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Wir unternehmen

ConSol CM als Customer-Service-Plattform

Abrechnungszentrum Emmendingen:
Business-Prozesse geben den Takt vor

Das Abrechnungszentrum Emmendingen hilft Krankenkassen, ihre Effizienz
Abrechnungszentrum und Leistungsfahigkeit zu steigern und steht diesen als zuverlassiger Partner
. in Sachen Abrechnungs- und Dokumentenmanagement zur Seite. Bereits
Emmendingen seit 2005 bearbeitet das Zentrale Service Center (ZSC) — unterteilt in Front-
und Back-Office — seine Kundenanfragen mit der Customer-Service-Mana-
gement-Lésung ConSol CM; darunter bspw. fachspezifische und technische
Fragen zu Anwendungen sowie Anfragen zu bestimmten Zahlungsvorgédngen

oder gesetzlichen Anderungen.

Das ZSC-Frontoffice erfasst jede eingehende Service-Anfrage in einem
Abrechnungszentrum Ticket, das in ConSol CM fest definierte Workflows durchlduft. Anfragen
Emmendingen kdnnen somit gezielt und schnell an die korrekten Ansprechpartner geroutet
werden. 2009 nahm das Abrechnungszentrum Emmendingen eine umfas-
sende Neustrukturierung vor: Alle Fachabteilungen wurden ebenfalls an
ConSol CM angeschlossen und die libergreifenden Prozesse in den Mittel-
Die"_Stl‘fIStU“g/ Finanzen, punkt geriickt, um eine softwaregestiitzte Bearbeitung der Tickets ohne
Versicherungen Medienbriiche sicherzustellen.
Heute durchlduft jede Anfrage mit Hilfe des ConSol CM-Workflows die erforderli-

chen Fachabteilungen, sogar standortiibergreifend, und wird so liickenlos
dokumentiert. Uber das Ticket liegen den zugriffsberechtigten Mitarbeitern alle
” Informationen zu einer Kundenanfrage vor, darunter auch samtliche fiir die
Lésung Prifung bendtigten Dokumente. Den Ticketstatus, seinen Verlauf sowie dessen
ConSol CM Lésungen kdnnen jedoch alle Beteiligten einsehen — somit bleiben die Mitarbeit-
er sprachfdhig und konnen den Kunden zielorientiert informieren. Mit dem
generierten Wissen baut das ZSC in ConSol CM eine Knowledge Base fiir
Sofortlosungen auf. Aussagekraftige Reports helfen, die Ziele des ZSC noch
schneller zu erreichen — so auch die Steigerung der Sofortlésungsquote auf

www.arz-emmendingen.de

Uberblick

Das Abrechnungszentrum

Emmendingen nutzt ConSol CM 95,8%.

fur die Bearbeitung von Kunden- . . .

anfragen im Zentralen Service Im néachsten Schritt machte das Abrechnungszentrum Emmendingen ConSol
Center und den Fachabteilungen. CM zur zentralen Drehscheibe fiir alle Kunden- und Service-Prozesse: So ver-
Die Anbindung von Vertrieb und folgt der Vertrieb inzwischen alle neuen Leads und Projekte tiber den ConSol
IT Service Desk macht ConSol CM CM-Standard-Vertriebsworkflow — von der ersten Kontaktaufnahme bis zum
zur zentralen internen Vertragsabschluss und dariiber hinaus. Pluspunkte auch hier: die Transparenz
Kommunikationsplattform. in Bearbeitungshistorie und aktuellem Status, die Méglichkeit, Termine

und Wiedervorlagen zu setzen sowie die Ubersichtliche Datenhaltung.

Seit Anfang 2010 bearbeitet zudem der IT Service Desk des Abrechnungszen-

° Business-Prozesse im trums Emmendingen seine internen Anfragen auch lber die komfortable

Mittelpunkt: klar definierte Benutzeroberfliche von ConSol CM — weitere Einsatzméglichkeiten sind in
Abldufe und Zustandigkeiten der Konzeptphase.

¢ Transparente
Bearbeitungshistorie —
jederzeit, zentral,

abteilungsiberarelfend Die wahre Stéirke von ConSol CM zeigt sich bei komplexen Fdllen, zu deren

Losung mehrere Abteilungen beitragen. Wir haben immer wieder neue
Ideen, den Einsatz der Software als unternehmensweite Kommunikations-
plattform auszuweiten und nutzen dabei sehr gern die Erfahrung und Kniffe
der ConSol-Berater.

* Knowledge Base fir
Sofortldsungen

* Aussagekraftige Reports
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