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1 Digitalisierung in Krankenversicherungen:
Aktueller Stand und zukiinftige Entwicklung

Das Thema Gesundheit ist heutzutage in der Arbeitswelt genauso allgegenwartig wie im
Privatleben. Einer aktuellen Studie der Bitkom zur Gesundheit 4.0 zufolge beschaftigen sich
88 Prozent der Bevolkerung regelmaRig mit ihrer Gesundheit, tiber 50 Prozent davon online.?
Im Hinblick auf die Informationsbeschaffung im Internet und den Einsatz digitaler
Versorgungsleistungen (bspw. Telemedizin) ist eine zunehmende Offenheit auf der
Nachfrageseite zu beobachten2. Daraus resultiert ein gewisser Anpassungsdruck auf der
Angebotsseite. Eine besondere Rolle spielen hier die Krankenversicherungen, da sie im
ersten Gesundheitsmarkt die groflten und wichtigsten Akteure sind3. Doch wie digital sind
die Krankenversicherungen aufgestellt? Wie gehen sie mit Innovationen im
Leistungsangebot, der Anwendung moderner Informations- und
Kommunikationstechnologien (IKT) sowie neuen Unternehmensstrategien und
Geschaftsmodellen um?

Zum Stand der Digitalisierung in der Gesundheitswirtschaft gab es in den vergangenen Jahren
vereinzelte Studien. Schachinger betrachtet die App- und Internetnutzung durch Patienten
zu Gesundheitsthemen4. Tech Consult ermittelte fur rund 2.000 medizinische und soziale
Einrichtungen einen Digitalisierungsindex mit Fokus auf Kundenbeziehung, Produktivitat und
Geschéaftsmodell. Mit einem Wert von 54 (bei maximal 100 erreichbaren Punkten) liegt das
Gesundheits- und Sozialwesen im Mittelfeld aller Unternehmenssparten.> Der vom
Bundesministerium fir Wirtschaft und Energie (BMWi) veréffentlichte ,Monitoring-Report
Wirtschaft DIGITAL 2017 fir das Gesundheitswesen” ermittelte Digitalisierungsgrad fur die
gewerbliche Gesundheitsbranche fallt mit 39 von 100 moglichen Punkten sogar noch
niedriger aus. Das Gesundheitswesen bildet sowohl fiir das Jahr 2017 als auch prognostiziert
fir das Jahr 2022 das Schlusslicht in der digitalen Transformation.® Im 7. Band der
Integrierten Unternehmensfiihrung , Digitalisierung im Gesundheitswesen” werden einzelne
Bereiche der Digitalisierung — im Wesentlichen Gesundheits-Apps, Big Data und
Kooperationen mit Start-Ups — in Krankenversicherungen behandelt, die an entsprechender
Stelle aufgegriffen werden?. Die genannten Studien und Beitrdge befassen sich jedoch mit

der gesamten Gesundheitsbranche. Eine aktuelle und umfassende Betrachtung des

" vgl. Rohleder und Jedamzik 2017, S. 2f.

2Vgl. Rohleder und Jedamzik 2017, S. 8

3 vgl. Bundesministerium fiir Gesundheit (BMG) 2017b
4Vgl. Schachinger 2016

> Vgl. Deutsche Telekom AG 2017

6vgl. BMWi 2017, S. 7

7 Vgl. Butzer-Strothmann, Bork und Forgé 2018
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Digitalisierungsgrades in privaten und gesetzlichen Krankenversicherungen (PKV und GKV)
sowie detaillierte Analysen der verschiedenen Fachbereiche existieren bisher noch nicht.
Diese Forschungsliicke soll mit der vorliegenden empirischen Studie geschlossen und die
aufgeworfenen Fragen zum Status quo der Digitalisierung des Krankenversicherungssystems

sowie der zukinftigen Entwicklung beantwortet werden.

Was versteht man unter Digitalisierung?
Trotz der Omniprasenz des Begriffs Digitalisierung in allen Lebensbereichen hat sich eine
allgemein anerkannte Definition noch nicht durchsetzen kénnen. Dies liegt zum einen an der

recht jungen Thematik und zum anderen am Facettenreichtum der Digitalisierungs.

Sie kann u. a. technisch als ,[...] die Uberfiihrung von Informationen von einer analogen in
eine digitale Speicherform* interpretiert werden, aber auch ,,die Ubertragung von Aufgaben
auf den Computer, die bisher vom Menschen tibernommen wurden“® bezeichnen. Oftmals
wird Digitalisierung synonym fiir digitale Transformation verwendet!0. Dieser Wandel
bedeutet disruptive Veranderungen des privaten, wirtschaftlichen sowie 6ffentlichen Lebens

aufgrund digitaler Anwendungen und die daraus resultierenden Konsequenzeni,

Fiir die Studie wird die Digitalisierung zusammenfassend als die Optimierung der
Unternehmensprozesse sowie die Entwicklung innovativer Produkte und Dienstleistungen
durch Anwendung neuer digitaler Informations- und Kommunikationstechnologien (IKT)
definiert.

8 vgl. Drews und Schmidt 2016, S. 967 & 970
9 Hess 2016

19vgl. Hess 2016

" vgl. Pousttchi 2017
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Executive Summary

Die Befragung gliedert sich in einen fachbereichsiibergreifenden Teil sowie in fach-
bereichsspezifische Fragen. Die wichtigsten Erkenntnisse der fachbereichsiiber-
greifenden Fragen

Die Digitalisierung wurde fir den Fragebogen zusammenfassend definiert als die
Optimierung der Unternehmensprozesse sowie die Entwicklung innovativer
Produkte und Dienstleistungen durch Anwendung neuer digitaler Informations- und
Kommunikationstechnologien (IKT).
93 Prozent der Befragten schatzen ihre Kenntnisse im Hinblick auf die Digitalisierung
als eher gut oder sehr gut ein und 90 Prozent sehen die Digitalisierung eher als
Chance oder sehr groRBe Chance fiir die Krankenversicherung.
Externe Schwierigkeiten hinsichtlich des Digitalisierungsprozesses:

= rechtliche Rahmenbedingungen

= Unsicherheit Gber zukiinftige Technologien

= fehlende Standards
Interne Schwierigkeiten hinsichtlich des Digitalisierungsprozesses:

= Umstellung bestehender IT-Systeme

= mangelnde digitale Kompetenzen der Beschéftigten

= fehlende zeitliche Ressourcen.

Fachbereich Strategie/Unternehmensentwicklung in der GKV und PKV

Circa die Hélfte der Krankenversicherungen vermuten einen eher starken bis sehr
starken Einfluss durch die Digitalisierung und dadurch aufkommende Startups, neue
Wettbewerber und digitalisierte Geschaftsmodelle.
Die groBten Verdnderungen im abgefragten Zeitraum (letztes/néchstes/innerhalb
der nachsten drei Jahre) werden in

= der Beziehung zu Kunden,

= der Wettbewerbsorientierung,

= der Unternehmenskultur/Organisation erwartet.
Etwa ein Drittel der Krankenversicherungen beschreiben ihre Veranderungskultur
als eher gering.
Fast zwei Drittel der GKVen und ein Drittel der PKVen sind mit den
Rahmenbedingungen der Zusammenarbeit verschiedener Akteure
(Leistungserbringer, Krankenversicherungen, Versicherte) eher unzufrieden.

Keine einheitliche Regelung der Verantwortlichkeit fiir die Digitalisierung in der GKV

Executive Summary
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* 20 Prozent der GKVen haben keine Digitalisierungsstrategie. Bei den PKVen trifft . . .0 Summary

dies nur auf 8 Prozent zu.

Fachbereich Versorgung/Leistung in der GKV und PKV

=  Waihrend in der PKV bereits 53 Prozent eine App mit Versorgungsanwendungen
anbieten, stellen diese in der GKV aktuell nur 35 Prozent zur Verfligung. Ein Viertel
beider Krankenversicherungen plant die Einfihrung.

= Die Unterstitzung von Online-Versorgungsinstrumentarien fallt vor allem in der
GKV noch eher verhalten aus. In der PKV werden bereits mehr Anwendungen
angeboten. Mit den angebotenen Online-Versorgungsinstrumentarien sind die
Krankenversicherungen durchschnittlich eher zufrieden.

= Beinahe alle Krankenversicherungen sehen in der Telemedizin eher eine Chance
oder sehr grofRe Chance.

= Zwei Drittel der PKVen und 44 Prozent der GKVen kooperieren fir

Versorgungsanwendungen mit Start-ups.

Fachbereich Marketing/Vertrieb (Marketingstrategie) in der GKV

= Die Zusammenarbeit mit Werbe- und Marketingagenturen ist bereits in allen
Krankenkassen etabliert. Uber die Hélfte arbeitet zudem mit Influencern und
Netzwerkpartnern zusammen.

= 100 Prozent der befragten GKVen schalten Werbung auf dem Social-Media-Kanal
Facebook, gefolgt von den Kandlen YouTube (70 Prozent) und Twitter (56 Prozent).
Eine rege Nutzung verschiedener Online-Werbemalnahmen ist ebenfalls etabliert.

= Um Innovationen zu entwickeln, arbeitet etwa ein Drittel mit anderen
Krankenkassen zusammen, ein weiteres mit Start-ups. Zu mehr als zwei Dritteln
werden Innovationen selbst entwickelt.

= Die Zusammenarbeit mit InsureTech Unternehmen sehen 37 Prozent eher als
Chance, bei 7 Prozent besteht bereits eine Kooperation. Nur 11 Prozent sehen eher
eine Bedrohung in der Zusammenarbeit mit InsureTech Unternehmen, allerdings
lasst der groRe Anteil von 44 Prozent, die keine Angabe machten, auf eine
Unsicherheit beziiglich der Thematik schlieRen.

= Als groRtes Risiko wird von knapp einem Drittel die Ubernahme des
Kundenbeziehungsmanagements durch das InsureTech Unternehmen gefiirchtet.
Die Chancen einer Kooperation werden zu je 60 Prozent in einem dadurch
entstehenden zusatzlichen Kundeninteraktions- und Vertriebskanal gesehen sowie

in der generellen Effizienzsteigerung und Automatisierung des Vertriebs.

Fraunhofer IMW Digitalisierung im Universitat Leipzig 11|58
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Fachbereich Kunden/Service (Kommunikation) in der GKV

Um mit den Versicherten zu kommunizieren, nutzen die GKVen zahlreiche digitale
Kandle. Am gangigsten ist der Austausch tGber E-Mails und Facebook.

64 Prozent der GKVen bieten eine App zur Selbstverwaltung der Versicherten an.
Weitere 18 Prozent planen die Einflihrung.12

Zu den freiwilligen Anwendungen der elektronischen Gesundheitskarte hat ein
Grol3teil der Befragten keine Angabe gemacht, was darauf schlieen lasst, dass hier
noch kein grolRer Fortschritt seit der Einflihrung des E-Health-Gesetzes erzielt
wurde. Bestdrkt wird diese Vermutung dadurch, dass diese Informationen zu
Notfalldaten, elektronischen Gesundheitsakten und Medikationspldnen zu den
liberwiegend noch fehlenden Funktionen in der App zur Selbstverwaltung der

Versicherten gehoren.

Fachbereich Unternehmensplanung/Controlling/Finanzen in der GKV

Jede dritte GKV hat zusatzliche Innovationsbudgets fiir strategische
Digitalisierungsprojekte zur Verfligung, die bis zu 5 Prozent des Umsatzes umfassen.
Wahrend jede flinfte GKV den Stand der Digitalisierung systematisch misst, hat jede
dritte keine strukturierten Methoden und Tools zur Beurteilung.

Knapp drei Viertel haben Echtzeit- oder Neartime-Daten zur Verfligung, allerdings
muss knapp ein Drittel der Befragten Planungskennziffern und wirtschaftliche

Indikatoren mit hohem manuellen Aufwand beschaffen.

Fachbereich Personal/Organisation (Arbeitswelt 4.0) in der GKV

85 Prozent der Befragten sind der Meinung, dass durch die Digitalisierung eher
groRe bis sehr grolRe Verdnderungen der Arbeitsplatze in der GKV zu erwarten sind.
In der Arbeitsorganisation nehmen Effizienz, Transparenz und Qualitdt dank der
Digitalisierung durchschnittlich eher zu.

