IBM Glohal Services

Online-Kundenbetreuung bei der DAK -

volle Leistung ohne ‘Behordengange’.

Uberblick

B Die Aufgabe
Entwicklung und Implementierung
eines interaktiven Mitglieder-Portals,
liber das standardméBige
Geschéftsprozesse abgewickelt
werden kénnen

B Die Lésung
Das Portal wurde auf Lotus Domino
Basis entwickelt und in die vor-
handene Lotus Domino Umgebung
auf IBM @server pSeries und
IBM RS/6000 unter AlX integriert —
konzipiert als Schleusensystem mit
Firewalls

B Die Vorteile
Erfiillung eines deutlichen Kunden-
bedarfs und dadurch bessere
Kundenbindung; interne Ent-
lastung durch Automatisierung
diverser Geschéftsprozesse

®©
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Eine Krankenkasse mit Tradition.

Schon Generationen hat sie im Krank-
heitsfall geholfen: Die Deutsche
Angestellten-Krankenkasse (DAK),
deren Wurzeln bisins Jahr 1774
zurUckreichen. Heute ist sie mit

5,4 Mio. Mitgliedern die zweitgréBte
Ersatzkasse in Deutschland und
betreut Uber 7 Mio. Menschen.

Zu diesem Zweck ist die DAK mit tber
1000 Geschéftsstellen im gesamten
Bundesgebiet vertreten. Doch neben
dem persoénlichen oder telefonischen
Kontakt zum Betreuer wird ein anderer
Kommunikationskanal fur die Mit-
glieder immer wichtiger: das Internet.
Laut einer Umfrage des BAT-Freizeit-
forschungsinstituts winschen sich
rund 46 % aller Burger, die das Internet
nutzen, Bank- und Behérdengange
online erledigen zu kénnen.

Mehr rausholen aus dem Internet.
Bisher hat die DAK ihren Internetauftritt
vor allem als Kommunikationskanal der
Offentlichkeitsarbeit genutzt: Ihre
Homepage prasentierte ein wachsendes
Angebot an Informationen und
Marketing-Services, bot aber keine
Maoglichkeit, grundlegende Geschéafts-
prozesse online abzuwickeln. Eine
Reihe von Mitbewerbern hatte bereits
Mitte 2002 spezielle Mitglieder-Portale,
Uber die in unterschiedlichem Umfang
die Online-Abwicklung von Geschéafts-
prozessen auf der Basis einer Authen-
tizitatsprdfung moglich war. Dem wollte
die DAK nicht nachstehen; daher
musste eine eigene Losung entwickelt

werden, und zwar moglichst schnell.

Warum IBM?

Schon seit einigen Jahren hostet die DAK
ihre offizielle Homepage www.dak.de
bei IBM e-business Hosting Services
und hat sehr gute Erfahrungen damit
gemacht—was vor allem auf das sen-
sible Verstandnis der IBM fur die An-
liegen der Krankenkasse und ihr
schnelles Realisieren von Lésungen
zurlckzuflhren war. Darum schloss
die DAK mit IBM bereits im Juli 2002
einen Vertrag Uber den Transfer der
Homepage auf eine leistungsféhigere
Hardware. Im November 2002 wurde
der Vertrag um die Entwicklung eines
passwortgeschutzen Mitglieder-
Webservices mit dem Namen
‘DAKexclusiv’ erweitert.



Das technische Fundament.
DAKexclusivwurde in die vorhan-
dene Plattform integriert, die aus

IBM @server pSeries und

IBM RS/6000 mit dem Betriebssystem
AlX sowie der Software Lotus Domino
V5.0.12 bestehtund in einem IBM
e-business Hosting Center mit
Universal Server Farm-Architektur
betrieben wird. Die Programm-

