
Anfragen & Rückweisungsflut – was tun?
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Ertragsmanagement
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• Arbeitsklima und Zusammenarbeitskultur verbessern
 Aussprachen und Workshops

• Fach-Know-How aufbauen (mit Hfocus)
 IST-Prozessaufnahme 

 Aufschaltung der neu definierten Prozessanleitungen im Intranet

• Workflow optimieren
 Projekt Optimierung BPM

 Inputs Mitarbeiter/innen aus Erfahrung mit BPM und Prozessbesprechungen

Reorganisation SCFM
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Prozesse

http://netz.insel.ch/de/direktionen/dms/ertragsmanagement/sc-fallmanagement/
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Anfragen & Rückweisungsflut – Was tun?



Insel Gruppe –

Rechnungen vs. Rückweisungen/Anfragen
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Insel Gruppe –

Rückweisungen und Anfragen pro 100% Stelle
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Kontext Workflowlösung Insel Gruppe
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Med. Sekretariate

Fallmanagement

Beurteilung der Anfragen 
und Rückweisung

Tarifspezialisten

Leistungs-
spezialisten

20 Pers.

Med. Codierer / 
Sekretariat

Leistungs-
spezialisten

Fragen zur Leistungserfassung

KlinikenAntwort

Output aus Prozess:
• Versand angeforderter med. Unterlagen
• Stellungnahmen 
• Stornos
• Korrekturrechnungen

Input
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Sender von Anfragen & Rückweisungen 2020
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Inputkanäle 2020 
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Inputmanagement 
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Klassifikation
Automatisierte fachliche 
Klassifizierung mittels 
extrahierten Daten

Datenextraktion aus Input
Relevante Daten aus 
Input extrahieren

Automatisierte Falltriage
Automatisierte Falltriage an 
verantwortliche Mitarbeiter und 
Gruppen

Input
120’000 Anfragen und 
Rückweisungen / Jahr

Start Workflow-Prozess

Vorbereitung Start Prozess
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Inputmanagement 
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Input Extraktion Klassifikation

Automatische 
Klassifizierung durch 
Transcodierung von 
Keywords / Textstrings /
Codes

Workflow

Sichtkontrolle der 
Zuordnung: 
Patient / Fall-ID / 
Beleg-Nr.

Automatisierte
Freigabe

Automatisierter Start 
Workflow für Eingang: 
Mail,  XML und Briefpost 

Digitalisierung

Strukturierte 
Dokumente  
Formulare

Unstrukturierte 
Dokumente  
Mails / Fax

Semistrukturierte Dokumente
Digitale Rückweisungen und Anfragen mit 
strukturierten Codes und Freitext

Freigabe

Telefonische 
Anfragen

Startapplikation
für Pendenzenstart

Fachliche Klassifikation Validation durch UserScanning Start Workflowprozess

• Text
• Mailinhalt
• Fall-ID
• Beleg-Nr.

Datenextraktion

• Rückweisungscodes
• Rückweisungstexte

Mailserver
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Inputmanagement

• Tabellen für die Hinterlegung der 
Kriterien bzgl. automatisierter 
Klassifizierung & Falltriage. 

• Kriterien für fachliche Klassifizierung / 
Zuordnung an Gruppen können 
dynamisch hinterlegt und ergänzt 
werden. 

• Zukunft: Technologien wie «Machine 
Learning»

Fachliche Codierung 
und Falltriage zu 
90% automatisiert



Insel Gruppe – 16H Focus Dialog ,C. Hofmann / M. Reinhard, Insel Gruppe 10.09.2020

Zwischenfazit

• Bestehende XML-Antwortcodes 
werden nicht konsistent genutzt und 
sind praktisch unbrauchbar. 

• Freitext dominiert.

• Es braucht medienbruchfreie 
Kommunikationswege und mehr 
Struktur, um effiziente Prozesse in 
der Rechnungsprüfung zu 
ermöglichen! 

Warum fordern die 
Spitäler keine 
strukturierte 
Rechnungs-
rückweisung?!?
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Einige Eindrücke



Insel Gruppe – 18H Focus Dialog ,C. Hofmann / M. Reinhard, Insel Gruppe 10.09.2020

Automatisierte Codierung & Gruppenzuordnung
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Startapplikation
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Integrierte Dokumenten- & Mailgenerierung
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Mehrere interne Stellen konsultieren
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Suchfunktionalität
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Historie
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Reporting

• Anzahl Prozesse je Rückweisungsgrund

• Anzahl gestartete, laufenden und 
abgeschlossenen Prozessen

• offener Rechnungsbetrag

• Durchlaufzeiten

• Vorher-nachher-Vergleich z.B CW

• Arbeitsvorrat je Benutzer

• Beliebige Prozessmerkmale und Infos 
zum Fall, Versicherung etc. vorhanden 
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Fazit

Pro Spital
• Auch unstrukturierte Anfragen und 

Rückweisungen können mit 
Workflowlösung effizient bearbeitet 
werden (jedoch: viel Vorarbeit) 

• Wichtig: haus-spezifische 
Prozesse / Zentralisierung der 
Inputverarbeitung / Definition von 
Geschäftsregeln / organisatorische 
Massnahmen

Als Spitalbranche 
• Datenaustausch Anfragen und 

Rückweisungen generell 
verbessern, damit 
Automatisierungspotential 
ausgeschöpft werden kann

 Gruppe Tarifdesign Spitäler

Es braucht Kompetenz 
bei der Gestaltung und 
Implementierung des 
Prozesses
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Fragen

26H Focus Dialog 19.09.2019
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Danke

Sei wie ein Fels, an dem sich beständig die Wellen brechen!
Er bleibt stehen, während sich rings um ihn die angeschwollenen Gewässer legen.

Marc Aurel