Dagegen sehen die Krankenversicherungen eher eine Abnahme der Motivation bei
den Mitarbeitenden.

Eine grofRe Herausforderung stellt aus Sicht der GKV auch der Umgang der
Mitarbeitenden mit der Digitalisierung dar, denn 83 Prozent schatzen diesen bei

alteren Mitarbeitenden als eher unsicher bis sehr unsicher ein.

12 vgl. HEUTE UND MORGEN, Gesundheitsforen Leipzig GmbH 2016

Executive Summary
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Fachbereich Prozesse/IT in der GKV Executive Summary

= 70 Prozent erwarten einen deutlichen Anstieg der Kosten fir IT aufgrund der
digitalen Transformation.

= Heterogene Systemlandschaft aus Altsystemen und Eigenentwicklungen, fehlende
Fachkrdfte sowie das Inselwissen einzelner Ansprechpartner aus der IT stellen
wichtige interne Herausforderungen dar.

= Im Umgang mit Big Data haben 40 Prozent eine klare Vorgehensweise entwickelt.
Dies ist ein Anstieg im Vergleich zur Studie zu ,Big Data im
Krankenversicherungsmarkt” aus dem Jahr 2016, bei der 25 Prozent angaben, eine

explizite Big Data-Strategie entwickelt zu haben. 3

Fachbereich Recht/Compliance/Datenschutz in der GKV

= 40 Prozent schatzen den Umgang ihrer Versicherten mit den eigenen
Gesundheitsdaten — z. B.: die Weitergabe an Dienstleister — als nicht vertrauensvoll
und unvorsichtig ein.

= Zudem wird der Schutz von Kundendaten bei zahlreichen digitalen
Versorgungsanwendungen sowie Speicherformen (z. B.: Clouds) als eher unsicher
eingestuft.

=» Mangelnder Datenschutz- und mangelnde Sicherheit als Erklarungsansatz fur die

verhaltene Unterstitzung digitaler Versorgungsanwendungen

Kurz-, mittel- und langfristige Handlungsempfehlungen

= Kurzfristig: Schulung des Personals, Starkung der Gesundheitskompetenz der
Versicherten, Einfiihrung eines Chief Digital Officers

= Mittelfristig: Einrichtung eines Share Points, flexible Bereitstellung von
Planungskennziffern, moderne IT-Infrastruktur, Angebot von Apps

= langfristig: Implementierung einer Digitalisierungsstrategie, Anwerben von

Fachkraften

'3 Fraunhofer IMW, Universitt Leipzig, Gesundheitsforen Leipzig (2016)

Fraunhofer IMW Digitalisierung im Universitat Leipzig 13|58
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Fazit und Ausblick Executive Summary

Fazit

= Die digitale Transformation im Krankenversicherungsmarkt ist gestartet und hat alle
Fachbereiche erreicht. In allen Bereichen werden aber noch deutliche

Ausbaupotenziale gesehen.
Wie digital sind die Krankenversicherungen aufgestellt?

= Auch wenn ein GroRteil der Befragten bereits eine Digitalisierungsstrategie
implementiert hat, fehlt es jeder fiinften GKV noch an einer solchen.

=  Dennoch haben sowohl die GKV als auch die PKV bereits Verdanderungen im Zuge
der Digitalisierung in allen Fachbereichen durchlaufen und erwarten dies in naher
Zukunft verstarkt.

= Vor allem in den Bereichen der Versorgung, der internen Arbeitsablaufe, der
Unternehmensplanung und des sicheren Speicherns von Daten gibt es

Nachholbedarf.

Wie erfolgreich ist der Einsatz moderner Informations- und Kommunikationstechnologien

(IKT)?
= Digitale Versorgungsanwendungen und -apps sind v. a. in der GKV noch eher
gering verbreitet
= Teils externe Griinde: Mangelhafter Datenschutz und fahrlassiger Umgang der
Versicherten mit Gesundheitsdaten
= Die Infrastrukturebene sowie die Daten-, Prozess- und Anwendungsebene der
IT-Umgebung sind bei 80 Prozent der GKVen eher neu bis sehr neu.
=  Die Kommunikation und Prasentation der eigenen Krankenkasse in digitalen
Kanalen bereitet wenig Probleme.
= Dennoch werden von einem Drittel der Befragten alte, bedingt digital
erweiterbare Kundenbeziehungsmanagementprogramme genutzt.
Ausblick

= Als besonders relevant und notwendig werden die Ausstattung mit moderner und
digital einsatzfahiger IT-, Soft- und Hardware sowie die Implementierung einer
Digitalisierungsstrategie erachtet.

= Die Qualifizierung des Personals im Zuge der digitalen Transformation ist ebenso
wichtig wie die Starkung der Gesundheitskompetenz der Versicherten. Denn nur so

konnen die Chancen der digitalen Transformation erfolgreich genutzt werden.

Fraunhofer IMW Digitalisierung im Universitat Leipzig 14|58
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* Die Winsche der Versicherten nach digitalen Versorgungsmaoglichkeiten mussen ¢ e Summary

umgesetzt werden, nicht zuletzt, um eine flachendeckende, bezahlbare und
qualitativ hochwertige Versorgung im demographischen Wandel sicherstellen zu

kénnen.

Fraunhofer IMW Digitalisierung im Universitat Leipzig 15|58
Krankenversicherungsmarkt Gesundheitsforen Leipzig GmbH



3 ErgEbnisse der Befragung Ergebnisse der Befragung

3.1 Vorgehensweise

Ziel der Studie ist die Analyse des aktuellen Stands der Digitalisierung in gesetzlichen und
privaten Krankenversicherungen. Dazu wurden in einer ersten quantitativen Online-
Befragung Fiihrungspersonen der GKV und PKV aus acht verschiedenen Fachbereichen (vgl.
Abb. 1) angeschrieben und zu ihren Kenntnissen hinsichtlich der Digitalisierung in ihrer
Abteilung sowie dem Grad der Digitalisierung ihrer Krankenversicherung befragt. Im zweiten
qualitativen Schritt wurden Experten aus den einzelnen Fachbereichen um ihre Meinung zu

den wichtigsten Erkenntnissen der Befragung gebeten.

Abbildung 1: Zahl der Teilnehmenden nach Fachbereich und Krankenversicherungssystem?4

Onlinebefragung

Im Rahmen der Onlinebefragung wurden 3.792 Experten mit unterschiedlichen Funktionen
und Positionen aus den Fachbereichen Versorgung/Leistung, Kunden/Service,
Marketing/Vertrieb, Personal/Organisation, Prozesse/IT, Recht/Compliance/Datenschutz,
Strategie/Unternehmensentwicklung, Unternehmensplanung/Controlling/Finanzen aus 148
Krankenversicherungen sowie deren Verbdnden angeschrieben. Fir jeden dieser acht
Bereiche wurde ein gesonderter Fragebogen entworfen.

Fiir die Ergebnisauswertung des fachbereichsiibergreifenden Teils konnten 287 (243 GKV und
44 PKV) Datensatze verwendet werden, die die Pflichtfragen vollstandig beantwortet hatten.
Die Verteilung zwischen GKV und PKV innerhalb der Stichprobe ist im Vergleich zum
deutschen Krankenversicherungsmarkt annahernd reprasentativ (vgl. Abbildung 2). Die
Verteilung der Befragten auf GKV und PKV innerhalb der einzelnen Fachbereiche zeigt

Abbildung 1. Aufgrund der geringen Anzahl an Teilnehmenden der PKV in sechs

14 Eigene Erhebung und Darstellung
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Fachbereichen (mit * in Abb. 1 markiert) konnten diese in der folgenden Auswertung nicht Ergebnisse der Befragung

bericksichtigt werden.

Abbildung 2: Grundgesamtheit und Stichprobe der Onlinebefragung im Vergleich'®

Innerhalb der GKV verteilen sich die Befragten in vier Gruppen, die sich anhand der Zahl der
Versicherten ergibt (vgl. Abb. 3). Den gréRten Anteil bilden GKVen von 100.000 bis unter eine
Million Versicherte sowie eine Million bis unter fiinf Millionen Versicherte mit je knapp 40
Prozent. Sehr groRe Krankenkassen mit Gber finf Millionen Versicherten sind mit 14 Prozent

vertreten und kleine Versicherungen mit sieben Prozent.

Abbildung 3: Teilnehmende gesetzliche Krankenkasse nach Gréf3e’e

15 Eigene Erhebung und Darstellung
16 Eigene Erhebung und Darstellung
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Die Befragten der GKV kommen mehrheitlich aus der ersten und zweiten Fiihrungsebene
oder sind als Referenten angestellt. Die Teilnehmer der PKV arbeiten Gberwiegend in der

zweiten Flihrungsebene als Referenten oder Projektleitende (vgl. Abb. 4).

Abbildung 4: Position der Teilnehmenden im Unternehmen nach GKV und PKV17

Experteninterviews

Im Anschluss an die Onlinebefragung wurden insgesamt 60 Fachexperten aus der GKV und
PKV angeschrieben, die schriftlich auf Fragen zu den wichtigsten Ergebnissen des eigenen
Fachbereichs Stellung nahmen. Dieses Wissen flieSt in Form von Expertenkommentaren in

die Studie ein und dient der naheren Beleuchtung wichtiger Erkenntnisse.

3.2 Ergebnisse der Studie

Zuerst werden die Ergebnisse der fachbereichsiibergreifenden Fragen vorgestellt.
AnschlieRend werden die wichtigsten Ergebnisse fiir die acht Fachbereiche prédsentiert. Die
Erkenntnisse werden nach folgenden Schwerpunkten geclustert: Verédnderungen im Zuge der
digitalen Transformation, Wichtigkeit und Realisierung digitaler Transformationen, digitaler

Status quo sowie (Zukunfts-)Trends.

7 Eigene Erhebung und Darstellung
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3.2.1 Die wichtigsten Erkenntnisse der fachbereichsiibergreifenden Fragen

Verdnderungen im Zuge der digitalen Transformation

Die Veranderungen der Fachbereiche, die die Experten aufgrund der Digitalisierung in ihrem
Fachbereich wahrgenommen haben bzw. zukiinftig erwarten, werden mithilfe eines Scores
zusammenfassend dargestellt (vgl. Tab. 1). Es wurden drei Zeitrdume abgefragt: Die
Veranderungen innerhalb des letzten Jahres, innerhalb des ndchsten Jahres sowie innerhalb

der néchsten drei Jahre.

Tabelle 1: Bedeutung der Scores der Verdnderungen in den Fachbereichen's

Score Bedeutung

1 Sehr geringe Verdanderung
2 Eher geringe Veranderung
3 Eher groRRe Verdnderung
4 Sehr grolRe Veranderung

Im letzten Jahr wurden von der GKV in sechs Fachbereichen eher geringe Veranderungen
wahrgenommen. In den Fachbereichen Kunden/Service und Prozesse/IT waren diese eher
groB. Im nachsten Jahr nehmen die Veranderungen tendenziell zu und alle Fachbereiche
erwarten grofRe Veranderungen. In den nachsten drei Jahren steigen die Veranderungen
dann noch weiter an. Die Experten der Abteilungen Unternehmensplanung/
Controlling/Finanzwesen, Personal/Organisation und Prozesse/IT rechnen dabei mit den
groBten Verdanderungen. Die Umstrukturierung durch Digitalisierung befindet sich somit
immer noch eher in einem Anfangsstadium, da die Verdnderungen in Zukunft eher
zunehmen.

Die PKV ist in den beiden analysierten Fachbereichen Strategie/Unternehmensentwicklung
und Versorgung/Leistung weiter als die GKV. Hier wurden im letzten Jahr schon mehr digitale
Veranderungen vorgenommen. Allerdings zeichnen sich auch bei den PKVen in Zukunft noch

groRere Veranderungen ab. (vgl. Anhang).

Digitaler Status quo

Von den 287 Befragten schatzen 93 Prozent ihre Kenntnisse im Hinblick auf die Digitalisierung
als eher gut oder sehr gut ein. Wahrend in der PKV nur knapp 5 Prozent ihr Know-how
diesbeziiglich als eher gering bezeichnen, stuft in der GKV mehr als jeder Fiinfte aus den
kleinen und mittleren Krankenkassen seine Kenntnisse als eher gering oder Glberhaupt nicht

vorhanden ein.

