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Gesundheitscoaching

Krankenversicherungen betreten Neuland —
agieren statt reagieren

Die Regelungen der aktuellen
Gesundheitsreform stellt alle Markt-
teilnehmer, insbesondere die Kran-
kenversicherer, vor neue Herausfor-
derungen, bringt aber gleichzeitig
zusatzliche Spielrdume fiir innovative
Versicherer und Leistungserbringer.

Die Einflihrung des Gesundheitsfonds
mit morbiditatsorientierter Beitrags-
verteilung hat zur Folge, dass sich
gesetzliche Krankenversicherungen
durch eigene innovative versor-
gungsorientierte Produkte, Tarife und
Zusatzservices im Wettbewerb diffe-
renzieren miissen. Auch in der

privaten Krankenversicherung tritt
zunehmend Leistungsmanagement in
den Vordergrund der Betrachtung.

Dabei stehen die Krankenversicherer
im Spannungsfeld standig wach-
sender Gesundheitsausgaben bei
zentral regulierten Einnahmen. Die
wesentlichen Ausgabenblocke, Kran-
kenhaus, Arzneimittel und ambulante
Versorgung sind in den vergangenen
zehn Jahren zwischen 20 Prozent
und 70 Prozent gestiegen. Da der
Einfluss auf die Kosten der einzelnen
Leistungsfalle begrenzt ist, erkennen
die Krankenversicherer die Notwen-

digkeit und Chance, vom Verwalter
zum aktiven Manager der Versorgung
und Morbiditat ihrer Versicherten zu
werden. Die Morbiditat wird zur
Wahrung im deutschen Krankenversi-
cherungssystem.

Klassische Versorgungsangebote
allein reichen nicht aus, um sich im
Wettbewerb zu differenzieren. Diese
missen durch individuelle Informa-
tionen fiir Patienten und ihre Arzte
erganzt werden. Damit kdnnen
bedarfsgerechte Versorgungsange-
bote entwickelt und genutzt werden.



Gesundheitscoaching — informierte
Patienten handeln geslinder

Das Gesundheitscoaching ist eine
individuelle und ganzheitliche Bera-
tung, Information und Motivation
ausgewahlter Risikopatienten. Es
hat sich in den letzten fiinf Jahren
international rasant entwickelt und
bewahrt.

Basierend auf den lizenzierten
Methoden des US amerikanischen
Innovationsfiihrers Health Dialog hat
Accenture zusammen mit namhaften
deutschen Wissenschaftlern aus
Medizin, Psychologie und medizini-
scher Statistik die in den USA bereits
seit acht Jahren erfolgreich etab-
lierte Methode des Gesundheitscoa-
chings erstmals auf deutsche
Verhéltnisse libertragen.

Vielen Patienten reichen die
aktuellen Disease Management
Programme und die Angebote der

integrierten Versorgung nicht aus.
Sie suchen nach kompetenter, indivi-
dueller Beratung fiir den Umgang mit
oftmals mehreren chronischen
Krankheiten sowie bei sehr wichtigen
Entscheidungen zwischen méglichen
Behandlungsoptionen. Die aktuellen,
standardisierten und meist indikati-
onsspezifischen Gesundheitspro-
gramme sehen dies nicht vor, und
die behandelnden Arzte haben oft zu
wenig Zeit, diese von den Patienten
gewiinschte Beratungsleistung
ausreichend anbieten zu konnen.

Beim Gesundheitscoaching entwi-
ckeln die angesprochenen Patienten
ein langfristiges Vertrauensverhaltnis
zu einem persdnlichen Coach. Die
durch ausgefeilte Pradiktionsmodelle
identifizierten Risikopatienten
erhalten nach ihrer schriftlichen
Einwilligung zum Programm verschie-

dene Unterstlitzungsformen. Neben
der Vermittlung von medizinischen
Informationen und der Unterstiitzung
bei der Vorbereitung von Arztterminen
steht der Coach auch als seelische
Begleitung in ganz individuellen
Lebenssituationen zur Verfligung.