basis von DAKexclusivbilden drei
Domino Anwendungen fur Frontend,
Backend und Benutzerverwaltung.
Die Bestandsdaten aller Versicherten
werden in DB2 auf OS/390 verwaltet,
die Daten der DAKexclusiv-Benutzer
in einer Domino Datenbank. Der Ab-
gleich der Eingabeinformationen fur
die Beantragung des Zugangspass-
worts erfolgt Uber IMS Connect. Aus-
wertungen werden Uber Lotus Notes
Ansichten vorgenommen. Gegen Ge-
fahren aus dem Internet werden Web-
server und Internetzugang durch Fire-
walls und Viruswalls mehrfach ge-
schitzt. Zudem hat der TUV vor der
Einfahrung von DAKexclusivdas
gesamte Webhosting-System ein-
gehend Uberpruft. Fur die sichere
Integration der vom Mitglied eingege-
benen Daten in den Stammdatensatz
und den Schutz desselben vor &uBeren
Zugriffen sorgt ein zweifaches
Schleusensystem, das mit einem
personlichen Passwort bzw. nach dem
Abgleich des Portal-Datensatzes mit
dem Stammdatensatz passiert werden
kann. Zwischen den Schleusen ist ein
Lotus Domino Server als ‘Verschiebe-
bahnhof’ platziert. Stimmen alle Daten
Uberein, wird der Prozess automatisch
zu Ende gefuhrt. Wenn nicht, informiert
das System die zustandige Geschafts-
stelle, die sich dann mit dem Nutzer in

Verbindung setzt.

Schnellstart.

Im Dezember 2002, nur drei Monate
nach Projektbeginn, war DAKexclusiv
startklar: Die Mitglieder kénnen jetzt
unter anderem Bestandsdaten&nder-
ungen (Adresse, Name, Bankverbin-
dung, Telefon, Telefax, E-Mail), die
Bestellung einer Krankenversicherungs-
karte, Erteilung einer Einzugsermachti-
gung, Klarung/Anderung des Ver-
sicherungsverhaltnisses oder Unfall-
meldungen online vornehmen.

Zufriedenheit bei allen Beteiligten.
DAKexclusiverfullt fur die Ersatzkasse
eine doppelte Funktion: Organisatorisch
und betriebswirtschaftlich gesehen
ermoglicht der Einstieg in die Online-
Kommunikation im Kerngeschéft, zeit-
und personalintensive Geschéaftspro-
zesse langfristig zu vereinfachen und
zu rationalisieren. Unter dem Gesichts-
punkt der Kundenorientierung ist der
interaktive Online-Kontakt ein wirkungs-
volles Mittel, den Bedurfnissen der
Kunden entgegenzukommen, sie
starker an das Unternehmen zu binden
und somit Wettbewerbsnachteile zu ver-
meiden. Und DAKexclusivist ein voller
Erfolg: Das neue Serviceangebot ist
gutangenommen worden; die Kunden
sind zufrieden und bleiben ihrer
Krankenkasse treu. In der Offentlich-
keit erscheint die DAK als attraktives,
modernes und kundenorientiertes
Versicherungsunternehmen, das im
immer schéarferen Wettbewerb einen
guten Stand hat. AuBerdem wurden
die Porto- und Materialkosten reduziert,
daweniger Antradge verschickt werden

mussen.

Weitere Informationen:

Wenn Sie mehr tUber IBM Globall
Services erfahren méchten, wenden
sie sich bitte an lhren IBM Ansprech-
partner —oder besuchen uns unter:
ibm.com/services/de

ibm.com/e-business/de/hosting

..'Ii

IBM Deutschland GmbH
70548 Stuttgart
ibm.com/de

IBM Osterreich

Obere DonaustraBe 95
1020 Wien
ibm.com/at

IBM Schweiz
Bandliweg 21, Postfach
8010 Zurich
ibm.com/ch

Die IBM Homepage finden Sie unter:
ibm.com

IBM, das IBM Logo, das e-Logo, pSeries,
@server, DB2, AlX, Lotus, Domino, RS/6000
und 0S/390 sind Marken oder eingetragene
Marken der International Business Machines
Corporation in den USA und/oder anderen
Landern.

Marken anderer Unternehmen/Hersteller
werden anerkannt.

Diese Erfolgsgeschichte verdeutlicht, wie ein
bestimmter IBM Kunde Technologien/Services
von IBM und/oder einem IBM Business Partner
einsetzt. Die hier beschriebenen Resultate und
Vorteile wurden von zahlreichen Faktoren be-
einflusst. IBM Ubernimmt keine Gew&hrleistung
dafur, dass in anderen Kundensituationen ein
vergleichbares Ergebnis erreicht werden kann.
Alle hierin enthaltenen Informationen wurden
vom jeweiligen Kunden und/oder IBM Business
Partner bereitgestellt. IBM Ubernimmt keine
Gewabhr fur die Richtigkeit dieser Informationen.
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