'8 Eigene Darstellung

Ergebnisse der Befragung

= 93 Prozent schatzen
ihre Kenntnisse zur
Digitalisierung als gut
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= 90 Prozent sehen
Digitalisierung als
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Die Digitalisierung wird in der PKV zu 86 Prozent, in der GKV zu 94 Prozent eher als Chance
oder sogar als sehr groRe Chance gesehen. Dabei sind die GKVen umso optimistischer, je
mehr Versicherte diese haben.

Mehr als 60 Prozent der Krankenversicherungen bewerten ihre Wettbewerbsposition im
Digitalisierungsprozess im Vergleich zur Konkurrenz als eher oder deutlich fortgeschritten.
Aber rund ein Drittel der Befragten stuft das eigene Unternehmen als eher oder deutlich
zurilickgeblieben ein.

Als externe Schwierigkeiten hinsichtlich des Digitalisierungsprozesses werden rechtliche
Rahmenbedingungen, Unsicherheit Gber zukiinftige Technologien und fehlende Standards
genannt (vgl. Abb. 5). Die Einschatzungen der GKV und PKV fallen dabei annahernd gleich
aus.

Betrachtet man die externen Schwierigkeiten nach GroRe der GKV, zeigt sich, dass fur
kleinere GKVen

(weniger als 100.000 Versicherte) fehlende Standards nur eine

untergeordnete Rolle spielen und zwei Drittel vielmehr mit den rechtlichen
Rahmenbedingungen hadern und fast jede Flnfte mit der Unsicherheit Gber zuklnftige

Technologien.

Abbildung 5: Wichtigste externe Schwierigkeiten mit der Digitalisierung*®

Bei den internen Schwierigkeiten wird vor allem die Umstellung der bestehenden IT-Systeme
als Herausforderung gesehen. Auch mangelnde digitale Kompetenzen der Beschéftigten und
fehlende zeitliche Ressourcen stellen fiir die Krankenversicherungen aktuell eine
Herausforderung dar (vgl. Abb.6). Neben dem Mangel an Zeit zur Umsetzung der digitalen
Transformation beschaftigt die kleinen Krankenkassen priméar der fehlende ,,Mindchange”

der Mitarbeitenden.

19 Eigene Erhebung und Darstellung
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Abbildung 6: Wichtigste interne Schwierigkeiten mit der Digitalisierung?°

Befragt nach den wichtigsten externen Grinden der Digitalisierung sehen die
Studienteilnehmenden vorrangig die Anforderung der Kunden, gefolgt von der
Wettbewerbssituation (Mithalten mit der Konkurrenz) und der Verdnderung von
Marktkonstellationen. In der PKV wird das Motiv ,Mithalten mit der Konkurrenz” haufiger

genannt als in der GKV (vgl. Abb. 7).

Abbildung 7: Wichtigste externe Griinde fiir die Digitalisierung??

Intern wird die Digitalisierung vor allem vorangetrieben, um Geschaftsprozesse zu
optimieren, die Servicequalitdit zu erhohen und um eine bessere Kundenbetreuung

gewahrleisten zu kénnen (vgl. Abb. 8). Wahrend in der GKV die Digitalisierung primar vor

20 Eigene Erhebung und Darstellung
21 Eigene Erhebung und Darstellung
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dem Hintergrund der Optimierung der Geschéaftsprozesse vorangetrieben wird, spielt bei der

PKV die Erhéhung der Servicequalitat die wichtigste Rolle.

Abbildung 8:Wichtigste interne Griinde der Digitalisierung??

3.2.2 Fachbereich Strategie/Unternehmensentwicklung in der GKV und PKV

Verinderungen im Zuge der digitalen Transformation

Aktuell rechnet etwa die Halfte der Befragten mit eher geringen Auswirkungen durch die
Digitalisierung und dadurch aufkommende Start-ups, neue Wettbewerber und digitalisierte
Geschéaftsmodelle auf das eigene Geschaftsmodell. Die anderen circa 50 Prozent vermuten
dagegen einen eher starken bis sehr starken Einfluss und orientieren sich an den (neuen)
Wettbewerbern. Ausléser fur die Veranderungen des Geschaftsmodells sehen beide Systeme
v. a. im verdnderten Kaufverhalten der Kunden, im Wettbewerb (innerhalb der Branche) und
in neuen Technologien. Fir die PKV l6st die Entstehung und ErschlieBung neuer

Absatzmarkte zudem Anderungen im Geschiftsmodell aus. Die Verdnderungen in

= der Beziehung zu Kunden (1.)

=  der Wettbewerbsorientierung (2.)

= der Unternehmenskultur/Organisation (3.)
= den Vertriebskandlen

=  der Beziehung zu Partnern

=  Bezug auf das Leistungsangebot

= der Konfiguration und Erreichung der Wertschépfung

22 Eigene Erhebung und Darstellung
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fallen im abgefragten Zeitraum (letztes Jahr, bis in drei Jahren) eher grof aus (vgl. Abb. 9).
Die Beziehung zu Kunden, die Wettbewerbsorientierung und die Unternehmenskultur/

Organisation durchlaufen dabei die groBten Verdanderungen im Zeitverlauf.

Abbildung 9: Mittelwerte der Verdnderungen hinsichtlich des Geschdftsmodells in Bezug auf??

Lediglich in der Ausgaben- und Einnahmestruktur wird mit eher geringen Veranderungen im
Zeitverlauf gerechnet. Da immerhin 40 Prozent der GKVen und ein Drittel der PKVen ihre
Veranderungskultur als eher gering beschreiben und den Erfolg von Verdanderungsprojekten
als schwer vorhersagbar einstufen, ist allerdings schwer abschatzbar, inwiefern die
prognostizierten Verdnderungen in den Krankenversicherungen tatsachlich stattfinden
werden.

Dabei sind Veranderungen in den Beziehungen durchaus notwendig und erwiinscht, sind
doch fast zwei Drittel der GKVen mit den Rahmenbedingungen der Zusammenarbeit
verschiedener Akteure (Leistungserbringer, Krankenversicherungen, Versicherte) eher
unzufrieden. In der PKV trifft das auf ein Drittel der Befragten zu.

Fir eine erfolgreiche Verdnderungskultur spricht, dass eine Mehrheit der
Krankenversicherungen den kulturellen Wandel durch die Digitalisierung als bereits gestartet
bezeichnet (vgl. Platz drei der stdrksten Veranderungen des Geschaftsmodells) und fir

wichtig empfindet.

(Zukunfts-)Trends
Die (bevorstehenden) Verdnderungen des Geschaftsmodells decken sich mit den

(Zukunfts-)Trends (vgl. Abb. 10)%.

23 Eigene Erhebung und Darstellung
24 Als aktuelle und/ oder zukunftsfahige Trends werden die Entwicklungen bezeichnet, die von mindestens
70 Prozent der GKVen und PKVen ausgewahlt wurden.
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Abbildung 10: Wichtigste (Zukunfts-)Trends im Bereich Strategie/ Unternehmensentwicklung?®

Fur die PKV ist der Ausbau des Geschaftsmodells unausweichlich, was als Reaktion auf den
zunehmenden Wettbewerb interpretiert werden kann. Da die Wettbewerbsorientierung in
der GKV tendenziell schwacher ausgepragt ist und die rechtlichen Rahmenbedingungen
strenger sind, ist auch der Ausbau des Geschaftsmodells mit 68 Prozent weniger relevant als
in der PKV. Die Zusammenarbeit mit Partnern (Partner Collaboration), wodurch die
Beziehung zu diesen ausgebaut werden kann, ist dagegen fiir fast alle Befragten beider
Systeme entscheidend. Mit der Starkung der Gesundheitskompetenz der Versicherten legen

beide Krankenversicherungssysteme den Fokus auf den Kunden.

Wichtigkeit und Realisierung digitaler Transformationen

Fir alle Teilnehmenden ist es eher wichtig bis sehr wichtig, den Kunden in den Mittelpunkt
der Unternehmensstrategie zu stellen. Die Realisierung dieser Zielstellung ist bereits in der
Umsetzungsphase. Zum anderen werden die Einsparungen, die aufgrund der Digitalisierung
zur Verfugung stehen, am haufigsten in die Verbesserung der Kundenbeziehung investiert

(GKV: 76 Prozent, PKV: 100 Prozent bei Mehrfachnennung).

Digitaler Status quo

Wahrend die Hauptverantwortung flr die Digitalisierung in der PKV nahezu einheitlich auf
hochster Hierarchieebene als eigene Abteilung oder Stabstelle geregelt ist und bei knapp
zwei Dritteln von den Geschéftsfihrenden/Vorstanden ibernommen wird, ist in der GKV
weder eine deutliche Position oder Abteilung fiir den Digitalisierungsbeauftragten ersichtlich
noch eine klare Hierarchieebene erkennbar.

In diesem Zusammenhang fallt auf, dass mehr als 20 Prozent der GKVen keine

Digitalisierungsstrategie haben. In der PKV trifft dies nur auf acht Prozent zu.

25 Eigene Erhebung und Darstellung
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Expertenkommentar Gilda Westermann, Leiterin Stabsbereich Unter-
nehmensentwicklung Stabsbereich Organisationsentwicklung BKK VBU:

Wenn es zur Grundiberzeugung des Unternehmens gehort, dass digitale Technologien
die Unternehmensentwicklung beeinflussen (kdnnen) und nicht mehr nur Werkzeug sind,
dann muss die Organisationsentwicklung verstehen, worin die Potenziale dieser
Technologien fur das eigene Unternehmen bestehen. Dafiir gibt es (leider) keine
Blaupausen. Die Leistung der Organisationsentwicklung besteht deshalb darin, die
vielschichtigen Méglichkeiten der Digitalisierung so zu »Ubersetzen«, dass bewusst

Veranderungsprozesse ausgelost werden, die auf den Unternehmenserfolg einzahlen.

Ergebnisse der Befragung

3.2.3 Fachbereich Versorgung/Leistung in der GKV und PKV

Digitaler Status quo

Wahrend in der PKV bereits 53 Prozent eine App mit Versorgungsanwendungen anbieten,
stehen diese in der GKV aktuell nur bei 35 Prozent zur Verfligung. 25 Prozent beider
Krankenversicherungen planen die Einfiihrung. Schlussendlich bietet jede vierte GKV keine
eigene App an. In der PKV trifft das nur auf jede zehnte zu. Dabei ist das Interesse in der
Bevolkerung vorhanden. Denn einer Befragung von ca. 1000 Personen durch den
Digitalverband Bitkom im Mai 2017 zufolge nutzt fast jeder Zweite Gesundheits-Apps. Ebenso
viele der Befragten konnen sich vorstellen, dies zukiinftig zu tun.?®

Die Zurilickhaltung der Krankenversicherungen bei der Bereitstellung von Gesundheits-Apps
wird durch die Abfrage der Risiken erklart. Die grofRten Risiken sehen beide
Krankenversicherungen in der mangelhaften Datenschutzbestimmung von Gesundheits-
Apps. Die GKV sieht ihre Kunden zudem mit der Gefahr von Fehlinformationen konfrontiert.
Fieguth, Going und Hauke haben die Anzahl und Entwicklung von Gesundheits-Apps in der
Krankenversicherung analysiert und stellen in ihrer Ist-Analyse fest, dass Apps zur Therapie
und Diagnostik weder in der PKV noch in der GKV verbreitet sind.?’ Dies ist auf die strengen
rechtlichen Rahmenbedingungen fiir Medizinprodukte zurlickzufiihren. Apps zur
Gesundheitsforderung und Pravention werden in der GKV aus Griinden der gesetzlichen
Verantwortung der Prdvention gegeniiber den Versicherten haufiger angeboten als in der
PKV. In einer qualitativen Analyse haben Fieguth et al. ebenfalls Krankenversicherungen zu

Apps befragt. Hier gaben sieben von elf befragten Krankenversicherungen an, ,keine

26 Bitkom 2017
27 Fieguth et al. 2018, S.1071.

53 Prozent PKV: App mit
Versorgungs-
anwendungen

35 Prozent GKV: App mit
Versorgung-
sanwendungen
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Kaum Online-Versorgungs-
instrumentarien in der
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PKVen bieten mehr
Anwendungen

Generelle Zufriedenheit
mit den angebotenen
Online-Instrumentarien
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Evaluation Uber den tatsachlichen Nutzen ihrer eingesetzten Apps“28 zu fiihren. Auch Rutz, Ergebnisse der Befragung

