»Weil es immer wichtiger wird, die

Patienten im positiven Sinn als
Kunden wahrzunehmen, verstehen
wir uns auch als Dienstleister. Deshalb
haben wir uns entschlossen, im ersten
Schritt ein Patientenbeziehungs-
management fiir Patienten aus dem
Ausland aufzubauen.®

Volker Lowitsch, Leiter Geschéftsbereich
[T-Direktion, Universitatsklinikum Aachen
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UNIVERSITATSKLINIKUM AACHEN

AUF EINEN BLICK

Unternehmen

= Name: Universitatsklinikum Aachen

= Standort: Aachen

= Branche: Gesundheitswesen

= Produkte und Services: Kranken-
versorgung, Forschung und Lehre

= Angestellte: 5.700

= Internetadresse: www.ukaachen.de

= Partner: Implementierung und Beratung
durch SAP Consulting, Exxeta AG

Die wichtigsten Herausforderungen und

Projektziele

= Aufbau eines strategischen Patienten-
beziehungsmanagements fir auslandische
Patienten, das die Abwicklung von der
Akquisition tUber die Behandlung bis zur
Abrechnung und Zahlung steuert

= Fallzahlen im Bereich der auslandischen
Patienten steigern und Mehrerlose
erwirtschaften

= Service und Qualitat verbessern

= Unrentables Altverfahren mit vielen
manuellen Tatigkeiten ablosen

SAP-L6sungen und -Services
SAP Customer Relationship Management
(SAP CRM)

Highlights der Implementierung

= Reibungslose Implementierung

= Profundes Losungs- und Fach-Know-how
von SAP Consulting

= Intensive Zusammenarbeit der SAP-
Berater mit den Mitarbeitern des Universi-
tatsklinikums Aachen

= Konstruktive Arbeitsatmosphéare

Entscheidung fiir SAP

= Breite CRM-Erfahrung aus zahlreichen
Industrieprojekten

= Richtungsweisende Technologie und
fuhrendes fachliches Know-how

= Investitionsschutz: Erweiterung um Ein-
weisermanagement problemlos mdglich

Hauptnutzen fiir das Unternehmen

= Innovative T-L6sung unterstiitzt durch-
géngige, intensive Pflege der Beziehungen
zu auslandischen Patienten

= Wirksames Instrument zur Patientenbin-
dung und Steigerung der Servicequalitat

= Neues Geschéftsfeld als Beitrag zur Zu-
kunftssicherung des Universitatsklinikums
Aachen

= Integrierte Sanktionslistenprifung gewahr-
leistet Sicherheit beim Einholen aller not-
wendigen Informationen

Vorhandene Systemlandschaft

= SAP ERP Central Component

= SAP ERP Human Capital Management
(SAP ERP HCM)

= SAP Solution Manager

= SAP Supplier Relationship Management
(SAP SRM)

= SAP BusinessObjects Risk Management

= SAP BusinessObjects Global Trade
Services

Integration von Nicht-SAP-Produkten

= Datenbank: MS SQL 2008

= Hardware: Hyper-V-Landschaft auf Fujitsu-
Blades, Storage-System von Dell

= Betriebssystem: Windows Server 2008



SERVICE NACHHALTIG VERBESSERN

Patienten aus aller Welt erhalten im Universitatsklinikum Aachen

eine hervorragende medizinische Versorgung und Pflege. Um

speziell Patienten aus dem Ausland zu gewinnen, an das renom-

mierte Haus zu binden und zuséatzliche Erlose zu erzielen, nutzt das

International Office des Klinikums ein strategisches Patienten-

beziehungsmanagement auf der Basis von SAP CRM.

Das Universitatsklinikum Aachen
(UKA) umfasst 32 Kliniken und

25 Institute. 5.700 Beschaftigte ver-
sorgen jéhrlich rund 44.700 stationére
und 225.300 ambulante Patienten.
Das breite und differenzierte Diagnose-
und Therapieangebot entspricht dem
neuesten Stand von Medizin und Tech-
nik. Die hervorragende medizinische
Qualitat und gut ausgebildete, moti-
vierte Mitarbeiter begriinden den
exzellenten Ruf des Klinikums weit
Uber Deutschlands Grenzen hinaus.

Neues Geschiaftsfeld erschlieBen

Rund 7.000 ausléndische Patienten
werden jahrlich im UKA stationar und
ambulant behandelt. Darunter befindet
sich neben vielen Patienten aus Ost-
europa, der ehemaligen Sowjetunion
und der arabischen Welt auch eine
stattliche Anzahl von EU-Burgern.

