Kompatibilitat und
Branchenkenntnis machen
den Unterschied

Anwenderbericht Bosch BKK setzt flr Mailings an Versicherte
auf Wilken E-Marketing Suite.

ersicherte regelmaRig
und proaktiv an Vorsor-
geuntersuchungen zu
erinnern, ist fiir gesetz-
liche Krankenversicherungen
(GKV) langst ein Muss. Im Sinne
der Nachhaltigkeit und Kostenef-
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fizienz bietet es sich dabei an,
so weit wie moglich auf digitale
Kommunikation zu setzen. Die
Bosch BKK aus Stuttgart arbeitet
aus diesem Grund mit der E-
Marketing Suite der Wilken Soft-
ware Group. Das CRM-System

mit integrierter Mailing-Losung
ermoglicht der Betriebskranken-
kasse, die vorgeschriebenen Vor-
sorgeerinnerungen ebenso wie
Info-Kampagnen oder Geburts-
tagsgliickwilinsche unkompliziert
und zielgerichtet zu versenden.



Entscheidend hierfiir: branchen-
spezifische Expertise und Kom-
patibilitdt zur Software von Bit-
marck.

Die aus der weltbekannten
Robert Bosch GmbH hervorge-
gangene Bosch BKK gehort mit
ihren knapp 400 Mitarbeitenden
und ca. 231000 Versicherten zu
den grofieren Betriebskranken-
kassen Deutschlands. Obwohl es
sich um eine gedffnete Kranken-
kasse handelt, sind hier weiter-
hin zum Grof3teil die Angestell-
ten des Mutterkonzerns und de-
ren Angehorige versichert. | Wir
sind Teil einer Unternehmensfa-
milie, das merkt man schon an
Kleinigkeiten. Beispielsweise
nutzen wir alle die gleichen
Notebook- und Headset-Modelle,
da es einen gemeinsamen Ein-
kauf gibt. Und auch zwischen
unseren Teams findet ein reger
Austausch statt, dafiir bin ich
selbst ein gutes Beispiel, so Fa-
bian Zollhofer. Der heutige IT-
Gruppenleiter ist bereits seit tiber
30 Jahren fiir Unternehmen der
Bosch-Gruppe tatig, die letzten
acht davon bei der Bosch BKK.
Zusammen mit Jens Muschke,
Teamleiter im Bereich Anwen-
dungsbetreuung, war er einer der
Hauptverantwortlichen fir die
Implementierung der Wilken E-
Marketing Suite.

,Lange Zeit spielte das Thema
E-Mail-Marketing fiir uns kaum
eine Rolle. Es gab zwar einmal
den Versuch, einen Newsletter zu
etablieren, dieser war aber kein
Erfolg. Wirklich konkret wurde
es dann erst, als wir seitens des
Gesetzgebers die Vorgabe beka-
men, unsere Versicherten an be-
stimmte Vorsorgeuntersuchun-
gen zu erinnern, etwa fiir Darm-
oder Gebarmutterhalskrebs*,
erlautert Muschke. Ein Novum

hieran war, dass erstmals E-Mail
als moglicher Kommunikations-
weg ausdriicklich erwdahnt wur-
de. ,Unsere Rechtsabteilung
konnte es zuerst kaum glauben,
denn bis zu diesem Zeitpunkt
war das Versenden derartiger In-
formationen per E-Mail prak-
tisch undenkbar gewesen*, erin-
nert sich Zollhofer. Fiir die bei-
den IT-Profis lagen die Vorziige
der digitalen Kommunikation
hingegen langst auf der Hand.

nach einer Lésung sei zundchst
die breite Auswahl eindrucksvoll
gewesen, berichtet Jens Musch-
ke: ,,Es gibt auf dem Markt sehr
viele Tools fiir das E-Mail-Mar-
keting, die unterschiedlichste
Funktionen und Vorteile ver-
sprechen. Von einigen der Pro-
dukte konnten wir uns auch live
einen Eindruck machen. Wirk-
lich passend flir unseren Anwen-
dungsfall war aber nur die E-
Marketing Suite.“

Im Sinne der Nachhaltigkeit und
Kosteneffizienz bietet es sich an,
so weit wie moglich auf digitale
Kommunikation zu setzen,
um Versicherte regelmaBig und proaktiv
an Vorsorgeuntersuchungen zu erinnern.

