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Das Urheberrecht hat die ITSC GmbH (im Folgenden: ITSC). Ihr stehen ausschliel3lich samtliche Ver-
wertungsrechte zu. Jede Haftung wird ausgeschlossen.

Wir verwenden im Dokument soweit mdglich eine geschlechtsneutrale Sprache. Wo dies aus Griinden
des guten Leseflusses ausnahmsweise nicht erfolgt, sind bei der Verwendung des generischen Mas-
kulinums stets alle Geschlechter gemeint.
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1 Verantwortung

Das ITSC versteht sich als Experte fur Digitalisierung in der gesetzlichen Krankenversicherung
und ist Partner flr Krankenkassen und sonstige Institutionen der GKV in Sachen Digitalisie-
rung, Prozessautomatisierung und Transformation.

Ein objektiver Nachweis eines qualitatsbewussten Handelns gewinnt fur alle Einrichtungen des
Gesundheitswesens zunehmend an Bedeutung. Gerade in Zeiten der konsequenten Budge-
tierung, Limitierung und Verscharfung des Wettbewerbs sind geregelte und flissige Routi-
neprozesse sowie eine hohe Qualitat der einzelnen Dienstleistungen mit geringsten Fehler-
quoten von hoher Bedeutung.

In der Phase des radikalen Umbruchs innerhalb des Gesundheitswesens setzt sich das ITSC
sehr kritisch mit den eigenen Geschaftsprozessen auseinander, was zum Uberdenken der
vorliegenden Strukturen und Prozesse flihrt. Es wird nicht nur eine stetige Kostenoptimierung,
sondern auch eine flexiblere Aufstellung des eigenen Serviceangebots abverlangt. Gegenwar-
tige Dienstleistungen und Technologien missen optimal auf die eigenen Geschéftsprozesse
abgestimmt werden. Dabei sind sowohl die Interessen der Anwender, der Versicherten als
auch des Managements hinsichtlich der strategischen Ausrichtung der jeweiligen Kranken-
kasse zu bertcksichtigen. Der Fokus liegt auf der permanenten Qualitatssteigerung, der effi-
zienteren Implementierung von Prozessen sowie der Erhéhung der Kundenzufriedenheit.

Ein Qualitatsmanagement ist vielmehr ein Synonym fir eine Denk- und Arbeitsweise, die sich
im konkreten Arbeitsalltag beweisen und bewahren muss. Somit stellt Qualitat keine Funktion

da, sondern ist ein Ergebnis beherrschter Prozesse und somit reproduzierbar. Qualitat ist ein
Weg des Denkens und entsteht in den Kopfen aller Beteiligten.

Fur das ITSC reicht es nicht mehr aus, durch bessere Dienstleistung und durch niedrige

Dienstleistungssatze mit dem Wettbewerb zu konkurrieren. Neben Innovation und Einmaligkeit
unserer Dienstleistungen stehen Qualitat und Flexibilitat im Vordergrund.

2 Geltungsbereich
Die Regelungen gelten fur alle Mitarbeitenden der ITSC.

3 Normative Referenzen

Die Grundlage fir diese Richtlinie bildet die DIN EN ISO 9001:2015 (im Folgenden: ISO 9001):

e 52 Politik
e 521 Festlegung der Qualitatspolitik
e 522 Bekanntmachung der Qualitatspolitik

sowie den zugehdrigen Dokumenten in der jeweils gultigen Version.
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4 Zweck

Die Qualitatspolitik des ITSC leitet sich aus der Strategie und den Werten unserer Unterneh-
menspolitik ab. Eigenstandig durch Erfolg zu sein, fuldt neben dem Forcieren von Innovationen
mafgeblich darauf, ein verlasslicher Partner zu sein. Diese Verlasslichkeit bemisst sich an der
Kundenzufriedenheit und wird entlang der wertschépfenden Kernprozesse mit der Kompetenz
als Basis erzeugt.

5 Qualitatsziele
Kundenansprache und -betreuung

Durch strukturierte Gesprachsformate auf den verschiedenen Ebenen (u. a. Planungsgespra-
che und Reviews) durch dedizierte Kundenbetreuer und die Geschéftsleitung sowie entspre-
chender Protokollierung und Weiterverfolgung der Themen wird sichergestellt, dass eine ste-
tige Uberwachung und Optimierung der Qualitat gewahrleistet ist. Die Ausrichtung der Formate
an den Winschen der Kunden stellt sicher, dass Qualitat im Kundenkontakt unmittelbar in der
Interaktion spurbar wird.