Dies erklart sich in erster Linie durch
die geografische Nahe Aachens zu
Belgien, Luxemburg und den Niederlan-
den. Sobald im International Office des
UKA eine medizinische Leistung ange-
fragt wird, greift ein ausgefeiltes, integ-
riertes Kontaktmanagement. Geblindelt
sind hier alle Prozesse im Zusammen-
hang mit der Gewinnung von Patienten
aus dem Ausland, der entsprechenden

Angebots- und Verkaufsabwicklung
sowie der Rechnungsstellung und
Zahlung. Fur die Kliniken in Deutsch-
land hat das Projekt Signalwirkung.

Mit Unterstiitzung des SAP®-Systems
erschlieBt sich das UKA ein neues stra-
tegisches Geschaftsfeld. Mittelfristiges
Ziel ist ein Patienten- und Partnerbezie-
hungsmanagement fur alle Patienten,
das auch die Einweiser mit einschlief3t.
Im Bereich der ausléndischen Patienten
sehen die Verantwortlichen aktuell den
groBten Handlungsbedarf. Diese Ziel-
gruppe ist fiir das Klinikum von hoher
Bedeutung, weil auch das UKA im
Rahmen des deutschen Gesundheits-
wesens durch Vereinbarungen mit den
Krankenkassen auf ein bestimmtes
Budget festgelegt ist. Die einzige Mog-
lichkeit, eine noch bessere Auslastung
und zusatzliche Erlose zu erzielen, ist
die Gewinnung von Patienten aus dem
Ausland. Volker Lowitsch, Leiter Ge-
schaftsbereich IT-Direktion, erlautert:
,Als Haus der Maximalversorgung bie-
ten wir das gesamte medizinische
Spektrum. Deshalb bemiihen wir uns
verstérkt um Patientengruppen aus
dem Ausland, die das medizinische
Know-how, die Kompetenz der Arzte
und die Infrastruktur eines Universitats-
klinikums bendtigen.

Fallzahlen steigern und Mehrerlose
erwirtschaften

In dem mit vier Mitarbeitern besetzten
International Office des UKA laufen alle
Faden zusammen. Der Prozess beginnt
mit der Anfrage eines Interessenten,
Vermittlers oder einer Botschaft. Sind
alle notwendigen Informationen einge-
holt, wird der jeweilige Fall von den zu-
standigen medizinischen Abteilungen
intern geprift. Als letzten Schritt sieht
das Konzept eine Sanktionslisten-
prifung vor. ,Wir achten streng darauf,
dass wir keine Patienten akquirieren,
die auf dieser Liste stehen”, bestétigt
Volker Lowitsch. Zusammen mit der
Zusage und der Einladung erhalt der
kiinftige Patient eine ausfiihrliche
Kostenschéatzung und, da es sich in
der Regel um Privatzahler handelt, eine
Zahlungsaufforderung, der er spatestens
bis zum Behandlungsbeginn nachkom-
men muss. Oft gilt es auch, die Kosten
fur die Behandlung verschiedener Per-
sonen abrechnungstechnisch zu biin-
deln und eine Gesamtrechnung zu
erstellen.

Sobald der Patient die Zahlung geleis-
tet und somit sein ernsthaftes Interes-
se an einer Behandlung bekundet hat,
werden alle erforderlichen Daten in das
Krankenhausinformationssystem (KIS)
aufgenommen. Hier erfolgt die gesam-
te medizinische Dokumentation der
Behandlung einschlieBlich Abrechnung.
Alle erforderlichen Informationen wer-
den in einer digitalen Patientenakte
abgebildet oder mittels eines speziellen
Verfahrens gescannt und automatisch
der Patientenakte zugeordnet. Dazu
gehoren beispielsweise medizinische
Fremdbefunde, die Kostenschatzung,



Informationen zu geplanten Unter-
suchungs- und Behandlungsterminen,
Aufnahmenummer, zustandige
Abteilung, Ansprechpartner und
Korrespondenz.