Kihn und Kollegen kommen in ihrer Analyse von Studien zu Apps in der Pravention zu dem

Schluss, dass eine wissenschaftliche Datengrundlage (iber Anforderungen zur Ermittlung der 2/3 der PKV und 1/3 der GKV
kooperieren fiir
Versorgungsanwendungen mit
PKV und 12 Prozent der GKV den fraglichen Nutzen von Gesundheits-Apps als das groRRte Startups

Wirksamkeit von Praventions-Apps fehlt2°. Im Rahmen dieser Studie gaben 31 Prozent der

Risiko an. In der vorliegenden Studie haben mehr PKV angegeben eine Versorgungs-App
anzubieten als GKV. Allerdings bieten die PKV nach Fieguth und Kollegen lediglich mehr
Service-Applikationen an als die GKV3°, Da in der durchgefiihrten Befragung mehr PKVen eine
Versorgungs-App anbieten als GKVen, wird vermutet, dass die PKVen ihre Service-Apps den
Versorgungsanwendungen zuordnen. Der Schwerpunkt auf Serviceanwendungen in der PKV
zeigt sich auch in den am haufigsten angebotenen bzw. geplanten Anwendungen. Fiir die PKV
steht klar die Bereitstellung von Informationen zu vergangenen Behandlungen,
Medikationen und Impfungen (43 Prozent) im Vordergrund, gefolgt von der Verwaltung
relevanter Krankheitsdaten aus verschiedenen Quellen (29 Prozent). Die am hé&ufigsten
angebotenen bzw. geplanten Versorgungsanwendungen in der GKV sind der Austausch von
Krankheitsdaten mit Leistungserbringern (38 Prozent) und die datenbasierte Begleitung der
Versorgung (25 Prozent). Die groRten Chancen von Gesundheits-Apps werden in der
verbesserten Versorgung der Versicherten und dem erweiterten Zugang zu
GesundheitsmalRnahmen gesehen.

Die Unterstiitzung von Online-Versorgungsinstrumentarien fallt vor allem in der GKV noch
eher verhalten aus. Nur Online-Coaching/Therapie wird von 70 Prozent und damit von mehr
als der Halfte der Befragten der GKV angeboten. In der PKV werden bereits Online-
Coaching/Therapie,  Online-Arztsprechstunden,  Online-Apotheken und therapie-
unterstitzende Apps von der Mehrheit der Befragten angeboten. Das Tracking von
Gesundheitsdaten, Foren zum Austausch fiir Versicherte und Smart Devices werden nur von
wenigen Krankenversicherungen zur Verfligung gestellt. Mit den bereits bei mehr als 50
Prozent im Umlauf befindlichen Online-Versorgungsinstrumentarien sind die

Krankenversicherungen eher zufrieden. Das Thema Telemedizin trifft auf sehr groRes Beinahe alle
Krankenversicherungen
sehen in der Telemedizin

eher eine Chance. eine Chance

Interesse. 98 Prozent der PKVen und 94 Prozent der GKVen sehen in der digitalen Anwendung

Um innovative Versorgungsanwendungen anbieten zu kénnen, arbeiten knapp zwei Drittel
der PKV und 44 Prozent der GKV mit Start-Ups zusammen. Hinderungsgriinde der GKV

werden von Waldschmitt in den strengen rechtlichen Rahmenbedingungen,

28 Fieguth et al. 2018, S. 113
29 ygl. Rutz et al 2016, S. 132
30 vgl. Fieguth et al. 2018, S 107
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datenschutzrechtlichen Problemen und den extrem unterschiedlichen Strukturen der GKV
(als Korperschaften offentlichen Rechts) und Start-ups (als agile, internationale
Organisationen) gesehen3!. Dies deckt sich mit den Erkenntnissen aus den Fachbereichen

Recht/Compliance/Datenschutz in Abschnitt 3.2.9.

(Zukunfts-)Trends

Die (Zukunfts-)Trends zeigen, dass Online-Versorgungsinstrumentarien wie die
Videotherapie aus Sicht der Krankenversicherungen immer wichtiger werden (siehe Abb. 11).
Mit 100 Prozent ist in der PKV die Relevanz der Anwendung von Big Data und dem Internet
der Dinge unbestritten. Bei mindestens einem Drittel der GKVen haben das Internet der
Dinge ebenso wie der Einsatz von Medizin Bots und Robotik —im Gegensatz zur Mehrheit der

PKVen — noch keine sehr hohe Bedeutung fiir die Zukunft.

Abbildung 11: Wichtigste (Zukunfts-)Trends im Bereich Versorgung/ Leistung?

31 vgl. Waldschmitt 2018, S. 172f
32 Eigene Erhebung und Darstellung
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3.2.4 Fachbereich Marketing/Vertrieb (Marketingstrategie) in der GKV

Digitaler Status quo und innovative Kooperationen

Die Prozess- und Softwareumgebung der GKV ist unterschiedlich weit entwickelt. Wahrend
52 Prozent von eher neuer bis sehr neuer, moderner sowie digital erweiterbarer CRM-, ERP-
und Business-Software profitieren, arbeitet ein Drittel der Befragten noch immer mit eher
alten Insellésungen, die nur schwer digital erweiterbar sind.

Im Bereich Onlinemarketing ist dagegen bereits unternehmensibergreifend die
Digitalisierung angekommen. Die Zusammenarbeit mit Werbe- und Marketingagenturen ist
bereits in allen Krankenkassen etabliert. Uber die Hilfte arbeitet zudem mit Influencern und
Netzwerkpartnern zusammen. Jede Krankenversicherung schaltet Werbung auf Facebook,
gefolgt von den Kanalen YouTube (70 Prozent) und Twitter (56 Prozent) (vgl. Abb. 12). Eine

rege Nutzung verschiedener Online-WerbemalRnahmen ist ebenfalls etabliert (vgl. Abb. 13).

Expertenkommentar von Siegfried Isenberg, Leiter Bereich Vertriebspartner IKK Classic
zum Potenzial von Influencer Marketing:

Influencer Marketing wird zukiinftig im Marketing-Mix eine groRere Rolle spielen, ohne
jedoch bewahrte Formate zu verdrangen. Influencer Marketing ist hier einer von zahlreichen
Kommunikationskanédlen. Letztendlich kommt es immer darauf an, welcher Content an
welche Zielgruppe kommuniziert werden soll. Und wenn sich dann herausstellt, dass sich
Influencer dazu gut eignen, kann man darauf zuriickgreifen. Das Potenzial ist sicher hoch,
wird jedoch mit einer wachsenden Zahl an Influencern an Glaubwiirdigkeit und Uberzeugung

stark einblfRRen.

Das Bonusprogramm sowie die Entwicklung von Innovationen finden groRtenteils
unternehmensintern statt. Im Rahmen von Bonusprogrammen arbeiten nur 19 Prozent mit
Dienstleistern zusammen und rechnen deren App ab. 44 Prozent bieten eine eigene App an,

41 Prozent vergeben keine Boni auf Apps.

Ergebnisse der Befragung
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Abbildung 12: In welchen Social-Media-Kandlen
schaltet Ihre Krankenversicherung Werbung?3*

Abbildung 13: Online-Werbemafinahmen?33

Um Innovationen zu entwickeln, arbeitet etwa ein Drittel mit anderen Krankenkassen
zusammen, ein weiteres Drittel mit Start-ups. Zu mehr als 65 Prozent werden Innovationen
selbst vorangetrieben. Daflir nutzen 80 Prozent neue Methoden der agilen
Produktentwicklung. 40 Prozent integrieren den Kunden in die Entwicklung. 30 Prozent der
Befragten versuchen zudem, die Produktentwicklungsphase aktiv zu verkiirzen. Die
Zusammenarbeit mit InsureTech-Unternehmen sehen 37 Prozent eher als Chance, bei 7
Prozent besteht bereits eine Kooperation. Immerhin 11 Prozent sehen darin auch eine
Bedrohung. Auffallend ist, dass 44 Prozent keine Angabe machten, was auf eine groRe
Unsicherheit beziiglich der Thematik schlieBen ldsst. Auch zu den Risiken der
Zusammenarbeit duBerte sich ein Drittel nicht. Als gréRtes Risiko wird von knapp einem
Drittel die Ubernahme des Kundenbeziehungsmanagements durch das InsureTech-
Unternehmen gefiirchtet. Die Chancen einer Kooperation werden zu je 60 Prozent in einem
dadurch entstehenden zusatzlichen Kundeninteraktions- und Vertriebskanal gesehen sowie
in der generellen Effizienzsteigerung und Automatisierung des Vertriebs. 53 Prozent rechnen
mit einer konsequenten Kundenbindung durch Serviceorientierung.

InsureTech-Unternehmen scheinen aus Sicht der GKV erfolgsversprechende Kooperations-
partner zu sein, um Kunden zu gewinnen und zu binden. Die Partner konnten auch im
Umgang mit ungenutzten Informationen hilfreich sein. Denn intern bereitet aktuell mehr als
einem Drittel der Befragten des Fachbereichs Marketing/Vertrieb der Umgang mit Daten

Sorgen. Hier werden Kundenerkenntnisse nicht erfasst und bleiben ungenutzt. AuRerdem

33 Eigene Erhebung und Darstellung
34 Eigene Erhebung und Darstellung
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= 37 Prozent sehen Chance

= 7 % haben bereits
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entgehen den Krankenkassen Cross- und Upselling-Potenziale. Die von den GKV genannten
Chancen beziiglich der Verbesserung des Vertriebs durch InsureTechs helfen auch bei der
Reduktion ungenutzter Kundenpotentiale. Allerdings missen bei einer Kooperation die
strengen rechtlichen Rahmenbedingungen im Umgang mit sensiblen Kundendaten gewahrt
bleiben3.

Die Griinde der Unzufriedenheit mancher Versicherten mit der Servicequalitdt aus Sicht der
GKV spiegeln die Problematik im Bereich des Vertriebs wider. Denn die fehlende
Serviceorientierung und Kundenzentrierung sowie die mangelnde Flexibilitdt gesetzlicher
Richtlinien und Verordnungen werden als die wichtigsten Anldsse unzufriedener Versicherter

in der GKV gesehen.

Wichtigkeit und Realisierung digitaler Transformation
Auch abseits moglicher Kooperationen versuchen die GKVen die Kundenbindung zu erhdhen,

und zwar mit

= individuellen Versorgungsangeboten,

= der zielgerichteten Ansprache von Kunden durch die Auswertung von Daten,

= persoOnlicher Beratung in der Region,

=  der Einarbeitung von Kundenfeedback zur Optimierung der Krankenversicherungs-
App,

= der Durchfiihrung von Markt- und Kundenstudien,

=  der Bereitstellung einer Website mit allen relevanten Informationen sowie

= einer einheitlichen Online-Marketing-Strategie (iber alle digitalen Kanale hinweg

arbeiten die GKVen daran, den Versicherten und seine individuellen Bedirfnisse in den
Mittelpunkt zu stellen.

Die abgefragten MalRnahmen werden als sehr wichtig erachtet. Aufféllig ist hier nur die
personliche Beratung in der Region, die von einem Fiinftel der Befragten als eher unwichtig
beschrieben wird. Ein Erklarungsansatz ist die von den GKVen wahrgenommene Abnahme
des Anteils an (potentiellen) Versicherten, die sich offline informieren oder neue Vertrage
abschlieBen.

Die abgefragten Methoden zur Analyse von Kundendaten werden — bis auf die gezielte
Ansprache von Kunden durch Marktsegmentierung (54 Prozent) — nur von wenigen GKVen
angewendet. Die Berechnung von Wahrscheinlichkeiten bezlglich des Interesses von

Versicherten an unterbreiteten Versorgungsangeboten (Predictive Analytics) wird von 40

3> Die Bundesbeauftragte fiir den Datenschutz und die Informationsfreiheit (BFDI)

Ergebnisse der Befragung

GroRte Chancen:

Zusatzlicher
Kundeninterkations- und
Vertriebskanal

Effizienzsteigerung und
Automatisierung des
Vertriebs
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Prozent der GKVen nicht bewertet, was auf eine Unsicherheit bezliglich der Thematik

schlieRen l&sst.

