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Werkstatt CKXleetsProcess
Kundenzentrierung mit System

22.06.2026, 10:00-17.30 Uhr



Handlungsfelder in der Transformation CX -meets-Process

Herausforderungen und Ausblick im Change
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Gewachsene Strukturen in Bezug auf die Kundenperspektive missen tUberwunden werden, um die
Unternehmensarchitektur auf die Kundenperspektive ausrichten zu kbnnen

Durch einen strategischen Handlungsrahmen sowie Unterstutzung auf FilunddditarbeitenderEbene.

Strategie &
Organisation

Steuerung )9 HQL ; MNL

Governance Kultur
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Handlungsfelder in der Transformation Kunde & Prozess

Strategie

CX-meets-Process Kultur mit Service - &

Unternehmensziele, Unternehmensstrategie, Unternehmenskultur Kun d e nfo kU S

Methoden
CXmeets-Process

Change
CXmeets-Process
Verankerung & Governance

CXmeets-Process CX_m_eets-Process
Steuerung |
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CXmeets-Process
Commitment
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Einhaltung des Kartellrechts!
Was bedeutet das fur unsere User Groups?
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Kartellrechtlichunzulassige Kartellrechtlichzulassige

Veranstaltungsinhalte Veranstaltungsinhalte

A konkreteSchlussfolgerungen, ADas Firr und Widerentsprechender
Umsetzungsempfehlungen, rechtlicher Handlungsalternativen
vertrauliche Informationen
Einflussnahme auf Geschéaftspolitik Arechtliche Rahmenbedingungen &

tatsachliche Rahmenbedingungen der
Arbeit von Versicherungsunternehmen

A Gesamt/volkswirtschaftliche &
soziale/sozialpolitische Tendenzen
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Das Veranstaltungskonzept der
Forengesellschaften, insbesondere der
User Groupstent im Einklang mit
dem Kartellrecht.



Unser Fahrplan fur kundenzentrierte Wertschopfung Tag 1

ab 9:30 Uhr Empfang mit kleinem Snack und Kaffee
10:00 Uhr BegrufRung und Vorstellung der Agenda | Hinweis auf Einhaltung des Kartellrechts
10:20 Uhr Einfihrung Werkzeugkasten mit Garantie fir Akzeptanz bei allen Stakeholdern
Uf £50B L CX meets Process Strategie, Ansatze und Kultur

Impulso Dennis Fischer & Michael Pogad2ostbeamtenkrankenkasse

11:00 Uhr Ansatze & Methoden Part |
ImpulsoKelly Gerling & Romina KobltALH Gruppe

Impulso Maik Blanke & Luigi Conigliar&+V Versicherungen

11:40 Uhr Kaffeepause
12:00 Uhr Strategie & Zielbild
Impuls & Workshop
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Unser Fahrplan fur kundenzentrierte Wertschopfung Tag 1

13:00 Uhr Organisation & Governance: Abgrenzung von Prozessid CXManagement

13:20 Uhr Organisation & Governance: Prozessund CXManagemenb Rollen & Aufgaben

13:40 Uhr Gemeinsames Mittagessen im Ristorante Paganini | Grol3e Fleischergasse 21 | 04109 Leipzig
14:35 Uhr Organisation und Governance

Impulsp Regina Jakovenko & Caroline Riep€oncordia Versicherungen

14:55 Uhr Varianten der Zusammenarbeit: Vom Silo zur gemeinsamen Struktur

15:40 Uhr Veréanderung und Neuentwicklung von Rollen

16:25 Uhr Kaffeepause

16:35 Uhr Change & Methodenwerkzeugkasten Part |

17:35 Uhr Ende des ersten Veranstaltungstages

18:30 Uhr Gemeinsames Abendessen im Maison Viet | Gottschedstral3e 4 | 04109 Leipzig
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Unser Fahrplan fur kundenzentrierte Wertschopfung Tag 2

9:00 Uhr Ankommen & Recap Tag 1

9:10 Uhr Kultur & Change MalRnahmen
Impulsp Christoph Birgel & Carolina Heldurich Gruppe Deutschland

9:30 Uhr Zusammenspiel Change & KPI Framework
ImpulsoJulia GeigeMiiller & Winfried Keller & Zlatko MamdieGV Versicherung

9:50 Uhr KPI Framework: Workshop Diskussion
10:50 Uhr Kaffeepause
11:10 Uhr E2E: Anliegen in Haupt und Teilprozessen vs. Dokuklassen entlang der Kundenreise: Workshop
12:10 Uhr Gemeinsames Mittagessen im Hotel Michaelis | Konferenzetage 5. OG | Hainstral3e 16 | 04109 Leipzig
12:55 Uhr IT-Systeme & Schnittstellen: Diskussion
13:35 Uhr Change & Methodenwerkzeugkasten Part Il
14:10 Uhr Abschluss & Reflexion
14:25 Uhr Ende der Werkstatt

P== versicherungsforen Leipzig 9 www.versicherungsforen.net



s verbindest du mit deinem U-Ei
und dem Thema CXmeets Process?
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10:20 Uhr, 10 Min.

rung Werkzeugkasten zu Methoden &
Ansatzen mit Garantie fur Akzeptanz bel allen
Stakeholdern




Einfiuhrung Werkzeugkasten zu Methoden & Ansatzen

Wer ist wie betroffen und wie bekommen wir Menschen auf unsere Seite?