Wichtiger Beitrag zur Zukunfts-
sicherung

Vor dem Einsatz von SAP CRM gestal-
tete sich die administrative Betreuung
der Patienten aus dem Ausland sehr
aufwéndig. Es existierte kein systema-
tisiertes Kontaktmanagement. Dieses
wurde mithilfe von Excel-Tabellen und
Word-Textvorlagen abgewickelt. Achim
Remmler, Projektleiter und Gruppen-
leiter IT-Systeme ERP, nennt weitere
Nachteile: , Integrierte Ablaufe und die
Verbindung zum KIS fehlten. Dadurch
entstand ein hoher Aufwand fur Mehr-
facherfassungen und fir die Erstellung
von Berichten. Dank der Funktionalita-
ten des Patienten- und Partnerbezie-
hungsmanagements kdnnen wir unsere
Arbeit stérker auf strategisch relevante,
fur unser Haus wichtige Patientenbe-
ziehungen fokussieren.”

Von diesen schlanken Prozessen soll
kiinftig auch eine neue Kooperation
profitieren. Das Universitatsklinikum
Aachen und das Universitétsklinikum
Maastricht bekréftigten ihre Absicht,
ein gemeinsames kardiovaskulares
Zentrum zu griinden, in dem die kardio-
logisch-herzchirurgischen Aktivitaten
beider Kliniken zusammengefasst wer-
den. Volker Lowitsch beschreibt die
Ausrichtung: ,Weil unsere Binnenmark-
te begrenzt sind, kdnnen wir Wachstum
nur Uber auslandische Patienten gene-
rieren. Die Kooperation Aachen-Maast-
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- ,2Dank der engen Zusammenarbeit mit SAP Consulting konnten die

spezifischen Anforderungen unseres International Office an ein CRM-

System zeitnah in einen automatisierten Workflow umgesetzt werden.

Wir erhielten eine qualitativ hochwertige Softwarelésung mit einer

erstklassigen Beratungsunterstiitzung.

Achim Remmler, Projektleiter, Gruppenleiter [T-Systeme ERP, Geschéftsbereich IT-Direktion,

Universitatsklinikum Aachen

richt wird entscheidenden Anteil an der
Steigerung der auslandischen Patien-
tenzahlen haben. In diesem Geschéfts-
modell der Zukunft ist ein strategisches
Patientenbeziehungsmanagement ein
wichtiges Instrument. ”

Implementierung und Beratung
aus einem Guss

Fur eine reibungslose Implementierung
der neuen Losung und die Anwender-
schulung sorgte ein spezialisiertes
Beraterteam von SAP Consulting.

. Bereits wéhrend der Vorgesprache
und spéater im Projekt zeigte sich,

dass sich die SAP-Mitarbeiter mit den
Anforderungen eines Patientenbezie-

In Zukunft: Self-Services fiir
Mitarbeiter und elektronische
Beschaffung

In der Optimierung seiner Geschéafts-
prozesse sieht das UKA eine wesent-
liche Méglichkeit, den hohen Qualitats-
standard zu halten und wettbewerbsfahig
zu bleiben. Weitere Projekte mit SAP
sollen dazu beitragen. Im Personalcen-
ter werden Mitarbeiter-Self-Services
eingefiihrt, um die noch stark papier-
basierten Ablaufe auf elektronische
Workflows umzustellen. Dies betrifft
beispielsweise die Anderungen von
Adressen, Bankverbindungen und Ar-
beitsvertragen sowie das E-Recruiting.
Dariber hinaus soll nach den Worten

»Wichtige Voraussetzung fiir den Aufbau eines Patientenbeziehungsmanage-

ments ist das tiefe Verstindnis fiir die klinischen und administrativen

Abldufe in einem Universititsklinikum. Dieses Prozess-Know-how, erginzt

um breite Erfahrungen aus CRM-Projekten der Industrie, brachte das Team

von SAP Consulting ein.*

Volker Lowitsch, Leiter Geschaftsbereich IT-Direktion, Universitatsklinikum Aachen

hungsmanagements im Healthcare-
Bereich sehr intensiv befasst hatten.
Das Verstandnis fur unsere individuel-
len Aufgaben war in groBem MaBe
vorhanden”, lobt Achim Remmler.

Kam es dennoch zu kleineren techni-
schen Problemen, wie sie in nahezu
allen Einflhrungsprojekten vorkommen,
konnten diese schnell behoben werden.
.Es war eine sehr angenehme und
konstruktive Zusammenarbeit“, bestatigt
Achim Remmler.

von IT-Chef Volker Lowitsch ein Work-
flow zur Abwicklung digitaler Bedarfs-
anforderungen realisiert werden - von
der Bestellanforderung tber die Ange-
botseinholung und Budgetprifung bis

zum Genehmigungsprozess.
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