Expertenkommentar zu den Chancen von Predictive Analytics von Siegfried Isenberg, Leiter
Bereich Vertriebspartner IKK Classic:

Die Ubernahme des Krankheitsrisikos ist nach wie vor eine groRe kalkulatorische
Herausforderung. Gleichzeitig unterliegen Veranderungen z.B. in der Lebenserwartung, in
der Medizintechnik, im Kundenanspruch und -verhalten einer nie dagewesenen Dynamik. [...]
Die Kenntnisse tGber den Kunden von morgen und die richtigen Aktivitaten in Marketing und
Vertrieb sind daher elementar fiir die Wettbewerbsfahigkeit — es ist folgerichtigin , predicitve

analytics” zu investieren.

Die Nutzung gesundheitsbezogener Daten aus neuen Datenquellen von Kunden (z. B.:
Smartphone-Apps) fiir Bonusprogramme wird kontrovers betrachtet. Circa 30 Prozent
bewerten dieses Vorhaben negativ, wahrend knapp 60 Prozent positive Resonanz duRern

oder mit der Auswertung bereits begonnen haben.

(Zukunfts-)Trends
Im Fachbereich Marketing/ Vertrieb werden v.a. digitale Anwendungen zur Optimierung des
Kundenkontakts, zur Verbesserung der Sichtbarkeit der eigenen GKV sowie zur Steigerung

der Anzahl an Neukunden von einem GroRteil als (zukiinftig) wichtig bewertet (vgl. Abb. 14).

Abbildung 14: Wichtigste (Zukunfts-)Trends im Bereich Marketing/Vertrieb3¢

36 Eigene Erhebung und Darstellung
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3.2.5 Fachbereich Kunden/Service (Kommunikation) in der GKV

Verdnderungen im Zuge der digitalen Transformation

64 Prozent der GKVen bieten eine App zur Selbstverwaltung der Versicherten an. Weitere 18
Prozent planen die Einfiihrung. Fast 20 Prozent der Krankenkassen wollen keine App
einflhren.

Die Funktionen zur Selbstverwaltung, die im Rahmen der App angeboten werden, sind in den
Krankenkassen unterschiedlich weit umgesetzt (vgl. Tab. 2). Gesundheitsfunktionen werden

von den wenigsten Krankenkassen angeboten.3?

Tabelle 2: Grad der Realisierung digitaler Transformation38

Uberwiegend gestartet, vorangeschritten | Uberwiegend positiv bewertet, geplant
oder erfolgreich umgesetzt oder auch schon gestartet

0 Teilnahme am Bonusprogramm via App = 0 Instant Messaging

0 Einreichung von Dokumenten 0 eleistungsabrechnungen
0 Anderung personenbezogener Daten 0 Abruf von Notfalldaten, Impfpass,
0 individuelle Zustellung personalisierter Medikationsplan
Dokumente inkl. Push O Einsehen der Gesundheitsakte
O eBelege 0 Online-Terminvereinbarung mit

Sachbearbeitenden

0 Cloud-Speicher fiir Daten

0 Tracking Informationen zu Prozessen
zur Auswertung durch lhre Kranken-

versicherung

Zu den freiwilligen Anwendungen der elektronischen Gesundheitskarte hat ein GroRteil der
Befragten keine Angabe gemacht, was darauf schliefen ldsst, dass hier noch kein groRer
Fortschritt seit der Einfihrung des E-Health Gesetzes erzielt wurde. Bestarkt wird diese
Vermutung dadurch, dass diese Informationen zu Notfalldaten, elektronischen
Gesundheitsakten und Medikationsplanen zu den tberwiegend noch fehlenden Funktionen

in der App zur Selbstverwaltung der Versicherten gehoren.

37 vgl. HEUTE UND MORGEN, Gesundheitsforen Leipzig GmbH (2016)
38 Eigene Erhebung und Darstellung

Ergebnisse der Befragung
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Wichtigkeit und Realisierung digitaler Transformation Ergebnisse der Befragung

Im Rahmen von betrieblichem Gesundheitsmanagement oder betrieblicher
Gesundheitsforderung bieten bereits alle GKVen MaRnahmen zur Gesunderhaltung von
Mitarbeitenden an. 64 Prozent stiitzen sich auf ein eigenes Konzept, 18 Prozent nutzen dafir
eine Online-Plattform oder App von Kooperationspartnern.
Wahrend
= die Unterstiitzung der Kunden bei digitalen Services,
= die verbesserte Beratung durch die Digitalisierung,
= die automatisierte Weiterleitung elektronischer Anfragen an den zustdndigen
Kundenbetreuer,
= die Zusammenfiihrung von Informationen zu Kunden aus verschiedenen Kanilen,
= die Nutzung eines Kundenbeziehungsmanagement-Tools und das Zusammenfihren
der Informationen in diesem,
= die Einrichtung einer Onlinegeschéftsstelle

=  sowie ein Online-Portal mit Login-Bereich fiir Kunden zur Selbstverwaltung

fur sehr wichtig erachtet werden und bereits gestartet, vorangeschritten oder erfolgreich
umgesetzt wurden, wird die digitale Signatur als weniger wichtig eingestuft. Zusammen mit
der Umsetzung des digitalen Rechnungsmanagements fiir Versicherte ist die digitale Signatur

zwar Uberwiegend positiv bewertet oder geplant, aber bisher selten eingefiihrt worden.

Digitaler Status quo

Um mit den Versicherten zu kommunizieren, nutzen die GKVen zahlreiche digitale Kanale Zahlreiche digitale Kanale zur
K ikati it Kund
(vgl. Abb. 15). Am gangigsten ist der Austausch Gber E-Mails und Facebook. Chatbots werden omr.1.'1un.| aronmit unden,
am gangigsten:
aktuell von keiner der befragten Krankenkassen angeboten. 55 Prozent geben bei der £ Vil
= -Mails
Abfrage der (Zukunfts-)Trends allerdings an, dass Chatbots zur Bearbeitung eingehender
=  Facebook
Daten bereits Trend sind. Weitere 36 Prozent sehen darin einen Zukunftstrend (vgl. Abb. 10).

Vermutet wird die interne Nutzung von Chatbots zur reinen Datenverarbeitung ohne
Kommunikation zum Kunden. Der Mensch als Berater oder Beraterin wird auch fir die

Zukunft einstimmig als unersetzlich eingestuft.
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Ergebnisse der Befragung

Abbildung 15: Méglichkeiten der digitalen Kommunikation der Versicherten mit der GKV3°

(Zukunfts-)Trends

Als wichtigster Trend im Unternehmensbereich Kunden/Service (Kommunikation)
kristallisiert sich mit 100 Prozent das Abhalten von Web- und Videokonferenzen heraus.
Knapp zwei Drittel nutzen die Technik zum jetzigen Zeitpunkt schon (vgl. Abb. 16). Chatbots,
die Echtzeitkommunikation und -zugriff auf alle Informationen der Kunden ermdglichen,
belegen Platz zwei der wichtigsten (Zukunfts-)Trends. Die individuelle Kundenansprache und
die Entlastung der Angestellten durch neue Technologien stehen im Fokus des
Unternehmensbereichs. Das zeigt sich darin, dass die Entlastung der Sachbearbeitenden
durch das Internet der Dinge sowie eine effektive Kundenansprache durch Big Data von

hoher Relevanz ist.

39 Eigene Erhebung und Darstellung
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Ergebnisse der Befragung

Abbildung 16: Wichtigste (Zukunfts-)Trends im Bereich Kunden/Service*°

Expertenkommentar iiber den Einsatz von Kiinstliche Intelligenz, Virtual Reality
oder Augmented Reality im Marketing und Vertrieb von Siegfried Isenberg,
Leiter Bereich Vertriebspartner IKK Classic:

Dabei ist in naher Zukunft sicher noch eine hohe Zielgruppenabhangigkeit gegeben. In
den Zielgruppen der Gen Y und Gen Z gibt es sicher bereits in Teilen eine Bereitschaft,
Beratung in Gestalt von kinstlicher Intelligenz in Anspruch zu nehmen. Gerade
immaterielle GUter konnen durch Virtual Reality eine neue Erlebbarkeit erfahren, so dass

es sinnvoll erscheint, diese Entwicklung nicht zu verpassen.

3.2.6 Fachbereich Unternehmensplanung/Controlling/Finanzen in der GKV

Verdnderungen im Zuge der digitalen Transformation

Das zur Verfligung stehende Budget fiir Verdnderungen im Zuge der Digitalisierung wird  Jede dritte GKV hat zusatzliche
Innovationsbudgets fir
strategische

Einnahmen fiir Digitalisierungsprozesse der Krankenkassen eingeplant. Innerhalb der  Digitalisierungsprojekte

(bis zu 5 Prozent des Umsatzes)

unterschiedlich beziffert. Durchschnittlich werden im nachsten Jahr bis zu 1 Prozent der

nachsten drei Jahre rechnet ein Fiinftel der Krankenkassen weiterhin mit bis zu 1 Prozent der
Einnahmen und ein weiteres Flinftel mit 5 Prozent. Zusatzlich hat jede dritte GKV
Innovationsbudgets fiir strategische Digitalisierungsprojekte zur Verfligung, die bis zu 5

Prozent des Umsatzes umfassen.

40 Eigene Erhebung und Darstellung
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Wichtigkeit und Realisierung der digitalen Transformation

Die Messung des Digitalisierungsstands der eigenen Krankenversicherung wird
unterschiedlich gehandhabt. Wahrend 20 Prozent der GKVen den Stand der Digitalisierung
systematisch messen, verfiigen knapp 30 Prozent nicht Gber strukturierte Methoden und
Tools zur Beurteilung. Die Kosten-Nutzen-Relation (Effizienz) der Digitalisierung spielt im
Fachbereich zwar eine wichtige Rolle, wird aktuell aber iberwiegend noch nicht umgesetzt.
Ahnlich sieht es mit der Realisierung der Zielerreichung (Effektivitit) der Digitalisierung aus,
die als sehr wichtig bewertet wird, aber in der Umsetzung noch am Anfang steht. Das
Management von Leistungsausgaben hingegen — z. B. zur Vermeidung unnétiger
Behandlungen oder Umsteuerung von Patienten in ,glinstigere” Krankenhduser — wird
bereits Uberwiegend angewendet, genauso wie die zentrale Verwaltung, Steuerung und

Uberwachung einzelner Filialen.

Digitaler Status quo

Die Nutzung der abgefragten Tools zur Kundenanalyse — z. B. Customer Lifetime Value oder
Kalkulation des Wechselrisikos — ist sehr gering. Lediglich die gezielte Ansprache von Kunden
durch Marktsegmentierung wird von mehr als 50 Prozent der Befragten angewendet. Ahnlich
verhélt es sich mit der Bereitstellung von Planungsdaten. Knapp drei Viertel haben Echtzeit-
oder Neartime-Daten zur Verfluigung. Allerdings muss knapp ein Drittel der Befragten
Planungskennziffern und wirtschaftliche Indikatoren mit hohem manuellen Aufwand
beschaffen. Von den 18 abgefragten Kennzahlen zur Analyse der Krankenversicherung

werden sechs von mehr als der Halfte der Befragten erhoben:

= Neukundengewinnung

=  Reaktionsgeschwindigkeit auf Kundenanfragen
=  Bearbeitungsdauer von Kundenanliegen

=  Umsatz

= Servicequalitat

= Anzahl neuer Ideen/Innovationen/Services

Mit den gemessenen Indikatoren sind die Krankenkassen im Durchschnitt eher zufrieden. Die
Effizienz der Zusammenarbeit der Mitarbeitenden, die Geschwindigkeit und
Terminplantreue von Serviceleistungen, die Kosteneffizienz von Serviceprozessen u. v. m.

werden nur selten gemessen.

Ergebnisse der Befragung

Jede fiinfte GKV misst den
Stand der Digitalisierung
systematisch, jede Dritte
nutzt keine strukturierten
Methoden zur Beurteilung
des Digitalisierungsgrades.

= Knapp 3/4 haben Echtzeit-
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Verfligung

= Knapp 1/3 erhebt
Planungskennziffern &
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Ergebnisse der Befragung

(Zukunfts-)Trends
Der Blick auf (zukinftige) Trends zeigt, dass neue Methoden zur Analyse der
Krankenversicherungen von Interesse sind, darunter auch Predictive Analytics und Data

Mining (vgl. Abb. 17).