Die personlichen Coaches sind speziell
ausgebildete Krankenschwestern und
-pfleger, die fiir den Patienten telefo-
nisch erreichbar sind. So wird
gemeinsam mit den Arzten und
Behandlern das Risikobewusstsein

der Patienten und deren Motivation
zur Befolgung arztlich empfohlener
Therapien sowie die Wahrnehmung
addquater Versorgungsangebote
verbessert. Die nachhaltige Ver-
schlechterung des individuellen
Gesundheitszustands und deren
kostenintensive Folgen konnen

so vermieden werden.



Beim Gesundheitscoaching entwickeln die angesprochenen Patienten
ein langfristiges Vertrauensverhaltnis zu einem persénlichen Coach,
der den Patienten hochwertig informiert und zu Verhaltensanderun-
gen und bewussteren medizinischen Entscheidungen motiviert.

Beim Gesundheitscoaching werden
Patienten mit hohen zukiinftigen
Gesundheitsrisiken zu bewussten
Verhaltensdanderungen motiviert und
neben der Behandlung durch ihre
Arzte ganzheitlich von ihrem person-

lichen Coach informiert und begleitet.

Unser Ansatz geht davon aus,

dass ein personliches Coaching die
individuellen Leistungskosten der
betreuten Hochrisikopatienten um
mindestens 15 bis 20 Prozent und
damit die Gesamtleistungsausgaben

der Krankenversicherer um ein bis
zwei Prozent senkt.

Seit dem 1. Juli 2007 wird dieser
innovative Service mit unserem
Pilotierungspartner KKH, die aktivam
Entwicklungsprozess beteiligt war,
sehr erfolgreich umgesetzt. Mehr als
50 Prozent der angesprochenen
Patienten méchten am Programm
teilnehmen und liber 30 Prozent
haben nach den ersten Monaten
bereits schriftlich dem Beitritt
eingewilligt.



Kernelemente des
Gesundheitscoaching



® Bildung von Patientenpro-
filen auf Basis deutscher
Leistungs-, Gesundheits-
und Coachingdaten

® Bildung und Anwendung
von Pradiktionsmodellen
zur individuellen Risiko-
vorhersage (Risk Score)

e |dentifikation von Kandi-
daten mit hohem Risiko
und realen Beeinflussungs-
maglichkeiten

Identifikation der Zielgruppe

Um aus dem Versichertenbestand die
Patienten zu identifizieren, welche
hohe Gesundheitsrisiken haben,
werden spezielle analytische
Vorhersagemodelle eingesetzt.

Diese Modelle hat Accenture auf
Basis der konkreten Datensituation in
Deutschland und der in den USA und
GroBbritannien bewahrten Vorhersa-
gemodelle unter strenger Einhaltung
der deutschen Datenschutzanforde-
rungen entwickelt. Der Fokus liegt
auf der Identifikation von Patienten
mit chronischen, oftmals multimor-
biden Erkrankungen (z. B. Diabetes
und Herzinsuffizienz), welche durch
friihzeitige Information und individu-

e Aktive individuelle
Ansprache der identifi-
zierten Kandidaten durch
personliche Gesundheits-
coaches

® Aufbau von Vertrauen und
Begleitung der Patienten
bei der Kommunikation mit
Arzten, schweren Entschei-
dungen sowie Motivation
zu Verhaltensdnderung

® Planung von Kampagnen
und Versand zielgruppen- @ Speziell geschultes medizi-
gerechter Unterlagen

nisches Fachpersonal berat

® Messung und Reporting der
finanziellen, medizinischen
und psychologischen Effekte

® laufendes Monitoring der
Aktivitaten zur Optimierung
und Anpassung

nach Shared Decision-
Making Prinzipien und
wird durch angepasste
Coaching- und Content-

systeme unterstiitzt

e Ubermittlung leitlinien-
konformer speziell auf-
bereiteter Information

eller Befahigung eine Verbesserung
des Therapieablaufes erfahren
kénnen. Ebenso gehoren akut ge-
fahrdete Patienten (z. B. solche mit
Riickenschmerzen und psychischen
Leiden) zu den Zielpersonen. Beide
Zielgruppen weisen aufgrund ihres
Risikoprofils eine hohe Wahrschein-
lichkeit fiir zukiinftige, kosteninten-
sive Therapien auf. Fir alle Ver-
sicherten wird dazu ein individuelles
Risikoprofil aus den Leistungsdaten
der vergangenen drei Jahre, den
Informationen zu deren soziodemo-
graphischen Umfeld und zum regio-
nalen Leistungsangebot des Versi-
cherten gebildet. Auf Basis der
Profile werden durch Pradiktions-
modelle individuelle Risiko-Scores