Diese spart nicht nur betrachtli-
che Mengen an Arbeitszeit, Ma-
terial und Geld, sie schont auch
die Umwelt. , Fiir so etwas jedes
Mal einen Brief zu versenden,
widerspricht dem Nachhaltig-
keitsgedanken und fihlt sich
einfach nicht mehr zeitgemaf
an“, so Fabian Zollhofer.

Passende Software durch
langjahrige Branchen-
kenntnis

Um mit Tausenden Versicherten
effizient, profiliert und zielge-
richtet kommunizieren zu kén-
nen, brauchte es jedoch passen-
de Software. Die Anforderungen
seitens der Bosch BKK betrafen
hier vor allem die Kompatibili-
tdt zur Branchenldsung
BITMARCK_ 21c|ng sowie die
einwandfreie Nachvollziehbar-
keit von Kontakten. Bei der Suche

Ausschlaggebend war hier die
langjahrige Branchenkenntnis
seitens Wilken. In Zusammenar-
beit mit Bitmarck ist das Ulmer
Softwareunternehmen etwa seit
Langem direkt in die Entwick-
lung spezialisierter Finanz-
software fiir die GKV involviert.
Somit bot es als einziger Anbieter
die Moglichkeit, selektierte
Kundendaten direkt aus
BITMARCK_ 21clng zu importie-
ren und fur fokussierte Mailing-
Kampagnen zu nutzen. Hin-
sichtlich der Nachvollziehbarkeit
samtlicher Aussendungen tiber-
zeugte das CRM ebenfalls. , Bei
uns hat noch jeder Versicherte
einen festen Ansprechpartner,
der seine Anliegen betreut.
Nichtsdestotrotz ist es natiirlich
sinnvoll, wenn auch die anderen
Kollegen auf einen Blick sehen
koénnen, welche Informationen
derjenige erhalten hat - sei es
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per Mail oder postalisch. In der
E-Marketing Suite wird deshalb
fir jeden Versicherten eine de-
taillierte Kontakthistorie ange-
legt, dank der immer alle im Bil-
de sind“, so Zollhofer. Diese li-
ckenlose Transparenz ist zudem
datenschutztechnisch essenziell.

Umfassendes IT-Know-how
seitens der Bosch BKK

Nachdem die Entscheidung flr
die Wilken-Losung gefallen war,
galt es, zundchst die spezifischen
Herausforderungen der Imple-
mentierung anzugehen. Eine Be-
sonderheit war hierbei das um-
fassende IT-Know-how seitens
der Bosch BKK. ,Bei Bosch wird
noch viel Wert auf Unabhangig-
keit gelegt, weswegen wir etwa
als eine von wenigen GKV ein ei-
genes Rechenzentrum betreiben,
Uiber das viele unserer Anwen-
dungen laufen. Die Versicherten-
daten selbst, auf die auch die E-
Marketing Suite zugreift, liegen
wiederum zum Grofiteil auf von
uns administrierten, hochsiche-
ren Servern in Minchen. Diese
sind iiber eine verschliisselte Lei-
tung mit unserem Rechenzent-
rum in Stuttgart verbunden - die
Daten verlassen so zu keinem
Zeitpunkt das sichere Netzwerk"
erldutert Fabian Zollhofer. Selbst-
verstandlich sei man fiir ein Pro-
jekt dieser Grofle dennoch auf
starke Partner angewiesen: ,,Un-
ser IT-Team ist zwar duflerst
kompetent, aber nicht sehr groR3.
Die Unterstltzung von Wilken
und Bitmarck war deshalb wich-
tig. Fiir andere Kassen, die in die-
sem Bereich nicht so gut aufge-
stellt sind, gilt das umso mehr.“
Dass sich Verzégerungen den- BOSCH BKK-ZENTRALE
noch nicht vollig vermeiden lie- in Stuttgart.

