 (0) 951/ 700 608-400
E-Mail r.wacker@ghp.de
Http  www.ghp.de
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