gebildet, welche auf einer Skala

von 1 (gering) bis 100 (sehr hoch) die
Wahrscheinlichkeit kostenintensiver
medizinischer Ereignisse und der
Verschlechterung des ganzheitlichen
Gesundheitszustandes vorhersagen.
Dabei wird mit pseudonymisierten
Daten gearbeitet. Die Vorhersage-
modelle ermdglichen somit eine
direkte Ansprache von Patienten zu
Zeitpunkten des Krankheitsverlaufes,
an denen es noch mdglich ist, diese
zu beeinflussen und dadurch teure
Behandlungen und Eingriffe zu
vermeiden. Im unten dargestellten
Schaubild ist die Wirkungsweise der
Pradiktionsmodelle fiir die Vorhersage
von Krankenhauseinweisungen
beispielhaft aufgezeigt.



Jahr -3

(2004) (2005) (2006)

Versichertenstammdaten

Daten Daten
stationar stationar
Daten Daten
Medikamente | Medikamente

Daten Daten
ambulant ambulant

Ansprache des Patienten

Die nun identifizierten Versicherten
werden zundchst durch personliche
Kontaktaufnahme iber die Vorziige
des Gesundheitscoachings informiert
und fiir das Programm gewonnen.
Der personliche Gesundheitscoach
wird hierbei durch speziell aufberei-
tete Informationsmaterialen unter-
stlitzt und versucht, bereits in den
ersten Gesprachen die personliche
Akzeptanz des Patienten zu be-
kommen. Bisherige Ergebnisse mit

Jahr -2 Jahr -1

Daten
stationar

Daten
Medikamente

Heute Vorhersage (Risk Score)

(2007) (2008)

Patienten

Wieder-
profile einweisung

e Riicken

e Schlaganfall
® Diabetes

e KHK [ HI

Erstein-

weisungs-
Modelle

e Asthma/COPD
® Knie

Care GAPs

® Hiifte

unserem Pilotierungspartner KKH
zeigen eine sehr positive Resonanz
der angesprochenen Patienten.
Unser Pilotpartner konnte jeden
dritten angesprochenen Patienten
durch schriftliche Teilnahmeerkla-
rung fiir die Initiative gewinnen.
Nachdem sie ihre Teilnahme erklart
haben, werden die Patienten durch
einen personlich zugeordneten
Gesundheitscoach liber einen
Zeitraum von sechs bis 18 Monate
betreut. Der Patient bekommt die
direkte Durchwahl zu ,seinem

® Hysterektomie
® Depression
e Pflegefehler ...

Coach", der mit dem Patienten
individuelle die Haufigkeit der tele-
fonischen Kontaktaufnahme festlegt.

Der Gewinnungsprozess kann so
gestaltet werden, dass eine direkte
zielgruppenspezifische Ansprache
gewahrleistet ist, und die Abstimmung
mit anderen Marketingaktionen zum
gleichen Versicherten erfolgt.



Personliches Erstanruf des Versand Schriftliche
Anschreiben mit zugeordneten Einwilligungs- Einwilligung
Broschiire Gesund- Coaches erklarung

heitscoaching
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Motivational Interviewing (M) Shared Decision-Making® (SDM)

traditionell

Veranderung

Eine von auBen kommende
Aufforderung zur Verdnde-
rung flihrt haufig zur
Abwehrhaltung

Coaching

Die telefonische Begleitung durch die
Gesundheitscoaches ersetzt nicht den
Arztbesuch, sondern erganzt ihn. Der
Coach kontaktiert den Patienten im
Alltag, erhalt Einblick in die persdn-
liche Gesamtsituation und kann auf
das personliche Umfeld des Patienten
eingehen, um ihm praktikable
Empfehlungen z. B. zu Bewegung,
Erndhrung und notwendigen Arztbe-
suchen zu geben. Der Coach berat
auch bei Fragen zur Vertraglichkeit
der von verschiedenen Arzten verord-
neten Medikamente und motiviert
den Patienten zur verordnungsge-
rechten Einnahme.

