
Atos Engaged 
Employee Experience 
als Antwort auf die Herausforderungen von 
Gesundheitsdienstleistern



Gesundheitsdienstleister stehen zunehmend vor der Herausforderung steigender Kosten, mangelnder Ressourcen, der 
Erwartung der Patienten an eine lebenslange persönliche Erfahrung, einer präskriptiven Pflege, dem sicheren Umgang 
mit persönlichen Daten, der Herausforderung und dem Druck, auf die pandemischen Einschränkungen zu reagieren, und 
den ständig wachsenden Erwartungen und Ansprüchen von Patienten und Mitarbeitern.  Angesichts all dieses Drucks ist 

Herausforderungen für 
Gesundheitsdienstleister

Entsprechende Atos Engaged 
Employee Experience Lösung Vorteile

Konsolidierung von Gesundheitsorganisationen
Integration von Systemen

Umzug in die Cloud und Nutzung des Atos 
Data Center

Effizienzsteigerung mit "As-a-Service"
-Angeboten, Zusammenarbeit, 
Automatisierung und Robotik

Digitale Lösungen für die Messung, 
Berichterstattung und Verringerung von 

CO2-Emissionen
Atos Virtual Care and Telemedicine, 

digital Collaboration, shift from 
Corrective to Preventive care 

Gesundheitsdienstleister mit KI-gestützten 
Plattformen und Chatbots in die Lage 

versetzen, datenbasierte Medizin anzubieten
Datengesteuertes proaktives Experience Center, 

Analyse und proaktive Fehlerbehebung

Zero Trust Sicherheitsansatz, 
OrganisatorischesChange Management, Apps

Verbesserung der Zusammenarbeit und 
Kommunikation durch modernes 

Endgerätemanagement, Bereitstellung und
 Unterstützung von Collaboration Services

Opex-Position optimieren
Mit weniger mehr erreichen

CO2-Fußabdruck verringern
Öffentliches Image und Energieeffizienz

Steigende Erwartungen der Patienten
Konsumverhalten im Gesundheitswesen

Neue Modelle für die Gesundheitsversorgung
KI, Automatisierung, IoT-Konnektivität

Wertschöpfung aus Daten
Der Umgang mit großen (und kleinen) Daten

Regulatorische Standards
Hygiene, Energiesicherheit, Sicherheit

Millennials als Arbeitskräfte
Steigende Erwartungen an den Arbeitsplatz
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Patienten-
Zufriedenheit

Flexibilität, 
Empowerment und 

Engagement der 
Mitarbeiter

Verringerung der 
Arbeitsbelastung 
und Steigerung 

der Effizienz

Moderne und 
sichere IT-
Umgebung

Reduzierung der 
Kosten

um alle erforderlichen Komponenten, um die Gesundheitsversorgung effizient, kostengünstig, flexibel, attraktiv und 
angenehm für Patienten und Mitarbeiter zu gestalten.

Mit dem Fokus auf Mitarbeiter und Patienten unterstützt 
Atos seine Kunden aus dem Gesundheitswesen auf ihrem 
Weg zur digitalen Transformation, der die Entwicklung einer 
digitalen Strategie, die Implementierung von Technologien 
und die fortlaufende Unterstützung bei geschäftlichen 

das Risiko eines Burnouts der Mitarbeiter und größerer 
Zwischenfälle unvermeidlich. Das Potenzial der digitalen 
Technologie, eine breite Palette von Optionen zu bieten, um 
Gesundheitsdienstleistern auf ihrem Weg zu Verbesserung, 
Modernisierung und Effizienz zu helfen, ist beträchtlich. 
Das Atos Engaged Employee Experience (AEEE) deckt alle 
Bereiche ab, in denen Gesundheitsdienstleister traditionell 
Probleme haben, wie zum Beispiel,

•	 Modernisation of end devices and applications 
•	 Smooth and secure migration to cloud
•	 Faster decarbonization innovation to Net-zero targets
•	 Automation of services and processes
•	 Security of people, data, systems, and devices
•	 Digital inclusion and accessibility

Veränderungen umfasst. Als weltweit anerkannter 
Marktführer im Bereich der digitalen Transformation verfügt 
Atos über umfangreiche Kenntnisse und Erfahrungen, um 
Gesundheitsdienstleister in allen Phasen seiner digitalen 
Reise zu unterstützen.
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Meilensteine der Digital Journey aus Sicht des Kunden

Geschäftsergeb
nis verstehen 
und den Wert 
der digitalen 
Arbeitsplatz-tra
nsformation 
definieren