Abbildung 17: Wichtigste (Zukunfts-)Trends im Unternehmensbereich Unternehmensplanung/
Controlling/ Finanzwesen*!

Expertenkommentar von Andreas Wolik, BARMER, Strategische
Analysen/Risikomanagement:

Die Methoden des ,Predictive Modelling” werden bei der BARMER schon seit vielen Jahren
eingesetzt. Dennoch ist diese Methodik noch nicht in allen Bereichen des Unternehmens im
Einsatz. Dies andert sich jedoch kontinuierlich und wird stetig im Rahmen von Projekten

eingefiihrt bzw. werden bestehende Konzepte erweitert.

Expertenkommentar von Carsten ZinBer, BKK Gildemeister Seidensticker, Beauftragter zur
Bekampfung von Fehlverhalten im Gesundheitswesen:

Ich denke, dass bereits heute Data Mining-Lésungen die Betrugserkennung optimieren.
Allerdings nutzen bisher viel zu wenige Krankenkassen eine entsprechende Software. Nach
meiner Wahrnehmung wird das Thema Data Mining zukiinftig eine gréRere Rolle spielen als
bisher. Damit einhergehend wird auch der Ansatz der ,Betrugspravention durch Data

Mining“ in Zukunft mehr Raum einnehmen als bisher.

41 Eigene Erhebung und Darstellung
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Expertenkommentar von Heike Thielmann, AOK Nordost Leiterin der Stabsstelle Revision
und Datenschutzbeauftragte:

Zukiinftig wird Data Mining ein Instrument fiir die Betrugserkennung und -pravention sein.
Data Mining ist ein leistungsfahiges Verfahren, das Muster und Beziehungen innerhalb von
Daten aufdecken kann. Aber Data Mining funktioniert nicht von selbst. Es ist notwendig, dass
Unternehmen lernen die Ergebnisse zu interpretieren. Data Mining kann verborgene
Informationen in Daten aufdecken, aber es kann lhnen nicht sagen, welchen Wert diese

Informationen haben und was mit diesen Informationen zu tun ist.

3.2.7 Fachbereich Personal/Organisation (Arbeitswelt 4.0) in der GKV

Verdnderungen im Zuge der digitalen Transformation

85 Prozent der Befragten sind der Meinung, dass durch die Digitalisierung grofRe bis sehr
grofle Verdanderungen der Arbeitspldatze in der GKV zu erwarten sind. Am deutlichsten
kristallisiert sich hier die Umstrukturierung des Personalbedarfs von einem Abbau der
Abteilung der Sachbearbeitenden hin zu einer Aufstockung der IT-Abteilung heraus (vgl. Abb.
18).

Abbildung 18: Wahrgenommene Verdnderungen durch Digitalisierung*?
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Expertenkommentar Gilda Westermann, Leiterin Organisationsentwicklung BKK VBU:

|Il

Wenn ,digital” bedeutet, die vielfaltigen Moglichkeiten digitaler Technologien bewusst zu
nutzen, dann ist die Organisationsentwicklung Uberwiegend digital ,unterwegs”. Am
starksten beeinflussen digitale Anwendungen unsere Arbeitsweise, die Zusammenarbeit mit

anderen Bereichen sowie die Beschaffung und Bereitstellung von Wissen.

Wichtigkeit und Realisierung der digitalen Transformation

Die ergebnisorientierte, von einer festen Stundenwoche losgeloste Arbeit sowie die
Auflésung traditioneller Arbeitszeiten und -orte, die zu einer Vermischung von Berufs- und
Privatleben fluhren, werden (iberwiegend negativ bewertet. Deshalb sind Riickzugsorte nur

bedingt relevant und werden lediglich von jedem filinften Befragten geschaffen.

Tandemploy (Jobsharing und flexibles Arbeiten) wird kontrovers bewertet. Die neuen
Formen der Zusammenarbeit (z. B. Scrum, Kanban) und dynamisch-flexible Netzwerke (New
Work) werden zwar liberwiegend positiv, aber auch zu einem Fiinftel negativ gesehen. Da in
der GKV moderne Formen der Zusammenarbeit nicht flichendecken etabliert sind, liegt es

nahe, dass nur 40 Prozent ihren Angestellten Orte des Austauschs anbieten.

Kontrovers wird auch die Aufweichung klassischer Hierarchieebenen und die
Umstrukturierung von Entscheidungsprozessen von Top-Down nach Bottom-Up gesehen.
Konsequenterweise empfinden 70 Prozent der Teilnehmenden den Grad der freien
Entscheidung von Mitarbeitenden im Rahmen von Prozessen als eher gering.

Da ein GroRteil der Befragten keinen Chief Digital Officer (CDO) zur Umsetzung der
Digitalisierung hat (siehe Abschnitt 3.2.2 Fachbereich Strategie/Unternehmensentwicklung),
ist auch die Besetzung eines Chiefs Digital Police Officers zur Uberwachung des CDO nur

bedingt positiv bewertet worden.

Digitaler Status quo

In der Arbeitsorganisation nehmen Effizienz, Transparenz und Qualitdt dank der
Digitalisierung durchschnittlich eher zu. Demgegeniber sehen die Krankenversicherungen
eher eine Abnahme der Motivation bei den Mitarbeitenden.

Eine grolRe Herausforderung stellt aus Sicht der GKV auch der Umgang der Mitarbeitenden
mit der Digitalisierung dar: 83 Prozent schatzen diesen bei adlteren Mitarbeitenden als eher
unsicher bis sehr unsicher ein.

Um die Angestellten zu unterstiitzen, ergreifen die Krankenversicherungen verschiedene

MalRnahmen (Mehrfachnennungen moglich): 93 Prozent bieten interne Schulungen an, 63

Ergebnisse der Befragung

Einflisse der Digitalisierung:

Zunahme von Effizienz,
Transparenz und Qualitat

Abnahme der Motivation
der Mitarbeitenden
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Prozent E-Learning-Kurse und 60 Prozent beziehen die Mitarbeitenden bei der Entwicklung Ergebnisse der Befragung

neuer Abl3ufe ein.

(Zukunfts-)Trends

Um die interne Zusammenarbeit zu verbessern, sehen 75 Prozent eine gemeinsame
Plattform als einen wichtigen (Zukunfts-)Trend an. Aktuell hat nur jede flinfte GKV einen
Share Point, der neben der Zusammenarbeit auch bei der Strukturierung von Daten und als

Ubersicht tiber vorhandene Apps dienen kann. 15 Prozent der GKVen planen die Einfithrung.

3.2.8 Fachbereich Prozesse/ IT in der GKV

Digitaler Status quo

Im Umgang mit IKT haben 43 Prozent eine klare Vorgehensweise entwickelt. 53 Prozent
verfligen Uber eine Integrationsplattform, mit deren Hilfe prozessorientierte Arbeitsablaufe,
die mit verschiedenen Softwares ausgefiihrt werden, einheitlich auf einer Plattform
dargestellt werden. Knapp jeder Flinfte plant die Nutzung. Bei 47 Prozent besteht bereits
eine automatische Dokumenttyp- und Partnererkennung zur medienbruchfreien
Verarbeitung von Anfragen — trotz verschiedener Kontaktmoglichkeiten durch die Kunden (z.

B.: E-Mail, App).

Expertenkommentar Gilda Westermann, Leiterin Organisationsentwicklung BKK VBU:

Wenn wir davon ausgehen, dass Entscheider (iberzeugt sind, dass virtuelle Orte fir
Zusammenarbeit, Informationsbeschaffung, Wissensaustausch, Diskussionen um beste
Losungen u. v. m. nitzlich sind, dann ist ein wichtiger Grundstein fir die Einfiihrung von Share
Points gelegt. Aber es ist eben nur ein Grundstein. Zum Fundament fir die Einfihrung und

Weiterentwicklung gehort erheblich mehr.

Die Infrastrukturebene sowie die Daten-, Prozess- und Anwendungsebene der IT-Umgebung =>» 80 Prozent verfligen Uber
neue Infrastruktur- sowie
Daten-, Prozess und

sowie neueren IT- (Insel-)Losungen, die teilweise digital erweiterbar sind. Jede flinfte GKV Anwendungsebene

in den Krankenkassen sind bei 80 Prozent eher neu bis sehr neu und bestehen aus &lteren

nutzt allerdings noch eher alte, kaum digital erweiterbare IT-Technologien. Immerhin knapp
Interne Herausforderungen:

die Halfte der Befragten sieht in der heterogenen Systemlandschaft aus Altsystemen und
= Fehlende Fachkrafte

Eigenentwicklungen eine wichtige interne Herausforderung, was sich mit den Erkenntnissen
= Heterogene

der allgemeinen Auswertung deckt. Hier wurde die Umstellung bestehender IT-Systeme als Systemlandschaft aus

die wichtigste interne Schwierigkeit bewertet. Altsystemen

= |nselwissen einzelner
Ansprechpartner aus
der IT
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Fehlende Fachkridfte bei 53 Prozent der GKVen sowie das Inselwissen einzelner Ergebnisse der Befragung

Ansprechpartner aus der IT stellen ebenfalls Probleme dar. Investitionen scheinen hier aber

nicht ausgeschlossen, denn 70 Prozent erwarten einen deutlichen Anstieg der Kosten fiir die 70 Prozent erwarten Anstieg
IT aufgrund der digitalen Transformation, 27 Prozent dagegen nicht. der Kosten fur IT
Wichtigkeit und Realisierung digitaler Transformationen

Trotz der kontroversen Sicht auf IT-Infrastrukturen und Plattformen (zur Entwicklung,

Testung und Anwendung von Apps) aus der Cloud, die knapp ein Finftel negativ beurteilen,

werden Anwendungen aus der Cloud Uberwiegend positiv bewertet, geplant oder wurden

auch schon gestartet (vgl. Tab. 3).
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) . . 3
Tabelle 3: Grad der Realisierung digitaler Transformation Ergebnisse der Befragung

Kontroverse Themen,

die von den
Uberwiegend gestartet, Uberwiegend positiv Krankenkassen zwar
vorangeschritten oder erfolgreich bewertet, geplant oder liberwiegend positiv
umgesetzt auch schon gestartet aber auch zu min. 20

Prozent negativ
bewertet worden

0 Zusammenfihrung 0 Digitale
0 Einfacher Zugriff auf Daten relationaler Transformation als
unterschiedlicher Quellen, Datenbanken mit Grund fiir
unabhéngig von Datenformat, semistrukturierten Outsourcing
Anwendung & Speicherort Daten
O IT-Infrastrukturen
0 Standardisierung von Prozessen/ | o Anwendungen aus aus der Cloud
Workflowmanagement zur der Cloud

erleichterten digitalen O Plattformen aus

. der Cloud:
Bearbeitung
Entwicklung, Test
0 Zugriff auf Kundendaten & & Betrieb von
Vertriebsanwendungen tiber Applikationen

mobile Endgerate

0 Mobiler Zugriff der Belegschaft
auf Geschafts-
&Kommunikationsanwendungen

0 Verlagerung der Eingabe von
Daten auf Kunden/
Partner/Dienstleister

0 Zentraler Zugriff der
Mitarbeitenden auf alle kunden-
& vertragsrelevanten Daten

0 Digitalisierte End-to-End-
Prozesse vom Verordner zum
Leistungserbringer bis zur
Krankenversicherung

0 Vorhandensein von Zugangen,
Infrastruktur, Fahigkeiten &

Sicherheit im Umgang mit Daten

(Zukunfts-)Trends
Die Nutzung von Cloud-Computing, d. h. der Bereitstellung von IT-Infrastruktur Gber das
Internet, wird trotz der Kontroversen Sicht auf Clouds als wichtiger Zukunftstrend erachtet.

Die wichtigsten (Zukunfts-)Trends im Fachbereich Prozesse/IT zeigt Abb. 19. Auch die

43 Eigene Erhebung und Darstellung
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Zusammenarbeit mit Dienstleistern zur Prozessdigitalisierung sowie die Anwendung neuer
Methoden wird zukiinftig wichtiger. Big Data wird nach wie vor eine bedeutende Rolle in der

Automatisierung von Prozessen spielen.