Diese regelmaBige, individuelle Bera-
tung ohne Zeitdruck erméglicht das
Wachsen eines Vertrauensverhalt-
nisses. Die Patienten werden zu
bewussten und nachhaltigen Verhal-
tensanderungen bewegt. Durch die
Verwendung leitlinienkonformer

MI-Prinzip

s O\

Veranderung

Veranderungsbereitschaft
durch innere individuelle
Erkenntnis erzeugen

evidenzbasierter medizinischer Bera-
tungsmaterialien wird der Patient
informiert und dabei unterstiitzt,
bewusste Entscheidungen gemeinsam
mit seinen Arzten zu treffen.

Die Gesundheitscoaches werden fiir
ihre Tatigkeit im Rahmen einer
spezielle Aus- und Weiterbildung in
den Methoden des Shared Decision
Making (SDM) geschult, die von
Accenture mit erfahrenen deutschen
Wissenschaftlern und Experten an die
deutsche Kultur angepasst wurde.
Dabei wird die bewusste Entschei-
dungsfindung des Patienten nicht
durch eine direktive Kommunikation
durch den Coach gefordert, sondern
durch praxisorientierte, den medizini-
schen Leitlinien entsprechenden
Informationen unterstiitzt. Zusatzlich
werden die Coaches durch die
gezielten Fragetechniken des Motiva-
tional Interviewing (M) in die Lage
versetzt, den Arzt-Patienten-Dialog
verstandlicher zu gestalten, ohne

Auf Basis der Erkenntnisse der internationalen Foundation
for Informed Medical Decission Making (FIMDIM) und
gemeinsam mit erfahrenen Psychologen der Uni Freiburg
aus dem BMG Forderschwerpunkt ,Partizipative Entschei-
dungsfindung” (PEF) werden die Shared Decision-Making
(SDM) Prinzipien vermittelt und angepasst.

diesen ersetzen zu wollen. Auf den
Patient wird im Ml kein Druck
ausgelibt, sondern seine Verande-
rungsbereitschaft wird durch indivi-
duelle Erkenntnis erzeugt.

Accenture Care Management Services
(ACMS) stellt den Coaches eine Platt-
form zur Verfiigung, welche die analy-
tisch gewonnenen Erkenntnisse in
einem integrierten IT-System abbildet
und mit speziellen Zusatzkompo-
nenten verbindet. Dazu zdhlen ein so
genannter Chronic Condition Guide
mit speziell aufbereiteten Beratungs-
inhalten fir Chroniker, ein Shared
Decision Guide zur Unterstiitzung der
SDM-Methoden, eine erweiterte und
angepasste Version von Netdoktor.de
als umfassende medizinische
Wissensdatenbank, ein integrierter
Zugang zur Medikationsdatenbank
des Thieme Verlages, eine Ressourcen-
bibliothek mit zusatzlichen Hilfsmit-
teln, Links, Informationen zu Leis-
tungsangeboten sowie Richtlinien



Die aktuellen DMP-Programme in Deutschland sind in ihrer Wirkung
begrenzt — das Gesundheitscoaching entwickelt diese weiter und
erzielt nachhaltigere Effekte

fiir die Coaches. Diese auf Basis der
Systeme von Health Dialog erstellten
Softwarekomponenten wurden durch
Accenture angepasst und werden den
Coaches an jedem beliebigen Arbeits-
platz zur Verfligung gestellt.

Die im Gesprach erfassten zusatzli-
chen Fakten werden wiederum an das
Expertenteam der Analytik zurlick-
gespielt, um die Erkenntnisse aus dem
Coaching zur Identifikation von Risiko-
patienten zu nutzen. Dies tragt zur
kontinuierlichen Verbesserung der
Identifikationsgenauigkeit der Risiko-
patienten bei. Im Rahmen des
weiteren Ausbaus des integrierten
Coaching Systems kann auch ein

Datenaustausch mit dem Patienten
und dessen Arzten iiber Patienten-
akten und Praxis-/KIS-Systeme ggf.
unter Nutzung der deutschen Tele-
matik-Infrastruktur umgesetzt
werden.