Organisation 
auf den 
Arbeitsplatz- 
Transformatio
n vorbereiten

Beratung mit 
wichtigen 
Interessen-
gruppen zur 
De�nition von 
Anwendungs-
fällen, Rollen 
und Personas

Zusammenarbeit 
mit den wichtigsten 
Interessen-gruppen, 
um die Schmerz-
punkte zu verstehen 
und über das Poten-
zial der Digitalen 
Arbeitsplatz-Trans-
formation aufzuk-
lären

Prioritäte 
identi�zieren um 
Wernachweis zu 
erbringen

Planung der 
Technologie zur 
Unterstützung 
der langfristigen 
Strategie

Feedback sammeln und 
analysieren um die 
weitere Möglichkeiten der  
Arbeitsplatz-Transformatio
n zu identi�zieren 

Umstellung auf 
Live-Support mit der 
ständigen Überwa-
chung der Prozessen 
mit dem Ziel der 
fortlaufenden 
Verbesserung, um die 
Einführung digitalen 
Technologien und  
Arbeitsweisen 
voranzutreiben.

Implementierung 
des Projekts für die 
Transformation des 
digitalen 
Arbeitsplatzes, 
einschließlich der 
technischen 
Migration und der 
Rationalisierung 
von Änderungen 
und Anpassungen

Entwicklung 
eines auf die 
Unternehmens-
strategie abges-
timmten Projekt-
plans für die 
Umgestaltung 
des digitalen 
Arbeitsplatzes

Analyse der 
technischen und 
organisatorischen 
Abhängigkeiten, 
De�nition der 
Zielen und 
Messungsfaktore
n der 
Umsetzungs-forts
chritten der 
Transformationsfo
rtschritts

Identi�zierung von 
Implementierungs
- und 
Unterstützungspar
tnern/ Lieferanten

Atos KI-gesteuertes Intelligent Care Center (ICC) enthält:
 •	 Chat- und Voice-Bots
•	 Web-Chat
•	 Benutzerorientiertes Knowledge Management
•	 E-Mail-Automatisierung
•	 Vollständige Automatisierung der Erledigung von 

Vorfällen, Aufgaben und Anfragen
•    Proaktive und vorausschauende Analysen 

Das ICC bietet Endnutzern  Tor zu modernen Möglichkeiten 
des Zugangs zu umfassender Unternehmensunterstützung 

mit 100%iger Verfügbarkeit und extrem hohen 
Zufriedenheitsraten. Vollständig digitalisiert und immer 
verfügbar, erfüllt das ICC die höchsten Anforderungen und 
Erwartungen von Endnutzern unterschiedlichen Alters, 
Berufs und IT-Vertrauens. Darüber hinaus reduziert die vom 
ICC Proactive Experience Center durchgeführte Analyse 
der Endnutzerdaten den Supportbedarf durch proaktive 
Fehlerbehebung und sorgt so für eine ununterbrochene 
Serviceverbesserung und eine durch Experience Level 
Agreements (XLA) gemessene Endnutzerzufriedenheit.

Atos Virtual Assistant/ServiceNow Chatbot
24x7, intelligenter, maschinell lernender, 

dialogorientierter Support durch einen web-
basierten virtuellen Agenten (mit Bold360)

Bold360 Chat/ServiceNow Chat
KI-gestützte, natürliche Interaktion 
mit einem Service-Desk-Agenten 

in mehreren Sprachen

OneContact/ServiceNow App
Eine mobile App für den Zugang zu 
Support-Kanälen und Informationen

Enhanced Self-Service Portal
Eine zentrale Anlaufstelle für 
Selbstbedienung, Selbsthilfe 

und Unterstützung
Proactive Experience Centre

Ein datengestützter Ansatz 
zur Unterstützung von 

Krankenhausmitarbeitern 
und Patienten

OneContact & 
OneSource 

Apps

Atos 
Virtual 

Assistant

ServiceNow 
Portal &

Chat

LogMeIn 
Rescue 
Remote 
Support

Proactive 
Analysis & 

Failure 
Resolution

NICE 
CXone 

Telephony

Vending, 
Lockers, 

Virtual Tech 
Bars

GeoFluent 
real time chat 

translation

LogMeIn Rescue
Tool für den Fernzugriff auf das 
Endgerät für eine verbesserte 

First Contact Resolution

Knowledge Centred Services
Kontinuierliche Weiterentwicklung 
der Wissensbasis, um sicherzustel-

len, dass sie immer auf dem 
neuesten Stand ist

OneSource
Eine mobile App bietet Zugang 

Berichterstattung und 
Management Informationen

Intellig
ent Care Centre Omni-Channel Platform
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Intelligent Care Center: Modern and Comfortable 
User Support
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For more information: https://atos.net/hls

Atos is a registered trademark of Atos SE. March 2022. © Copyright 2022, Atos SE. 
Confidential Information owned by Atos group, to be used by the recipient only. This 
document, or any part of it, may not be reproduced, copied, circulated and/or distributed 
nor quoted without prior written approval of Atos.