A Wir werden heute Uiber den Tag hinweg als auch morgen
verschiedene Methoden und Ansatze sammeln, die bei
euch bereits im Haus sind, um kundenzentrierte Prozesse

A
A
A

zu ermdoglichen.

Hierflr haben wir einfach eine Flipchart aufgemalt.
Immer, wenn uns eine Malinahme Uber den Weg lauft,

schreiben wir sie auf.

Heute Nachmittag werden wir sie verwerten und
schauen, welche Stakeholder bei euch vom
Handlungsfeld als auch von den einzelnen Mal3hahmen
und Methoden betroffen sind und wie wir sie wirklich

abholen kénnen.

Dafiir bauen wir uns einen Methodenwerkzeugkasten
tber die 1,5 Tage zusammen, den ihr dann zum Schluss
aus der Werkstatt mit ins Unternehmen tragen konnt.

I== versicherungsforen Leipzig

o Meathadan sammeln 2 Slakeholder-Mapping

1 Methoden & Ansitze sammeln

Welche Ansitze gibt es, um Kundenzentrierung erlebbar und

Customer Voice Sessions

CX-Metriken im Team-Cockpit KOMMUNIKATION

IT als Service-Designer

13

3 MabBnahmen & Wirksambkeil

Journey Walking

witksam zu machen? Sammlung aus den Fachvortrigen & Gruppenarbei

Pilotprojekte mit Quick Wins

Werkzeugkasten
Kundenzentrierung verankern

Shadewing & Hospitationen
itarheitende aus Rackoffice/IT hegleiten Kollegrinnen mit
ol Verslandnis [0r Kundenperspekloe aul.

CX-OKRs auf Abteilungsebene GOVERNANCE

Kemmunikations-Baukasten

www.versicherungsforen.net



Methoden zur Optimierung von Kundenprozessen

Voice of Customer

A Direktes und Indirektes Kundenfeedback wird tiber alle Kanéle systematisch erfasst, zusammengefiihrt und analysiert, um
Handlungsempfehlungen abzuleiten. Es beschreibt den Zusammenhang zwischen der Kundenzufriedenheit und der Erfillul
Kundenanforderungen

A Ziel: Merkmale nach ihrem Einfluss aurkfZufriedenheit priorisieren und Produktentscheidungen fundieren
Usability Tests

A Methode, um die Nutzerfreundlichkeit von Produkten oder Dienstleistungen zu evaluieren. Dazu werden diese an realen Nu
getestet.

A Ziel: Nutzungsprobleme finden und beheben und Produkte oder Dienstleistungen unter echten Bedingungen zu testen
Personas

A Archetypische Nutzer die Ziele und Bediirfnisse der Zielgruppe reprasentieren

A Ziel: eine gemeinsame Nutzerperspektive schaffen, um Entscheidungen konsequent an realen Bediirfnissen auszurichten
Value Stream Mapping

A Methode zur Visualisierung und Analyse des gesamten Wertstroms eines Produkts/Services

A Ziel: Wertschépfung innerhalb des Unternehmens in Schwachstellen analysieren und optimieren und Fehler minimieren
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Methoden zur Optimierung von Kundenprozessen

Service Blueprint

A Visuelle Methode, welche die Kundenschritte-®Agnd mit kontaktnahen und unsichtbaren Aktivititen sowie unterstiitzenden
Prozessen verbindet.

A Ziel:Gemeinsames, detailliertes Verstandnis fiir die gesamte Service Erbringung aus Sicht des Kidesebntecnehmens sowie
Identifizierung von PaiRoints und Verbesserung der bereichsiibergreifenden Kommunikation

Kano Analyse

A Modell zur Einordnung von Anforderungen in Bals@stungs Begeisterungsindifferente und Riickweisungsmerkmale, deren
Wirkung sich tUber die Zeit verschieben kann

A Ziel: Bediirfnisse und Erwartungen systematisch verstehen uddrBasserungen unternehmensweit steuern
Customer Journey Mapping

A Visualisiert die gesamte Reise eines Kunden iiber alle Touchpoints und Phasen hinweg, auf Basis datengetriebener Recher
Kundeperspektive

A Ziel: Pain Points und Chancen aus Kundensicht identifizieren und Interaktionen gezielt optimieren

15 www.versicherungsforen.net



10:30 Uhr, 30 Min.

eets Process. Strategie, Ansatze, Kultur beil
der Postbeamtenkrankenkasse




Herzlich Willkommen

22.06.2026 | Leipzig




PBeak<

Gesund versichert.

Michael Pogoda
Sachbearbeiter
Geschéftsbereich (GB) Kundenerlebnis

A 53 Jahre
A Seit 1995 im Unternehmen
A Im GB dem Team Steuerung und Prozesse zugehorig




PBeak<

Gesund versichert.

Dennis Fischer
CX Spezialist
Geschéftsbereich (GB) Kundenerlebnis

A 37 Jahre
A Seit 01.06.2026 im Unternehmen
A Im GB zustandig fur CX und Kundeninteraktion




Die Postbeamten -
krankenkasse im Uberblick
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Postbeamtenkrankenkasse Gesund versichert.

Die Krankenversicherung der Postbeamten mit derzeit
325.000 Versicherten.

Sozialeinrichtung der ehemaligen Deutschen Bundespost und
Krankenversicherung von derzeit ~ 325.000 APo:

Hintergrund

ca. 1 Mrd. Euro Versicherungsleistung in Grund und Zusatzversicherung und
ca. 2 Mrd. Euro Beihilfeleistung

_ Fur ~ 162.000 Beihilfeberechtigte und deren Angehdérige aul3erhalb des
Beihilfe . ) : : s :
eigenen Versichertenbestandes sind wir zusatzlich aktiv.