Abbildung 19: Wichtigste (Zukunfts-)Trends im Unternehmensbereich Prozesse/ T4

Im Umgang mit Big Data haben 40 Prozent eine klare Vorgehensweise entwickelt. Dies ist
eine deutliche Weiterentwicklung im Vergleich zur Studie ,Big Data im
Krankenversicherungsmarkt” aus dem Jahr 2016, in der 25 Prozent der Befragten angaben,
eine explizite Big Data-Strategie entwickelt zu haben, 40 Prozent aber noch in der Planung
fiir die Einfiihrung einer Strategie steckten®. Einen Uberblick (iber aktuelle und zukiinftige

Big Data Anwendungen in Krankenversicherungen gibt Tab. 4.

44 Eigene Erhebung und Darstellung
45 vgl. Radic¢ et al. 2016, S. 8

Ergebnisse der Befragung

40 Prozent haben klare
Vorgehensweise mit Big Data
entwickelt

= Anstieg im Vergleich zur
Big Data Studie 2016
(25 Prozent)
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Tabelle 4: Uberblick aktuelle und zukiinftige Big Data Anwendungen in Krankenversicherungen®

Fachbereich

Strategie/Unternehmens-

entwicklung

Versorgung/Leistung

Marketing/Vertrieb

Kunden/Service

Personal/Organisation

Unternehmensplanung/
Controlling/Finanzwesen

Prozesse/IT

Recht/Compliance/
Datenschutz

46 Eigene Erhebung und Darstellung

Art der Anwendung
der Big-Data

Technologie

Internet of Things

(Sensorik, Cloud, Big Data)

als neues
Geschéaftsmodell

Neue Produkte auf Basis
von Big Data-
Auswertungen

Gezielte Marketing- &
Vertriebsstrategien durch
Big Data

Effektive
Kundenansprache durch
Big Data

Big Data People Analytics
als rationale
Entscheidungsgrundlage

Prozessoptimierung;
Einstellung, Stimmung &
Profil von Kunden mit Big

Data erheben

Integration von Big Data
in die Automatisierung
von Prozessen

Anonymisierung und
Pseudonymisierung von
Big Data

Aktueller Zukunfts-

Trend trend

18 % 61 %
(PKV: 17 %) (PKV: 75 %)
28 % 59 %
(PKV: 29 %) (PKV: 71 %)
22% 59 %

27 % 55 %
13% 40 %
57 % 25%
37% 43 %
47 % 40 %

Ergebnisse der Befragung

Fraunhofer IMW

Digitalisierung im
Krankenversicherungsmarkt
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3.2.9 Fachbereich Recht/Compliance/Datenschutz in der GKV

Digitaler Status quo
Der Fachbereich ist sich hinsichtlich der Art und Weise, wie das Bundesversicherungsamt
(BVA) die Krankenkassen am besten bei der Umsetzung der Richtlinien (EU-DSGVO, SGB,

BDSG, BSI Grundschutz Standards/Kataloge) unterstitzen kann, nicht einig:

= 47 Prozent wiinschen sich Informationsunterlagen zur konkreten Umsetzung neuer
Gesetze und Richtlinien.

= 20 Prozent erachten ein Angebot von Schulungen fiir Mitarbeitende am
sinnvollsten.

= Ein Drittel fordert die Integration von Krankenversicherungen in das

Gesetzgebungsverfahren.

Auch Uber den Umgang der Versicherten mit personlichen Gesundheitsdaten herrscht
Uneinigkeit. Wahrend etwas mehr als die Halfte der GKVen den Umgang ihrer Versicherten
mit den eigenen Gesundheitsdaten —z. B. die Weitergabe an Dienstleister —als vertrauensvoll
und vorsichtig beschreiben, stimmen 40 Prozent dieser Aussage eher bis Giberhaupt nicht zu.

Zudem wird der Schutz von Kundendaten

= im Internet der Dinge,

=  beider Anwendung kiinstlicher Intelligenz,
=  bei Virtual Reality-Anwendungen,

=  bei Augmented Reality-Anwendungen,

=  bei Cloud-Computing und

=  bei der Nutzung von Robotik

im Durchschnitt als eher unsicher eingestuft.

Dass ein groBer Teil der GKV zum einen Nachholbedarf im Umgang mit sensiblen Daten
seitens der Versicherten sieht und zum anderen die Sicherheit einer Vielzahl digitaler
Anwendungen in Frage stellt, konnte ein Erklarungsansatz fir die verhaltene Unterstiitzung
der digitalen Versorgung sein. Damit lieRe sich der geringe Prozentsatz von Krankenkassen,
die im Rahmen von Bonusprogrammen externe Gesundheits-Apps abrechnen, genauso
erklaren wie die geringe Verbreitung von Online-Versorgungsinstrumentarien. Aus einer vom
Bundesministerium fir Gesundheit geférderten Studie zu Chancen und Risiken von
Gesundheits-Apps — CHARISMHA geht ebenfalls hervor, dass die Gesundheits-Apps oftmals

datenschutzrechtliche Anforderungen nicht erfiillen.*” Vor diesem Hintergrund ist auch das

47 Pramann 2016

Ergebnisse der Befragung

40 Prozent schatzen Umgang
der Versicherten mit eigenen
Gesundheitsdaten als nicht
vertrauensvoll und unvorsichtig
ein

Schutz von Kundendaten bei
zahlreichen digitalen
Versorgungsanwendungen wird
als eher unsicher eingestuft

= Mangelnder Datenschutz-
und Sicherheit als
Erklarungsansatz fir
verhaltene Unterstitzung
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hohe Interesse an Trusted App-Zertifizierungen hervorzuheben, die fiir 80 Prozent der
Befragten einen wichtigen (Zukunfts-)Trend darstellen.

Eine kontroverse Einstellung der Befragten zur Sicherheit der Daten im digitalen Zeitalter
spiegelt sich zudem in der Bewertung der sicheren Datenspeicherung in Clouds wider. Etwas
mehr als die Halfte sieht bei dieser Form der Datenspeicherung eher eine groBe bis sehr
groRe Bedrohung der Daten. Die anderen 46 Prozent sehen in Clouds eher eine Chance oder

sehr groRe Chance, um die Daten ihrer Krankenkasse sicher abzuspeichern.

Expertenkommentar von Heike Thielmann, AOK Nordost, Leiterin der Stabsstelle Revision
und Datenschutzbeauftragte:

Die rechtlichen Restriktionen gerade in der GKV sind aktuell hoch. Ein Grundproblem ist die
Verschlisselung der Daten, die in Datenbanken und Datei-Systemen der Cloud gespeichert
werden. Dieses Problem ist grundsatzlich technisch gelést und wird von State-of-the-Art-
Cloud-Anbietern angewandt (Kryptographie). Ein weiterer Einwand, namlich, dass
Administratoren des Cloud-Anbieters und der Dienste Zugriff auf die Nutzerdaten wahrend
der Verarbeitung haben, ist hingegen grundsatzlich ohne ein komplexes Management des
verteilten Authentisierens und des dynamischen Autorisierens sowie der Kryptografie nicht
zu l6sen. [...] Nicht zuletzt wegen der Problemlagen im Datenschutz sowie der Frage,
inwieweit der Einzelne die Verfligungsgewalt tiber seine Daten tatsachlich behalt, kdnnen bei
Einfihrung einer Cloudlésung zur Verarbeitung personenbezogener Daten mittels

Datenschutzfolgenabschatzung mogliche Risiken erkannt werden.

Wichtigkeit und Realisierung digitaler Transformationen
Uber die sehr hohe Wichtigkeit des Datenschutzes sind sich die Befragten einig. Auch die

Realisierung

= des Umgangs mit Daten nach Unternehmensvorschriften,
= der Aufklarung der Mitarbeitenden zum Datenschutz,
= des Einbezugs des Datenschutzbeauftragten bei digitalen Transformationen

= und der aktiven Integration des Datenschutzes in Projekte und Prozesse

ist bei allen Befragten bereits (iberwiegend im Fokus.

(Zukunfts-)Trends

Um die Daten der Versicherten zur Weiterverarbeitung nutzen zu kénnen, wird die
Anonymisierung und Pseudonymisierung von Big Data zukiinftig als wichtig erachtet. 87
Prozent sehen darin einen (Zukunfts-)Trend. Dies ist vor allem in Anbetracht der strengen

Datenschutzregelungen notwendig. Die Analyse groRer Datenmengen stellt eine groRe

Ergebnisse der Befragung

Fraunhofer IMW Digitalisierung im Universitat Leipzig
Krankenversicherungsmarkt Gesundheitsforen Leipzig GmbH

46|58



Chance fur eine bessere Versorgung der Versicherten dar und eroffnet zudem Ergebnisse der Befragung

Einsparpotenziale durch die Vermeidung von Fehl-, Unter- oder Uberversorgung.
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4 Kurz- mittel- und langfristige Handlungs- Kurz- mittel- und langfristige
empfehlungen Handlungs-empfehlungen

Im Rahmen der Handlungsempfehlungen gilt ein Zeitfenster von circa einem Jahr als
operativer bzw. strategischer Zeitraum. Verdnderungen, die innerhalb der nédchsten ein bis
drei Jahre umgesetzt werden sollten, werden als mittelfristige bzw. taktische Interventionen
bezeichnet. Langfristige Handlungsfelder erstrecken sich liber einen Zeitraum, der erst in
mebhr als drei Jahren abgeschlossen ist und strategische MaBnahmen beinhaltet.4¢ Natrlich
gelten diese Zeitraume nur als grobe Richtlinie und sind nicht trennscharf voneinander

abgrenzbar.

4.1  Kurzfristige Handlungsempfehlungen im Zuge der
digitalen Transformation

Innerhalb des nachsten Jahres kénnen bereits wichtige Schritte im Digitalisierungsprozess Kurzfristige

Handlungsempfehlungen:
von den Krankenversicherungen umgesetzt werden. & P &

= Schulung des Personals
=  Schulung des Personals = Starkung der
Da die Krankenkassen vor allem bei ilteren Mitarbeitenden eine groRe Unsicherheit Gesundheitskompetenz

der Versicherten
im Rahmen der Digitalisierung wahrnehmen, sollten diese unterstiitzt werden. Dies

= Einflihrung eines Chiefs

kann mithilfe von Schulungen, Workshops, E-Learning-Kursen o. a. erfolgen. Bei Digital Officers

einem GroRteil der Befragten finden derartige Weiterbildungsmdoglichkeiten bereits
statt. Es sind aber noch immer Unsicherheiten vorhanden. Demnach sollte hier
verstarkt daran gearbeitet werden, die Mitarbeitenden im Umgang mit neuen IKT
nicht alleine zu lassen. Andernfalls kann es schnell zu einer Uberforderung kommen,
was die in der Online-Befragung empfundene Abnahme der Motivation der
Mitarbeitenden zuséatzlich verstarkt. Um einen groRtmoglichen Erfolg im Rahmen
der Kompetenzstarkung zu erzielen, sollten die Mitarbeitenden bereits in die
Gestaltung der Schulungsprozesse integriert werden. Denn so kénnen die starren
Hierarchiestrukturen durch Bottom up-Prozesse gelockert werden und einer agilen
Arbeitsweise weichen. Zudem wird auf diese Weise die Entscheidungsfreiheit

erhoht.
= Starkung der Gesundheitskompetenz der Versicherten

Bevor mittelfristig das Angebot an Gesundheits-Apps erweitert wird, sollte zundchst

die Gesundheitskompetenz der Versicherten gestirkt werden. Dabei ist die

48 vgl. Burth

Fraunhofer IMW Digitalisierung im Universitat Leipzig 48|58
Krankenversicherungsmarkt Gesundheitsforen Leipzig GmbH



Bereitstellung pragnanter Informationen Uber die Kanale, die die Versicherten am
meisten nutzen, zielfiihrend. Als Online-Angebote sind hier v. a. Emails und
Facebook genannt worden. Besonders wichtig ist es zudem, diejenigen Kunden zu
erreichen, die nicht digital vernetzt sind. Denn gerade bei dieser Zielgruppe droht
eine Uberforderung durch das Angebot digitaler Versorgungsméglichkeiten. Daher
missen die Versicherten Uber aktuelle Verdanderungen im Rahmen der

Gesundheitsversorgung informiert werden.

= CDO

Die Einfihrung eines CDO, der fiir die Digitalisierung der Krankenversicherung
verantwortlich ist und als zentraler Ansprechpartner dient, ist mit vielen Vorteilen
verbunden. Beim CDO laufen alle Informationen, Fragen, Probleme und
MaRnahmen fir die Ausgestaltung der Digitalisierung zusammen. Die Besetzung
dieser Position ist somit Teil der Einfihrung einer langfristigen

Digitalisierungsstrategie.