Proaktive Benutzerunterstützung

Proaktives Support-
Team benachrichtigt 
Dr. Schilling per 
Windows-Push-
Nachricht über 
das Problem

Dr. Schilling erlaubt 
ihnen, weiterzumac-
hen, weil er 
gleichzeitig an 
seinem PC 
weiterarbeiten kann

Proactive team runs 
scripts in the 
background to 
initiate and complete 
disk clean up. 
Issue is resolved.

Dr. Schilling ist erfreut 
zu hören, dass dieses 
Problem vollständig 
im Hintergrund gelöst 
wurde.

Dr. Schilling 
kommt 
im 
Kranken-haus 
an und beginnt 
seinen Tag 

To-Be 
Reise

Analytics & Predictions

Reise im 
Ist-Zustand

Full 
transparency

Better 
decisions

Better 
service

Faster 
realization

Higher end-
user satisfaction

Proaktives Team 
bittet um Erlaubnis, 
das Problem im 
Hintergrund zu 
beheben

Die Nexthink-
Überwachung macht 
das proaktive Team 
darauf aufmerksam, 
dass der Laptop von 
Dr. Schilling aufgrund 
von Speicherplatzmangel 
langsam läuft

Das Problem 
bleibt unbemerkt,
bis Dr. Schilling 
wirklich Probleme
bekommt

Dr. Schilling 
wechselt zu 
seinem Zweitgerät, 
da er so nicht 
weiterarbeiten 
kann 

Dr. Schillings 
Assistentin 
wendet sich an 
den Service 
Desk für 
Unterstützung

Der Service 
Desk Level 2-
Support nutzt 
eine Fernverbindung, 
um die Grundursache 
zu ermitteln.

Nach einer 
gewissen Zeit 
wird die Ursache 
gefunden und 
der Service Desk 
leitet eine 
Festplattenbereini
gung ein.

Dr. Schilling 
kann nun 
endlich wieder 
zu seinem 
Primärgerät 
wechseln und 
seine Arbeit 
fortsetzen

Dr. Schilling ist 
zwar zufrieden, 
dass das Problem 
gelöst wurde, aber 
er ist verärgert, 
dass sein Tag 
gestört wurde

Meet Dr. Schilling
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Durch den Einsatz neuester Technologien, darunter 
Selbstbedienungsportale, mobile Fernanwendungen, 
virtuelle Assistenten (AVA) in Kombination mit automatischer 
Übersetzung in 38 Sprachen, ermöglicht unsere 
cloudbasierte ICC-Plattform Gesundheitsdienstleistern, 
neue Formen der Fernunterstützung und proaktiven 
Zusammenarbeit zu entdecken. Tech Docs, Smart 
Vending und Lockers verändern die Reaktionsfähigkeit 
von Dienstleistungen, erweitern den technischen Horizont 
von Mitarbeitern und Patienten, befähigen sie mit neuen 
Fähigkeiten, Kenntnissen und Fertigkeiten und ziehen 
neue Talente an, die von den neuesten modernen 
Arbeitsmethoden angezogen werden. 

Darüber hinaus bietet das Atos Proactive Experience Center 
(PXC) Hilfe, noch bevor der Endbenutzer merkt, dass sie 
benötigt wird! End User Computing Analytics (EUCA) sorgt 
für eine proaktive Überwachung und Verwaltung der 
Umgebung des Gesundheitsdienstleisters, was bedeutet, 
dass Probleme beseitigt werden, bevor sie auftreten, und 
somit Ausfälle vermieden werden, um Zwischenfälle zu 
vermeiden und die Benutzererfahrung zu verbessern.  Das 
proaktive Pflegemodell führt also zu einer Verringerung 
von Zwischenfällen, einer höheren Effizienz der Mitarbeiter 
und einer höheren Benutzerzufriedenheit, wie im folgenden 
Beispielszenario gezeigt wird.