Im Jahr 2026 werden wir rund 5 Mio. Geschéaftsvorfalle realisieren.

21



Die PBeaKK heute

PBeak<

Gesund versichert.

Wir sind an 19 Standorten mit ~1.000 Beschaftigten fur
unsere Kunden aktiv.

Spezialisierte Teams

Unsere Teams arbeiten in
fachlichen Spezialisten
einheiten in drel
Kompetenzcentern.

Beamte und Angestellte

sind 50:50 im Einsatz.

Wir nutzen da
Verfahreno u
Krankenversicherung und
Beihilfe gemeinsam.

Kiel

Hamburg
Bremen

Hannover

Berlin

Munster

Dusseldorf Braunschweig
Dortmund

Koln

Koblenz

Frankfurt
Saarbriicken A Nirnberg
Regensburg
Karlsruhe
Freiburg Munchen
Stuttgart
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Service Gesund versichert.

Tagliche Leistung: 10.000 Antrage und 5.000 Anrufe.

Durch ein professionelles
Qualitatsmanagement, ein
umfangreiches Service
management und ein etabliertes

Mit 2,7 Millionen

Leistungsantragen Million Gesprachen ist der Anruf bei unserer

mit 1,2 Millionen Anrufen und einer {ﬁ{?\}
telefonischen Kundenberatung

im Jahr arbeitet unser

Hochtouren und gewéhrt Kundekn. Ulr_lsere Auswertungen bez_Ugllch der PBeaKK aktiv anvelteren
zuverlassig und exakt Kontaktanlasse tragen zur Automatisierung
Leistungen an unsere Kunden. unserer Geschaftsprozesse bei. Verbesserungen

Der Bereich Pflege wachst: Nahezu 500.000 Leistungsantrage im Jahr

Nach 8 Tagen erhalten 2024 bestatigen die steigende Relevanz von Pflegefallen in unserer Gesellschaft.
unsere Kunden im Schnitt ihre Die steigende Lebenserwartung ist ein Erfolg der medizinischen Versorgung,
Abrechnung. Ziel ist es, durch fuhrt jedoch auch zu neuen Herausforderungen, wie zum Beispiel durch eine
Digitalisierung und Automatisierung verstarkte Nachfrage nach Pflegepersonal. Sie missen durch Verbesserungen in
der Prozesse diese Durchlaufzeit zu Pflegeeinrichtungen und innovative Losungen bewaltigt werden. Wir leisten
unterstitzen. unseren Beitrag, indem wir unsere Kunden in belastenden Pflegesituationen

unterstitzen und zusatzlich eine kostenfreie Pflegeberatung anbieten.
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PBeaKK Kulturbotschaften

Prasentation




Unser Ausgangspunkt

Was Dbl sher

K
i

X\

PBeak<

Gesund versichert.

geschahe

Analyse und Ableitung
von Kulturfeldern

Kulturvision World Café

Entwicklung der
Kulturvision

Bestandsaufnahme
& Perspektiven

Workshops mit Vorstand,
Management -Team,
Teamleitungen, Mitarbeiter/innen

Pulsbefragung

\
%

Formulierung der Kulturbotschaften
Start der Kulturbotschafter/innen

"Zeit fur Kultur" 25



Unser Ausgangspun
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PBeak<

Kulturbotschaften . Gesundversichert

Die Kulturbotschaften im Uberblick

STARKES VERNETZT VERTRAUEN GEBEN,
MiTEiNﬁNDER. AGiEREN &B%?INNI;\:&%T#NG

5)) GEMEINSAM
) WACHSEN

KLARTEXT
MiT RESPEKT
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PBeaKK Ansatze &

Methoden

Prasentation




Ansatze und Methoden

Status Quo

Zukunftswerkstatt

To To o

T>

Was gut lauft:

Botschafter-Prinzip

Gut besetztes Team (Mitarbeiterressourcen)
Projekte Uber 5 Handlungsfelder

Herausforderung:
Wie bringen wir die Methoden in die restliche Organisation und in die klassischen Prozesse?
( Kein Gef¢ghl von aMehrarbeito oder aneumodi

PBeak<

Gesund versichert.

schem
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Anséatze und Methoden Gesund versichert.

Zukunftige Ansatze fur den Mindset -Umbruch

(1) Zahlen statt Meinungen
(2)  Sichtbarkeit schaffen
(3) Greifbarer Nutzen

(1) Stimme der Versicherten
(2) Psychologische Hiurden abbauen
(3) Doppelter Gewinn

31



PBeak<

Anséatze und Methoden Gesund versichert.

Zukunftige Ansatze fur den Mindset -Umbruch

(1) Stabilitat als Fundament
(2) Evolution statt Revolution
(3) Klare Sprache

(1) Botschafter Prinzip
(2) Leuchttirme
(3) Methoden -Koffer

32



PBeak<

Anséatze und Methoden Gesund versichert.

Zukunftige Ansatze fur den Mindset -Umbruch

1.  Zahlen statt Meinungen: Verknipfung von klassischen Prozesskennzahlen
mit dem direkten Nutzer -Feedback.

2.  Sichtbarkeit schaffen: Objektive Visualisierung von Schwachstellen durch Dashboards.
Greifbarer Nutzen: Faktenbasierte Entscheidungen statt emotionaler Prozessdebatten
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PBeak<

Gesund versichert.