Die integrierten Coaching-Systeme
werden durch schriftliche Beratungs-
materialen und Videos erganzt. Diese
basieren auf den giiltigen Leitlinien
und evidenzbasierten Informationen

und wurden in enger Zusammenarbeit

mit flihrenden deutschen Medizinern
erstellt. Dazu stellt ACMS zielgrup-
penspezifische eigene Texte und
Layouts sowie eine Auswahl zertifi-
zierter Druckmaterialien deutscher

Fachgesellschaften und Institute
bereit. Im Full Service Modell liber-
nimmt ACMS auch deren Produktion
im Design der Kunden und die
Beschaffung und Versand.
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Erfolgsmessung und Effekte

Die bisherigen Erfolge bei der Gewin-
nung der Patienten zeigen, dass die
Initiative auch in Deutschland auf
breite Akzeptanz st6Bt. Die Verbesse-
rung der Versorgungsqualitat, die
Beeinflussung der Leistungsausgaben
und die positive Wirkung auf die
Patienten und Leistungserbringer
stehen im Mittelpunkt. Dafiir wurden
innovative Mess- und Monitoring-
verfahren entwickelt.

Finanzielle Effekte

Ziel von Accenture ist es, zusammen
mit den Experten aus Wissenschaft
und Wirtschaft in Deutschland Stan-
dards fiir die Ermittiung zu vermei-
dender Leistungsausgaben zu entwi-
ckeln. In einem ersten Schritt werden
hierzu die Gesamtleistungsausgaben
der eingeschriebenen und
gecoachten Population mittels
Vergleichsgruppenverfahren mit
einer explizit nicht angesprochenen,
aus der Identitifkationsgruppe abge-
spaltenen Vergleichsgruppe gegen-
ubergestellt. Es ist geplant, innova-
tive Trendgruppenverfahren zu etab-
lieren und zu verifizieren, welche
eine Vergleichsgruppenbildung
ersetzen. Damit ist eine vollstandige
Ansprache der identifizierten Risiko-
patienten maéglich. Je nach Indika-
tion und Betreuungslevel wurden in
den USA und GroBbritannien im

Mittel 15 bis 20 Prozent der Gesamt-
leistungsausgaben der eingeschrie-
benen Patienten vermieden. Accen-
ture erwartet auch fiir Deutschland
ein Verhaltnis zwischen Leistungsaus-
gabenreduktion und Programmkosten
(Rol) von 1,6 zu 1. Vom Erfolg des
Gesundheitscoaching ist Accenture
liberzeugt und deshalb bereit, das
Erfolgsrisiko mit zu tragen.

Klinische Effekte

Das Gesundheitscoaching bewirkt
Verhaltensdnderungen beim
Patienten und begiinstigt das
SchlieBen von Versorgungsliicken
sowie eine verbesserte Compliance.
Dadurch kénnen auch klinische Para-
meter (z. B. Blutdruck, Cholesterin,
Blutzucker), Vitalparameter (z. B.
Gewicht, BMI, kérperliche Aktivitat,
Erndhrungsgewohnheiten) und Risi-
koparameter (z. B. Rauchen, Schlafen,



Finanzielle Effekte

e Valide Trend- und Vergleichsgruppenver-
fahren bestimmen per personam die Reduktion

der Gesamtleistungskosten

® Durch Gesundheitscoaching kann eine Senkung
der Gesamtleistungsausgaben von 15-20
Prozent gegeniiber dem Mittel nachgewiesen

werden

e Wir erwarten im Schnitt mehr als 1,6-fache
Leistungskostenersparnis gegeniiber den

eingesetzen Umsetzungskosten fiir das

Klinische und psychologische Effekte

e Optimierung klinischer Kennwerte (u.a. Medikamen-
tenvertréglichkeit, Cholesterin und Blutzuckerwerte)
und Erzielung von nachhaltigen Verhaltensande-
rungen (u.a. Erndhrungsumstellung und Aktivitats-

steigerung)

e Hohe Akzeptanz der Patienten (33 Prozent

Einschreibequote)

® Positive Wahrnehmung bei ambulanten und
stationdren Leistungserbringern durch das

Erkennung von versorgungsinduzierten Angebotsliicken

Gesundheitscoaching

Sozialkontakte) positiv beeinflusst
werden. Unser Partner Health Dialog
konnte nachweisen, dass mehr als
50 Prozent der Teilnehmer innerhalb
eines Jahres ihre Erndhrung umge-
stellt hatten und korperlich aktiver
geworden sind.