Leistungserbringung

Die in den Vertragen versprochenen Leistungen werden in vereinbarter Zeit und gemalf der
zugesagten Qualitatskriterien erbracht. Durch die o. g. Reviews, das SLA-Reporting, das Ti-
cketsystem und andere Formen der Kundenzufriedenheitsanalyse wird die Einlésung des
Qualitatsversprechens permanent Uberprift. Die stetige Optimierung der Qualitat wird einer-
seits durch das Uberpriifen und Einsetzen moderner Technologien und Methoden sowie an-
dererseits durch die laufende Optimierung der Leistungsprozesse und der Vertragsgestaltung
sichergestellt. Insbesondere Letzteres sorgt fir Transparenz als Basis der Qualitatsbewertung.

Kaufméannische Abwicklung

Neben der Erbringung der Kernleistung ist fir das Qualitétsversprechen ein sauber durchlau-
fender kaufmannischer Prozess essenziell. Unsere Angebote ,sprechen die Sprache der Kun-
den“ und werden entsprechend der zeitlichen Zusage an die Kunden versendet. Nach Leis-
tungserbringung erfolgt die korrekte und transparente Rechnungsstellung so zeitnah entspre-
chend des vereinbarten Rhythmus, dass eine schnelle Rechnungsprifung durch die Kunden
sichergestellt ist. Auf der Beschaffungsseite gelten gleiche Mal3stdbe dergestalt, dass ord-
nungsgemale Ausschreibungsverfahren sichergestellt und Lieferanten regelmafig bewertet
werden sowie Abhangigkeiten durch ein entsprechendes Partnermanagement vermieden wer-
den.
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Kompetenz der Mitarbeitenden

Die Basis zur Erreichung der Unternehmensziele und Kundenzufriedenheit ist die Kompetenz
unserer Mitarbeitenden. Die Aus- und Weiterentwicklung erfolgt auf Basis der Anforderungen
der jeweiligen Rollen- und Stellenprofile, welche regelm&Rig tberprift und angepasst werden.
Auf der Basis regelmafiger Orientierungsgesprache mit unseren Mitarbeitenden wird die Er-
fullung der Anforderung sowie die gewlinschte und geplante Weiterentwicklung entsprechend
den eigenen Stérken und der Motivation geplant und vorangetrieben. Dariiber hinaus werden
aus der Strategie Personal- und Organisationsentwicklungsthemen abgeleitet, die in Gbergrei-
fenden MalRnahmen zu einer Steigerung der Kompetenz und damit der durch den Kunden
erlebten Qualitat fihren. Neben dem strukturierten Entwicklungsprozess des ITSC ist die
Ubernahme von Verantwortung durch die Mitarbeitenden sowie empathisches Verhalten aller
am Prozess beteiligten Personen Basis zur Sicherstellung des Qualitatsversprechens.

6 Grundsatze

Die aufgestellten Grundséatze lassen sich, wie folgt, darlegen:

e Kundenorientiertes Denken aller Mitarbeitenden und transparente Darstellung der eigenen
Dienstleistungen

e Umsetzung der Wiinsche der Krankenkassen auf Grundlage der langjahrigen Erfahrung
im Gesundheitswesen in Ubereinstimmung mit der wirtschaftlichen und technischen Mach-
barkeit

e Weiterentwicklung der Dienstleistungen unter Bertcksichtigung von internationalen zu-
kunftsorientierten Standards und der Wettbewerbssituation

e Probate Losungen zur Sicherstellung und Verflgbarkeit optimaler IT-Infrastrukturen und
Sicherstellung der IT-Dienstleistungen

e Ubernahme von unternehmerischer Verantwortung

e Okologisches und sicherheitsbewusstes Verhalten und der Einhaltung von Gesetzen und
Regeln, wodurch Risiken minimiert und Kosten gesenkt werden.

Die Dienstleistungen sind auf die Bedtrfnisse der Kunden abgestimmt. Hochqualifizierte und
motivierte Mitarbeitende, modernste Technik und Prozesse sichern die Ablaufe aller Leistun-
gen. Die Qualitatspolitik steht im Mittelpunkt der Geschéftsleitung.

Die Geschaftsleitung der ITSC verfolgt des Weiteren stetig das Ziel, den Informationsaus-
tausch sowie die Fihrung des Dialogs zwischen der Unternehmensleitung und den Mitarbei-
tenden sicherzustellen, zu férdern und zu intensivieren.

Es wird somit der regelmafige Dialog (wechselseitiger Informationsaustausch) in den Vorder-
grund gestellt und somit proaktiv bzw. umfassend informiert.
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