Ren, sei vor allem auf organisato- '
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rischen Hiirden zuriickzufiihren.
yBevor wir das System vollum-
fanglich nutzen konnten, musste
Bitmarck uns die passende
Schnittstelle zur Verfiigung stel-
len. Aufgrund des hohen Quali-
tatsanspruchs und der daraus re-
sultierenden Optimierungen
dauerte der Release jedoch langer
als urspriinglich geplant. Mitt-
lerweile 1duft aber alles wie es
soll“, so Jens Muschke. Im De-
zember 2022 wurde die Schnitt-
stelle zudem noch leistungsfahi-
ger. Samtliche Mailings in der
Kontakthistorie werden nun the-
matisch kategorisiert, wodurch
die Berater der Versicherten sofort
erkennen, welche Informationen
diese bereits erhalten haben.

DSGVO-konforme
Marketing-Mailings

Neben den verpflichtenden Vor-
sorgeerinnerungen nutzt die
Bosch BKK die nun voll einsatzfa-
hige E-Marketing Suite fiir frei-
willige Erinnerungen, beispiels-
weise den sogenannten ,,Check-up
35 AuRerdem versendet das
Marketing-Team der Betriebs-
krankenkasse mit dem neuen
Tool themenspezifische Info-
Kampagnen sowie Geburtstags-
gliickwiinsche. Hierzu miissen die
Versicherten bei der Anmeldung
zur Online-Geschdftsstelle ledig-
lich ihr explizites Einverstandnis
geben. Diese Einwilligung wird
dann DSGVO-konform in
BITMARCK_ 21c|ng hinterlegt.
Von ca. 60000 Nutzern der On-
line-Geschaftsstelle beziehen so
bereits knapp 53000 ihre vorge-
schriebenen und freiwilligen Be-
nachrichtigungen per E-Mail,
etwa ein Viertel aller Versicherten
der Bosch BKK. Allein 2022 kamen
dabei gut 180000 Aussendungen
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E-MARKETING SUITE Beispiel Screenshot.

zusammen - wovon viele ansons-
ten als Brief hdtten verschickt
werden miissen.

Die Gestaltung all dieser Mai-
lings erfolgte bis vor Kurzem tiber
vorgefertigte Templates, die von
Wilken in die Software einge-
pflegt wurden. Dank eines neu
integrierten grafischen Editors
verfiigen die Mitarbeitenden im
Marketing nun jedoch tiber mehr
Freiheiten in Sachen Layout. Die
intuitive Oberfldche erlaubt es
ihnen, das Design unkompliziert
und ohne Programmierkenntnis-
se anzupassen. Erste Auswertun-
gen machen deutlich, dass so-
wohl Inhalt als auch Gestaltung
der Mails gut ankommen. ,,Unse-
re Erinnerungen zur Darmkrebs-
vorsorge haben zum Beispiel sehr
hohe Offnungsraten, was bei so
einem wichtigen Thema aller-
dings nicht tberraschend ist.
Aber auch die Geburtstagsgliick-
wiinsche werden sehr hdufig ge-
klickt, das ist keine Selbstver-
stdandlichkeit, erklart Muschke.
Verldssliche Aussagen zu Off-
nungs- und Klickraten lieRen
sich hieraus zwar noch nicht ab-

leiten, betont Fabian Zollhofer,
dafiir sei das System inklusive
funktionierender Schnittstelle
noch nicht lange genug im Ein-
satz: , Aber als erstes Zwischen-
fazit ist das schon sehr positiv.“
An Ideen fiir weitere Inhalte
mangelt es dementsprechend
nicht. Genesungswiinsche bei
Arbeitsunfdahigkeit seien etwa
ebenso denkbar, wie individuelle
Gesundheitstipps oder stichtags-
bezogene Erinnerungen fiir Bo-
nusabrechnungen und Co.

Einer langjdhrigen Partner-
schaft steht aus Sicht der Bosch
BKK somit nichts im Weg. , Fiir
gesetzliche Krankenkassen ist
Bestdndigkeit und Verlasslichkeit
ein entscheidender Faktor. Mit
Wilken haben wir einen Partner,
der uns genau das bietet und die
Anforderungen in unserer Bran-
che kennt", so Zollhofer.

CHRISTOPH
BUCK,
Press'n’'Relations
GmbH.
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