Ansatze und Methoden

Zukunftige Ansatze fur den Mindset -Umbruch

Stimme der Versicherten: Echtes Kundenfeedback (z.B. aus Anrufen) ungefiltert in die Teams tragen.

Psychologische Hirden abbauen: Kognitive Barrieren l6sen, indem abstrakte Prozesse menschlich greifbar

gemacht werden.
3. Doppelter Gewinn: Aufzeigen, wie nutzerfreundliche Ablaufe gleichzeitig die interne Sachbearbeitung

entlasten
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PBeak<

Anséatze und Methoden Gesund versichert.

Zukunftige Ansatze fur den Mindset -Umbruch

1. Stabilitat als Fundament: Rechtssicherheit und Verlasslichkeit der Behdrde bewahren
und als Starke betonen.

2. Evolution statt Revolution:  Nutzerzentrierung als Veredelung bestehender Prozesse positionieren,
nicht als deren Ersatz.

3. Klare Sprache: Konsequente Nutzung verstandlicher deutscher Begriffe
(z.B. aNutzererlebeno statt aCustomer Experienceo)
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Anséatze und Methoden Gesund versichert.

Zukunftige Ansatze fur den Mindset -Umbruch

1. Botschafter -Prinzip: Aufbau eines dezentralen Multiplikatoren -Netzwerks
uber alle Abteilungen und Standorte hinweg.

2. Leuchttiirme: Interne Vermarktung der messbaren Erfolge aus der Zukunftswerkstatt.
Beispielsweise tiber TownHall Meetings.

3. Methoden -Koffer: Bereitstellung pragmatischer, sofort anwendbarer Werkzeuge und Vorlagen fir alle
Teams.

36



Vielen Dank.




11:00011:40 Uhr

Ansatze & Methoden Part |
Was machen die ALH Gruppe bereits?




Wihowy,

V0

ALH GRUPPE

CXmeets process

Versicherungsforen | Juni 2026 | Romina Koblitz & Kelly Gerling

7 ALH Gruppe

Alte Leipziger-Hallesche



Die Customer Journey Mapping Methodik gliedert sich in einen

IST- & einen SOLL-Fokus

1. Erfassung IST-Customer Journeys 2. Konzeption SOLL -Customer Journeys
Auswahl des Kundenanliegens und Ziel - Ubersicht der Pain Points und Identfikation von
Persona Optimierungstreibern
Erfassung IST Customer Journeys auf Ableitung von Maf3nahmen inkl.
Touchpointebene Priorisierungslogik

o C—— o C——

Nachscharfung und Qualtiatssicherung mit

kundennahen Mitarbeitenden und/ oder Kunden Konzeption (exemplarischer) SOLL - Joumeys

40 CX meet process | Juni 2026 | Romina Koblitz & Kelly Gerling




K-M fokussiert die Kundensicht | Der Kundenlebenszyklus ergibt sich aus

einzelnen Kundenreisen, die mehrere Touchpoints umfassen kdnnen.

Kriterium Kundenreise Prozessoptimierung
Kundenlebenszyklus
Perspektive Kundenzentriert Unternehmenszentriert
P Kundenreise 1 @) Kundenreise 2P Kundenreise 3 Kundenreise . @ o2 .
S 2|3 S 13 |3 S (5| e © o |ao & | o Fokus Erleben der Abwicklung der
5 |5 |8 5 |5 |8 5 5| ' Dienstleistung durch Dienstleistung durch das
8 |8 |8 s |8 |8 |8 | den Kunden Unternehmen = Interne
SRR R ORE Aplaure
Ziel Verbesserung des Effizienzsteigerung,
Kundenerlebens Kostenoptimierung,
Fehlerreduktion

A D_er Kund%nlebeps(jzyklus SR allz Kund(ben;]e|sen bi Startpunkt Kunde entwickelt Trigger fur Prozessbeginn
eines Kun_ en mlt_ er ALH Grupp(_e - von der Anbahnung bis Anliegen/ Bediirfnis
zur Beendigung einer Kundenbeziehung. : —

A Der Kundenlebenszyklus besteht aus mehreren Endpunkt Kunde erreicht sein Ziel Prozessabschluss
Kundenrelsc_an . Kundenreisen sind eine in sich geschlossene Analyse- VI R Prozessmodellierung
Kette von Einzelerfahrungen (z.B. Vertragsabschluss) und Methode Management
darauf ausgerichtet, ein konkretes Anliegen des Kunden zu
erfullen. Fazit: Die systematische Arbeit mit Kundenreisen konfrontiert

A Das AbschlieRen einer Kundenreise kann mehrere interne uns als ALH Gruppe beharrlich mit der Kundensicht, und ergéanzt

Prozesse umfassen. die Prozessoptimierung

41 CX meet process | Juni 2026 | Romina Koblitz & Kelly Gerling




Erarbeitung des E2E-Prozesses in Kleinworksops mit

Zentralbereichsleitung und Prozessowner.

Kunde
Vermittler S
o
ALH-Gruppe &—=1-0
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CX meets Process: Erste Versuche zur Verknupfung von Customer
Journeys und Prozesslandkarte

:'.S'chulabscr‘luss naht : E'E"k”nﬂj .