Nach bisherigen Studien des Gesund-
heitsmonitors begriiBen 75 Prozent
der Patienten und 67 Prozent der
Arzte die durch das Gesundheitscoa-
ching geschaffene Mdglichkeit eine
gemeinsame Entscheidung des
Patienten ,auf Augenhdhe" mit dem
Arzt zu treffen.

Die Akzeptanz des aus den USA auf
Deutschland libertragenen Gesund-
heitscoachings ist deutlich groBer als
erwartet. Bisher hat jeder zweite

angesprochene Patient die
Programmteilnahme zugesagt und
bereits von jedem Dritten liegt eine
schriftliche Teilnahmeerklarung vor.
Dazu wurden Monitoringkriterien
entwickelt und mit dem Pilotpartner
KKH getestet. Diese werden genutzt,
um die Effektivitdt der Gewinnungs-
und Coachingaktivitadten je Ziel-
gruppe zu erfassen und zu opti-
mieren. Die Coachingintensitdt wird
dabei auf Basis des individuellen
Risikoscores des Patienten und der
im persdnlichen Gesprach erfassten
Einflussmdglichkeiten individuell
durch den Coach definiert und bei
Anderungen der Gesamtsituation
durch die kontinuierliche Aktualisie-
rung der Patientenprofile und
Risikoscores angepasst.
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Komponenten des Serviceangebotes Gesundheitscoaching

Servicemanagement

ldentifikation Hoch-
risikopatienten durch
Pradiktionsmodelle

Bereitstellung und
Betrieb integrierter
Coaching-Systeme

Nachweis finanzieller
Effekte durch validierte

Messverfahren Effekten

Das Serviceangebot von ACMS und
seinen Partnern

Accenture hat fiir das Gesundheits-
coaching eigens die spezialisierte
Einheit ACMS — Accenture Care
Management Services — gegriindet.
ACMS und seine Umsetzungspartner
bieten innovativen Krankenversiche-
rungen und Leistungserbringern alle
notwendigen Komponenten des
Gesundheitscoachings als Service-
angebot an:

- Analytische Identifikation beein-
flussbarer Risikopatienten lber
spezielle Patientenprofile und
Pradiktionsmodelle auf Basis
deutscher Daten

- Aufbau und Betrieb von Coaching-
zentren mit medizinischem Fach-
personal

Bereitstellung speziell
geschulter Gesund-
heitscoaches

Bereitstellung evidenz-
basierter medizinischer
Beratungsinhalte

Reports zu klinischen
und psychologischen

Aufbau und Betrieb
von Coaching-Zentren

Datenaustausch mit
Patienten und
Leistungserbringern

Beteiligung am
finanziellen Risiko

- Auswahl und Ausbildung von
Gesundheitscoaches u. a. in der
Anwendung von SDM- und MI-
Prinzipen zur individuellen
Information und Motivation von
Risikopatienten

- Bereitstellung integrierter
Coaching- und Contentsysteme im
Rahmen der Coaching-Plattform

- Bereitstellung patientengerecht

aufbereiteter, leitliniengerechter

und evidenzbasierter Beratungs-
materialien und Videos

Umfassende und individuelle

Informationen zu regionalen

Versorgungsangeboten und Ko-

operationsmdglichkeiten mit medi-

zinischen und nicht medizinischen

Leistungserbringern

Design und Umsetzung innovativer

Methoden zur Messung finanzieller

und klinischer Effekte

Servicepartner ACMS

>
accenture

Accenture hat eine eigene fiir das Gesund-
heitscoaching spezialisierte Einheit ACMS
Deutschland mit Experten fiir alle Service-
komponenten gebildet.

Partnerunternehmen unterstiitzen bei Bedarf.
<@ Health Dialog

ArztPartner almeda

PAT I.E:"

(@i
& Thieme

>
m

o
R s KLINIKUM

D UISBURGEG

ESSEN

- Risikobeteiligung und/oder Riick-
versicherung finanzieller Risiken
- Servicemanagement

Accenture versteht sich als Innovati-
onspartner und ist deshalb auch
bereit, seine Kunden dahingehend zu
unterstiitzen, dass diese ausgewahlte
Komponenten des Gesundheitscoaching
selbst ohne externen Service bereit-
stellen kénnen.
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