4.2 Mittelfristiger Handlungsbedarf der
Krankenversicherungen

Innerhalb der nachsten drei Jahre ist eine Umsetzung der nachfolgenden MalRnahmen

sinnvoll.

=  Share Point
Mittelfristig kann zur Kompetenzstarkung der Mitarbeitenden im Zuge der
Digitalisierung die Einrichtung eines Share Points zielflihrend sein. Hier kénnen sich
die Angestellten Informationen sowie eine Ubersicht zu vorhandenen Prozessen

und Softwares verschaffen.

= Planungskennziffern
Die flexible, schnelle und effiziente Bereitstellung von Planungskennziffern und
wirtschaftlichen Indikatoren zur Ableitung von strategischen Handlungsbedarfen ist
von Vorteil. Darunter fallen auch Indikatoren zur Analyse der Kunden. Neben der
Einfihrung von Indikatoren, die fiir die Krankenversicherung relevant sind, sollte

deshalb auch an einem unkomplizierten Zugang zu diesen gearbeitet werden.

Kurz- mittel- und langfristige
Handlungs-empfehlungen

Mittelfristige
Handlungsempfehlungen:

Einrichtung eines Share
Points

flexible Bereitstellung
von Planungskennziffern

moderne IT-Infrastruktur

Angebot von Apps
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= [T-Infrastruktur Kurz- mittel- und langfristige

Ohne eine moderne und digital erweiterbare IT-Infrastruktur ist ein erfolgreicher Handlungs-empfehlungen

digitaler Wandel nicht moglich. Deshalb sollten gerade die Krankenversicherungen,
die die eigene Systemlandschaft als interne Herausforderung bezeichnen, in ein
einheitliches unternehmensweites System investieren und zeitnah mit der

Umstellung beginnen.

= Apps
Um auf die Wiinsche der Versicherten einzugehen und eine qualitativ hochwertige
Versorgung zu gewahrleisten, sind Versorgungs- sowie Verwaltungs-Apps
notwendig. Eine Zusammenarbeit mit Start-ups kann hier hilfreich sein.
Waldschmitt legt eine iterative Entwicklung in Kooperation mit Startups in deren
Entwicklungstempo  nahe. Zudem werden agile Pilotprojekte  mit
Leistungserbringern aus dem Netzwerk der Krankenversicherung empfohlen.4o
Sowohl fiir die Krankenversicherungen als auch fiir die Versicherten wichtig sind
Trusted App-Zertifizierungen, die auf eine Einhaltung der Datenschutzrichtlinien

hinweisen.

4.3 Langfristige Handlungsempfehlungen fur den
Krankenversicherungsmarkt

Uber die nichsten drei Jahre hinaus ist eine Umsetzung der nachfolgenden MaRnahmen Langfristige

sinnvoll. Handlungsempfehlungen:

= |mplementierung einer

Digitalisierungsstrategie
= Digitalisierungsstrategie
=  Anwerben von

Um langfristig im Wandel der Digitalisierung bestehen zu kénnen, ist eine gezielte, Fachkriften

unternehmensweite Vorgehensweise unabdingbar. Neben der Implementierung
einer solchen Strategie sollten zudem Indikatoren bestimmt werden, anhand derer

der Fortschritt messbar gemacht wird.

=  Fachkrafte
Der Digitalisierungsprozess bringt Veranderungen mit sich. Deshalb werden
langfristig Fachkradfte bendtigt. Die Befdhigung der vorhandenen Mitarbeitenden
allein ist hier nicht ausreichend, da v. a. die dltere Generation nicht digital

aufgewachsen ist. Diese kann im Umgang mit modernen IKT zwar geschult werden,

49 vgl. Waldschmitt 2018, S. 174f
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aber flr innovative Entwicklungen werden digital affine Fachkrafte gebraucht. Mit
der Umsetzung der Digitalisierung werden die Krankenversicherungen nicht nur fir
Versicherte, sondern auch flir Arbeitnehmer als agiler und moderner Arbeitgeber
attraktiver. Aber auch in allen anderen Fachbereichen werden Mitarbeitende
benotigt, die die besonderen rechtlichen, strukturellen und gesellschaftlichen
Verpflichtungen der Krankenversicherung kennen. Besonders im Bereich
Versorgung/Leistung, Recht/Compliance/Datenschutz und Kunden/Kommunikation
wird durch innovative Versorgungs- und Kontaktmoglichkeiten ein zunehmender

Bedarf an Fachwissen auf die Mitarbeitenden zukommen.

Um konkurrenzfahig zu bleiben, sollten die von den Fachbereichen bereits als wichtig
ermittelten digitalen Transformationen so schnell wie moglich umgesetzt werden. Die
Krankenversicherungen haben bereits selbst viele Handlungsfelder erkannt und mit der

Realisierung der daraus resultierenden MaRRnahmen begonnen.

Kurz- mittel- und langfristige

Handlungs-empfehlungen
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5 Fazit und Ausblick

Die Digitalisierung ist im Krankenversicherungsmarkt angekommen. 93 Prozent schatzen ihre
Kenntnisse im Hinblick auf die Digitalisierung als eher gut oder sehr gut ein und sehen die
Digitalisierung eher als Chance oder sehr groRe Chance fiir die Krankenversicherung.

Dennoch haben die Krankenversicherungen viele digitale Transformationsprozesse zu
durchlaufen. Denn rund ein Drittel der Befragten stuft das eigene Unternehmen im Vergleich
zur Konkurrenz als eher oder deutlich zurlickgeblieben im Zuge der Digitalisierung ein. Als
externe Schwierigkeiten hinsichtlich des Digitalisierungsprozesses werden rechtliche
Rahmenbedingungen, Unsicherheit Gber zuklnftige Technologien und fehlende Standards
genannt. Intern bereitet vor allem die Umstellung der bestehenden IT-Systeme Probleme.
Aber auch mangelnde digitale Kompetenzen der Beschaftigten und fehlende zeitliche
Ressourcen stellen fur die Krankenversicherungen aktuell eine Herausforderung dar. Den
kleinen GKVen mangelt es neben der Zeit zur Umsetzung der digitalen Transformationen
vorrangig am der Mitarbeitenden und den

notigen »Mindchange”

Finanzierungsmoglichkeiten fir die Digitalisierung.

Wie digital sind die Krankenversicherungen aufgestellt?

Auch wenn ein GroRteil der Befragten bereits eine Digitalisierungsstrategie implementiert
hat, fehlt es jeder flinften GKV noch an einer solchen. Dennoch haben sowohl die GKV als
auch die PKV bereits Verdnderungen im Zuge der Digitalisierung in allen Fachbereichen
durchlaufen und erwarten dies in naher Zukunft verstarkt. Die groBten Veranderungen im
letzten Jahr hat der Fachbereich Prozesse/IT durchlebt. Die geringsten Entwicklungen
wurden in der Versorgung/Leistung und in der Abteilung Recht/Compliance/Datenschutz der
GKV erzielt.

Wahrend die Realisierung vieler der abgefragten digitalen Transformationen in den
Fachbereichen bereits erfolgreich angegangen und umgesetzt wird, gibt es einige
Transformationen, die noch in den Startléchern stecken. Vor allem im Bereich der
Versorgung, der internen Arbeitsabldufe, der Unternehmensplanung und des sicheren
Speicherns von Daten gibt es Nachholbedarf. Letzteres sieht ein Grof3teil der Befragten im
Zuge der Digitalisierung als gefahrdet an, genauso wie die Verwendung von IT-Infrastruktur
und Plattformen aus der Cloud. Zudem bereitet der Umgang dlterer Mitarbeitender mit der
Digitalisierung, die abnehmende Motivation der Angestellten sowie fehlende Fachkrdfte in
der IT einer Mehrzahl der GKVen Sorgen. In der Unternehmensplanung ist die Analyse der
GKV auf wenige der vorgeschlagenen Kennzahlen beschrdnkt und auch der Grad der

Digitalisierung wird von einem Drittel nicht systematisch gemessen.

Fazit und Ausblick

Digitale Transformation im
Krankenversicherungsmarkt ist
gestartet und hat alle
Fachbereiche erreicht

=>» Deutliche Ausbau-
potenziale

Jede Fiinfte GKV hat noch keine
Digitalisierungsstrategie

Bereits Veranderungen in der
GKV und PKV im Zuge der
Digitalisierung

=>» Zukinftig starkere
Veranderungen

Es gibt v. a. Nachholbedarf in
der Versorgung, den internen
Ablaufen, der
Unternehmensplanung und dem
sicheren Speichern von Daten
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Wie erfolgreich ist der Einsatz moderner Informations- und Kommunikationstechnologien?
In der Versorgung setzt die PKV bereits deutlich mehr Online-Versorgungsinstrumentarien
ein als die GKV. Auch der Einsatz von Gesundheits-Apps und Versorgungsanwendungen in
der eigenen App ist in der GKV gering. Griinde hierfiir werden allerdings extern in den teils
mangelhaften Datenschutzbestimmungen der Anbieter sowie dem — aus Sicht der GKV —
fahrlassigen Umgang der Versicherten mit den eigenen Gesundheitsdaten vermutet. Eine
App zur Selbstverwaltung der Versicherten wird aktuell von zwei Drittel der GKVen
angeboten.

Die Infrastrukturebene sowie die Daten-, Prozess- und Anwendungsebene der IT-Umgebung
ist bei 80 Prozent der GKVen eher neu bis sehr neu. Auch die Kommunikation und
Prasentation der eigenen Krankenkasse in digitalen Kandlen bereitet kaum Probleme.
Dennoch werden von einem Drittel der Befragten alte, bedingt digital erweiterbare

Kundenbeziehungsmanagementprogramme genutzt.

Ausblick

Die digitale Transformation im Krankenversicherungsmarkt ist gestartet und hat alle
Fachbereiche erreicht, wobei noch Potenzial zum Ausbau gesehen wird. Das zeigen auch die
(Zukunfts-)Trends. Denn um den digitalen Wandel erfolgreich gestalten zu kénnen, missen
alle Mitarbeitenden und Versicherten miteinbezogen werden. Die Wiinsche der Versicherten
nach digitalen Versorgungsmaoglichkeiten miissen umgesetzt werden, nicht zuletzt um eine
flachendeckende, bezahlbare und qualitativ hochwertige Versorgung im demographischen

Wandel sicherstellen zu konnen. Um diese Ziele zu erreichen, missen die

Krankenversicherungen in den kommenden Jahren die aufgezeigten Missstdnde in allen

Bereichen beheben. Dafir dienen die beschriebenen Handlungsempfehlungen als

Orientierungshilfe. Besonders relevant und dringlich ist die Ausstattung mit moderner und

digital einsatzfahiger Soft- und Hardware sowie die Implementierung einer

Digitalisierungsstrategie. Die Qualifizierung des Personals im Zuge der digitalen

Transformation ist ebenso wichtig wie die Starkung der Gesundheitskompetenz der
Versicherten. Denn nur so kdnnen die Chancen der digitalen Transformation erfolgreich

genutzt werden.

Fazit und Ausblick

Geringe Verbreitung digitaler
Versorgungsanwendungen und -
Apps, v. a. in der GKV

= Mangelnder Datenschutz

und fahrlassiger Umgang
der Versicherten als
externe Grinde

80 Prozent verfiigen tiber
moderne Infrastruktur- sowie
Daten-, Prozess- und
Anwendungsebene

Kommunikation und
Prasentation in digitalen
Kanélen erfolgreich

Besonders relevant:

Ausstattung mit moderner
und digital einsatzfahiger
Soft- und Hardware

Qualifizierung des Personals

Starkung der
Gesundheitskompetenz
der Versicherten

Woiinsche der Versicherten nach
digitalen
Versorgungsmaoglichkeiten
miissen umgesetzt werden

=>» flachendeckende,

bezahlbare und qualitativ
hochwertige Versorgung
im demographischen
Wandel sicherstellen
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Anhang Anhang

Anhang 1: Veranderung der Fachbereiche der GKV im Zeitverlauf
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Anhang 2: Veranderung der Fachbereiche der GKV im Zeitverlauf Anhang
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