Aktivitsten —
| =" Erste Infos zu |
| Krankenkass: |
Q
Anschreibeaktion 18. Geburtstag
) Y
Touchpeints

T T = .'E

Anschreibeaktion Eltern
- ——— : - = &

entscheidun |

—
i = Antragserstellung

1
Social Media

&

5

Website

~
ewussksein, dass
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Auswahl an Erfolgskriterien zur Verknupfung von CX und process -
Governance zur Verknupfung der Ansatze

Niedrigschwellige Verknipfungsnséatze

A Zielgerichteter Methodeneinsatz

A Engen Austausch zwischen BO & CXM férdern
A Gemeinsame Workshops > Parallelformate

A Internes Marketing erh6hen

A Impulsgabe fur Customer -Denken

MalRnahmenumsetzung

A Aufbau einer CX-Governance; Klarung von Rollen CJ vs. E2EOwner
A Handlungsplan nach klaren Verantwortlichkeiten nach Workshops
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Rechtliche Hinweise

Gerne Uberlassen wir Ihnen diese Prasentation zu Informationszwecken. Bitte beachten Sie aber, dass die darin enthaltenen
Informationen allgemeiner Natur sind und eine Beratung im konkreten Einzelfall nicht ersetzen konnen.

Diese Unterlage haben wir nach bestem Wissen erstellt und die Inhalte sorgféltig erarbeitet. Gleichwohl kann man Fehler nieg anz
ausschliel3en. Bitte haben Sie deshalb Verstandnis dafir, dass wir keine Garantie und Haftung fir die Aktualitat, Richtigkeit  und
Vollstandigkeit ibernehmen. Infolgedessen haften wir nicht fur direkte, indirekte, zuféllige oder besondere Schaden, die lhne n
oder Dritten entstehen. Der Haftungsausschluss gilt nicht fuir vorsatzliches oder grob fahrlassiges Handeln oder bei
Nichtvorhandensein zugesicherter Eigenschaften.

In die Zukunft gerichtete Aussagen sind naturgemaf mit Ungewissheiten verbunden. Deshalb kénnen die tatsachlichen Ergebnisse
von diesen abweichen. Eine Verpflichtung zur Aktualisierung von Zukunftsaussagen wird nicht tbernommen.

Bei Kapitalanlage -Produkten gilt zusatzlich: Die Prasentation stellt keine Anlageberatung dar und sollte auch nicht als Grundlag e
fur eine Anlageentscheidung dienen. Aus den gegebenenfalls dargestellten Wertentwicklungen der Vergangenheit kdnnen keine
Ruckschlisse auf zuklnftige Wertsteigerungen gezogen werden.

Unsere Marken und Logos sind international markenrechtlich geschiitzt. Es ist nicht gestattet, diese Marken und Logos ohne
unsere vorherige schriftliche Zustimmung zu nutzen.

Inhalt, Darstellung und Struktur dieser Unterlage sind urheberrechtlich geschiitzt und eine Nutzung, Verwendung, Reproduktion
oder Weitergabe an Dritte +ganz oder teilweise *ist nur mit unserer ausdricklichen vorherigen schriftlichen Zustimmung zuléassi g.
Alle Rechte sind vorbehalten.

© ALH Gruppe
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11:00 £ 11:40 Uhr

Ansatze & Methoden Part |

Was machen die R+V Versicherung bereits?



R

Du bist nicht allein.

Wiesbaden, 24.06.2026, Luigi Conigliaro

K-NPS-Messungen
Mafl3nahmen -Ableitung

Die Versicherung inder

E Genossenschaftliche FinanzGruppe
Volksbanken Raiffeisenbanken




Zwei Stol3richtungen, um den K -NPS positiv zu beeinflussen

Arbeiten am System

Fokus auf IT

Veranderungen, die auf Sicht Wirkung auf
den K-NPS entfalten

Umsetzung Uber Priorisierung im A2P-
Prozess

Beispiel: ATr acking
Kundenanforderung in Stratosphare

und T

48 K-NPS-Messungen
24.06.2026

raci

im Fokys
Arbeiten im System

Fokus auf Non-IT
(Al mpul sed f ¢r

Kurz-bis mittelfristige Wirkung auf den K-NPS
entfalten

Umsetzung in Linie, bestehenden
Arbeitskreisen oder laufenden Projekten

Beispiel : Pilotierung und Roll-Out der
MaCnahme AAnNnr uf

RV

0 I



Vorgehen zur Ableitung von Mal3inahmen mit Wirkung auf den K -NPS

Am Beispiel der Zusammenarbeit OH -LB, VH-MA und OH -OM

Sprints mit Mitarbeitern durchflihren

U Pain Points priorisieren Umsetzung beginnen

MalRnahmen ableiten \ “
MalRnahmen priorisieren

U MaRnahmen-Planung aufsetzen

i
u 3 U MaRnahmen-Umsetzung begleiten
U MaRnahmen-Verantwortung definieren U Erfolgskontrolle der MalRhahmen
U Quickwins und ggf. auch IT- U Skalieren der Malhahmen
Anforderungen A
|
Setup Uberprift und angepasst 2 W

U Selektion & Datenaustausch

U Ubersicht / Verdichtung der Erkenntnisse
Fragebogen .

_ U Kreuzauswertungen
Reporting-Inhalte
Dashboard-Inhalte

Fallzahlen-Erh6hung

U Clusterung nach Kundenanliegen
U Experten-Workshop

cC. ..

49
K-NPS-Messungen mv

24.06.2026



Arbeiten am System == Arbeiten im System

Einordnung der Wirksamkeit von Malinahmen auf den K -NPS
Die Bewertung der Wirkung erfolgt auf Basis der Kundenerwartung

KANO-
MODELL

Begeisterungsmerkmale

Kundenzufriedenheit

Erfullungsgrad

50 K-NPS-Messungen
24.06.2026

/Ba-s:s—r-r:-e:k—m_ale

K-NPS
Begeisterungsfaktoren:

U  unerwartet positiv , erzeugen starke Begeisterung
(z.B. MalRnahmen mit proaktiver Ansprache und
empat hi scher Betreuung,
Briefn)

Leistungsfaktoren:

Zusammenhang mit Zufriedenheit (z.B. Mal3Bhahmen

)
) o
U  bewusste Vergleichskriterien |, linearer 5
)

zur Stabilisierung der Durchlaufzeit) Z

Basisfaktoren:

U  werden vorausgesetzt, fihren nur bei Nichterfullung
zu starker Unzufriedenheit (z.B. MalRnahmen zur
Qualitatssicherung, Fehlerreduzierung)




Rl'v Versicherung



Kaffeepause
11:40012:00 Uhr

P== versicherungsforen Leipzig www.versicherungsforen.net




12:00013:00 Uhr

tegie & Zielbild CX meets Process

Impuls Versicherungsforen Leipzig | Workshop




CX meets Process als Handlungsfeld

Wir denken Kundenerlebnis und interne Prozesse immer zusammen - entlang der gesamten Wertsciipfuinpg.

KUNDENPERSPEKTIVE
Was der Kunde erlebt
(Customer Journey)

QU ¢ 8B & O

Informieren Angebot AbschlieBen Nutzen Unterstiitzung
einholen erhalten

KUNDENERWARTUNGEN

Einfach | Schnell | Verlasslich | Personlich
Transparent | L&sung statt Verwaltungsakt

I== versicherungsforen Leipzig

CX

meets

PROCESS

Gemeinsam gestalten wir
End-to-End-Kundenerlebnisse
durch excellente Prozesse.

54

UNTERNEHMENSPERSPEKTIVE

Wie wir arbeiten
(Interne Prozesse)

:v O? ;] @

Profen Entscheiden Umsetzen Nachbetreuen

PROZESSQUALITAT
| Standardisiert | Fehlerfrei | Durchgingig

Digital | Wirtschaftlich | Regelkonform

www.versicherungsforen.net



Strategische Optionen und Entwicklungsmaoglichkeiten

Kundenorientiertes Prozessmanagement

Prozessmanagement

Je nach Organisation und Status quo des
Versicherers gibt es 3 Wege:

A Expert: Organisatorische und inhaltliche Etablier

Cxmeets-Process des neuen Handlungsfeldes als neue Einheit, in d

CX & Prozessmanagement angesiedelt
Pro: inhaltliche Verzahnung @etsProcess
Basic: Prozessder CX¥Mlanagement

CXxManagement

55 www.versicherungsforen.net



Das Fundament fur Cxmeets-Processschaffen b Eigene CX
Process Strategie & Integration in Unternehmensstrategie

Die Strategie stellt sicher, dass alle
Bereiche, Prozesse und Technologien auf
die Kundenbedurfnisse ausgerichtet sind.

01 - Strategie

Mittelfristige Strategie

Leit & Zielbild A Definition strategischer Leitlinien zur Integration der Kundenperspektive
alle Prozesse sowie klare B2&rantwortung der Prozesse
CXmeetsProcessSrategie A Journey Owner als Rolle fest etabliert,-8&tem mit Kundenperspektive

live, erste Fachbereiche eigenstandig arbeitend

A Etablierung Steuerung sowie Sensibilisierung & Befahigung

Kundenmanagementstrategie

Langfristige Strategie

CXmeetsProcess Konzept . .
P Organisatorische Verankerung des Handlungsfeldes

CX & Durchgangigkeit als Differenzierungsmerkmal wpdimessbar
Technologische Unterstltzung & personalisierte Prozesse durch (Gen)Al
Kundenorientierung als zentraler Wert der Unternehmenside#itdervicekultur

Unternehmensstrategie als Basis
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Commitment durch oberste Ebenen als auch Mitarbeitende als
Erfolgsfaktor

Flihrungsebene

A

A
A
A

Der Wandel des &@Xientierten Prozessmanagement baut auf zwei zentralen Saulen auf:

Top-Down-Commitment

Gezielte Zuweisung von Ressourcen zur
Verbesserung der Kundenerfahrung durc
Flhrungseben®e Zeit, Personal, Budget
Klare Zielvorgaben und die regelmalige
Kommunikation der Relevanz

Vorleben der Kundenorientierung durch
Flhrungsebene
Belohnungsmechanismen flr

kundenorientiertes Verhalten |

57

A Mitarbeitende verwerten sinnvoll das ihn

Bottom -up-Commitment

zur Verfuigung stehende Kundenfeedbac
um Erfahrungen und
Verbesserungsvorschlage einzubringen
Hebelwirkung durch agile, interdisziplina
Teams um flexibel auf Kundenbediirfnisg
reagieren zu kdnnen (Schaden, Vertrieb,
Produkt, Kunde) und kundenorientierte

Flihrungsebene

A
PN
K

e

Losungen zu entwickeln

www.versicherungsforen.net



Wirkungsebene eines Versicherungsunternehmen

Aus unserer User Group-KZnagement

Begeisterte Kundinnen und Kunden®...

14% 5% 21%

Vertrage Beitrage gruppen

... bleiben o 87 %

langer geringere Kiindigungs-

wahrscheinlichkeit

... empfehlen ofter 0 6X e 26)(

weiter hohere geringere
Weiterempfehlungsrate ,Abwarrate*?

... verursachen o GOOA) 9 19X

weniger Kosten geringere geringere
Kontakthaufigkeit Beschwerdehaufigkeit

58

... kaufen
mehr o mehr e hohere e mehr Produkt-

www.versicherungsforen.net



Unser Purpose Turnier

12:10 Uhr, 50 Min.

Was wir heute entwickelin gemeinsames Zielbild fir kundenzentrierte Wertschdpfung, das beschreibt, wie CX und interne Prozesse zusammemspi¢

man es im Alltag erkennt und welche Haltung es braucht. Dabei Koltelenerlebnis, Effizienz und regulatorische Anforderungen integriert werden.

Phase 1: Sammeln (5 Min.):
Jede Person ruft rein:

A Was verbindest du mit der
Handlungsfeld Cixieets
Proces®

Woran erkennt man, dass
CXmeetsProcessn eurer
Organisation wirklich
angekommen ist?

-

A

Ergebnis: Alle Karten kommen|
ans Flipchart.

Phase 2: Ihrfindet euch zu zweit
zusammen. Entwickelt auf Basis der
gesammelten Karten ein erstes
Zielbild in 23 Satzen. (10 Min.)

Stellt euch vor, CXmeets Process
ist in eurem Unternehmen
vollstéandig etabliert. Woran

erkennt man das konkret?

Phase 3: Euer Tandem trifft ein
anderes Tandem. lhr stellt euch
gegenseitig eure Zielbilder vor: 1

Minuten je Tandem. (7 Minuten) i

A Welches Zielbild gewinnt?

A Oder: welche Elemente wollt ih
Zzu einem neuen Zielbild
weiterentwickeln? Was ist der
treffendste Satz? Was fehlt noc
Was streichen wir?

Ergebnis: ein verbessertes
gemeinsames Zielbild.

A Was wollt ihr erreichen, fir wen,
warum lohnt es sich?
A Was muss jeder, egal ob

Sachbearbeiter, Feroder
Vorstand, wirklich verstanden
haben, damit das gelingt?

Ergebnis: ein erstes gemeinsames
Zielbild.

—

59

Phase 4: Das neue Tandem
1Arifft wieder ein anderes
Team. (5 Minuten)

A Gleicher Ablauf: vorstellen,
diskutieren, das Beste
nehmen und
weiterentwickeln.

Ergebnis: ein nochmals
gescharftes Zielbild.

Wir sammeln die 4 besten

Aufschlage von Zielbildern,
identifizieren DIE begeisternden
und Uberzeugenden Argumente
und clustern diese.

—

www.versicherungsforen.net



Inputsammlung
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Zielbilder aus Gruppenarbeit

bO O PrBAWSO
SR

Zasitd He [ dre
workunegn wndh iRan possands
uer (x.B. @onzaonlansy),

ERiw et wusamman Zunuhoniven,

v

www.versicherungsforen.net
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Unser Purpose
Turnier

—>

Fir die geclusterten Elemente
entwickeln wir nun im Plenum
die Definition, das Verhalten ung

Alltag als auch die notwendige
Haltung der verschiedenen
Beteiligten im Unternehmen.

Uber alle Gruppen

1. VISION

Wozu verzahnen wir CX und
Prozessmanagement?

Was soll am Ende fur unsere
Kunden und fir uns anders sein?

920 QO

Wenn CXneetsProcessdei uns gelebt wird,
erleben Kunden einfache, schnelle und
durchgangige Prozesse ohne Umwege, ohne
Reibungsverluste. Wir haben dadurch nicht nur
begeisterte Kunden sondern auch
Mitarbeitenden.

J

-

2. VERSTANDNIS

Was bedeutet es konkret, CX meets
Process zu leben?

Woran erkennen wir, dass CX und

Prozessmanagement wirklich

zusammenwirken?

RO

lAusgagp nkt sys(emansdlutzen

g
Steuerung Kundenreisen
priorisieren

~

Wir gestalten Prozesse, die Kundennutzen und Effizie
zusammenbringerb nicht gegeneinander ausspielen.
Grundlage ist ein unternehmensweit akzeptiertes
Kennzahlenset, das beide Perspektiven gleichwertig
abbildet. Jede Prozessentscheidung beantwortet zwe
Fragen: Was verandert das fur den Kund@mund wer
tragt die Verantwortung?

Vs

3. HALTUNG

Welche innere Uberzeugung
braucht jeder — auf jeder Ebene -
damit CX meets Process

wirklich gelebt wird?

Was gut fur den Kunden ist, ist gut flr uns. Jeder
versteht seinen Beitrag zur Kundenreise und handelt
mit klarer Verantwortung. Wir entscheiden
transparent, arbeiten bereichstbergreifend und
verbessern uns kontinuierlich.

Nz

J
Ingsforen.net



13:00013:40 Uhr

Organisation & Governance:

Abgrenzung von Prozess und CXxManagement
In Verantwortung und Rollen




Organisation, Governance & Steuerung mit klarem Auftrag

Governance bildet den Rahmen und regdollen, Verantwortungen, Entscheidungsstrukturen .

Steuerung bildet di8rlcke zwischen Strategie und Umsetzung .

02 - Organisation Zentrale Elemente fur erfolgreiche Strukturen

Organisationsstruktur

Steuerung & Kennzahlen

Entscheidungsstrukturen

A Klare Kommunikationswegé A Definition und Steuerung
und geeigneter KPIs
Entscheidungsstrukturen A Steuerungsimpulse

A CXProcesBoard missen mit
A Reporting & Unternehmenskultur

Rollen/Verantwortung

Rollen & Aufgaben A Rollen, Verantwortungen,
Entscheidungsstrukturen,
Gremien

Personelle Ressourcen

A Journey OwnerProcess
Owner, C¥anager, etc.

Verantwortlichkeiten

Eskalationsstruktur verbunden werden

64 www.versicherungsforen.net




Rollen & Verantwortlichkeit in Prozess - & Kundenorientierung
schaffen

Personen als Aufgabentrager in Geschaftsprozessen Fokus Kunde

Einfihrung
Prozessberater Konzeptionelle und methodische Unterstitzung in der Einfihrungsphase

Prozesscontroller

Verantwortlich fur die Weiterentwicklung und Durchfiihrung das Prozesscontrolling

Durchfihrung

Prozesskoordinator

Verantwortlich fur die Weiterentwicklung und Integration des gesamterSg&tems

Quelle: Schmelzer, Sesselmann 2004, Geschaftsprozessmanagement in der Praxis, S.102

65

65 www.versicherungsforen.net



6 Minuten:

Jede verantwortliche
Person fur je CX oder
Prozess Ubertragt die
Informationen aus dem
eigenen Haus al8ticky
Notes ins Template.

4 Minuten:

AnschlieRend tauscht ihr
euch innerhalb eures
Unternehmens uber die
Abgrenzung &
Gemeinsamkeiten aus.

Prozessmanagement & Prozessoptimierung CX-meets- CX-Management zentral | dezentral
zentral | dezentral Process

Welche Verantwortungs- &
Aufgabenbereiche habt ihr?

%

&)

CX meets Process: welche
Aufgaben werden bereits
gemeinsam bearbeitet?

(&

Welche Verantwortungs- &
Aufgabenbereiche habt ihr?

L

@® "\ Welche Rollen habt ihr im zentralen und
.j dezentralen Prozessmanagement?

p

@

CX meets Process: welche
Aufgaben sollten gemeinsam
bearbeitet werden?

2
3

Welche Rollen habt ihr im zentralen und
dezentralen CX-Management?

Welche Inhalte davon durfen nicht isoliert oder nur in einer Einheit lig

I== versicherungsforen Leipzig
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20 Minuten:

Prozessmanagement & Prozessoptimierung CX-meets- CX-Management zentral | dezentral
zentral | dezentral Process

Haus A beginnt mit der t@ W€ iche Verhtundethinghe & S VWeiche Verantwortungs- &

Aufgabenbereiche habt ihr? Aufgabenbereiche habt ihr?
Vorstellung der

Verantwortlichkeiten &

Aufgaben. Das Plenum A A
bestatigt und erganzt. Wir - -
notieren es vorn.

Haus B stellt die Rollen flr L\
CX und PM vor. Das Plenum
bestatigt und erganzt. Wir

n Otl eren. ) Welche Rollen habt ihr im zentralen und @ \ Welche Rollen habt ihr im zentralen und
@ | dezentralen Prozessmanagement? ./’ dezentralen CX-Management?

Haus C stellt die

gemeinsamen Aufgaben

PILZ $: M OF?H “ “
vy e ety R e T u
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Zurich

essoptimierung

Prozessmanagement & Proz

I== versicherungsforen Leipzig 68 www.versicherungsforen.net



Postbeamtenkrankenkasse

Prozessmanagement & Prozessoptimierung

CX-Management

tungs- & Aufgabenbereiche habt ihr im Prozessmanagement?

iche habt ihr im CX-Management?

A_/?

W“WRWMWMWMM..@;' tralon Pr
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CX meets Process

CX meets Process: Wel Aufgab

bereits i bearbeitet?

CX meets Process: Welche Aufgaben soliten kiinftig g bearbeitet werden?

CX-Management

bereiche habt ihr im CX-Management?

Prozessman

agement & Prozessoplimierung

habt ihr im Prozessmanagement?

Welche Rollen habt ihr im zel

Welche Rollen habt ihr im len und

70 www.versicherungsforen.net
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Concordia

’ CX-Management

Welche Vi tungs- & Aufgab iche habt ihr im CX-Management?

==

CX meets Proc

71 www.versicherungsforen.net
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ALH

-] r0Zess imierung
Prozessmanagement & Prozessopt g

CXmeets process
Ist noch zu definieren

Welche Rollen habt ihr Im zentralen und dezentralen CX-Managemont?

P== versicherungsforen Leipzig 72 www.versicherungsforen.net



Prozessmanagement & Prozessoptimierung

Iche Rollen habt ihr im zentralen ond des

CX meets Process

: Welche Aufgaben soliten kiinftig g

P== versicherungsforen Leipzig 73 www.versicherungsforen.net



Mittagspause
13:4014:40 Uhr
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14:40 015:00 Uhr

Organisation & Governance
bel der Concordia Versicherung




Impulsvortrag

"CX meets Process”
Organisatiorund Governance

22.06.2026 | Caroline Riepert & Regina Jakovenko

N Concordia






