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as deutsche Gesundheitssystem ist leistungs-
Dféhig, doch ebenso kostspielig. Trotzdem ist

es der VIACTIV auch 2018 gelungen, ein gu-
tes Geschiftsergebnis zu erwirtschaften — ganz im
Sinne ihrer Versicherten. Mit einem Uberschuss in
Hohe von 51,3 Millionen Euro hat sie das Geschifts-
jahr 2018 abgeschlossen und es damit erneut ge-
schafft, verantwortungsvoll mit den Beitriagen ihrer
gut 700.000 Versicherten umzugehen. Einnahmen
von rund 2,58 Milliarden Euro standen im Jahr
2018 Ausgaben in Hohe von rund 2,53 Milliarden
Euro gegeniiber. Mit knapp tiber 12.000 Neuversi-
cherten 2018 und rund 11.000 Neu-Aufnahmen al-
lein in der ersten Héilfte 2019 entschieden sich ins-
gesamt 23.000 neue Kunden fiir eine Mitgliedschaft
bei der VIACTIV.

AUSGABEN FUR DEN VERSICHERTEN

Dennoch muss auch die VIACTIV die Entwicklun-
gen auf dem Gesundheitsmarkt genau beobachten.
So sind 2018 die Ausgaben pro Versichertem im
Vergleich zu 2017 deutlich gestiegen. Waren es 2017
noch 3.450 Euro, so belief sich diese Summe im Vor-
jahr bereits auf 3.614 Euro. ,,Deshalb ist es auch in
Zukunft besonders wichtig, das Gleichgewicht zwi-
schen Beitragssatz und Ausgabenpolitik zu beach-
ten”, sagt der VIACTIV Vorstandsvorsitzende Rein-
hard Briicker.

Grofdte Posten bei den Ausgaben waren die
Krankenhausbehandlungen mit 1.224 Euro pro
Versichertem 2018, gefolgt von den irztlichen Be-
handlungen mit 582 Euro und den Ausgaben fiir
Arzneimittel mit 575 Euro pro Versichertem. Kon-
stant niedrig hilt die VIACTIV die Verwaltungskos-
ten, die bei 4,6 Prozent der Gesamtausgaben liegen.

Mit insgesamt 10,9 Millionen Euro sind die Aus-
gaben fiir Satzungsleistungen tiberdurchschnittlich
stark gestiegen. Dazu zidhlen etwa die Osteopathie
oder das Flash-Glucose-Monitoring fiir Diabetiker.
,Diese Ausgabensteigerung ist strategisch gewollt.
Damit zeigen wir unsere Leistungsfihigkeit, so
Reinhard Briicker. Zum Jahresauftakt 2019 ist es
der Krankenkasse sogar gelungen, entgegen dem
allgemeinen Trend im ersten Quartal ein Plus zu
erwirtschaften - rund 8 Millionen Euro. Das Plus
wird den Riicklagen zugefiihrt und trigt so auch
zur deutlichen Beitragssatzsenkung seit April 2019
bei. Auch fiir das 1. Halbjahr 2019 ist das Ergebnis
noch ausgeglichen.

TRANSPARENZOFFENSIVE

Eine wachsende Rolle im Gesamtkonzept der
VIACTIV spielt derzeit die Transparenz. ,Es ist uns
wichtig, dass unsere Versicherten verstehen, wie
wir arbeiten und warum wir bestimmte Entschei-
dungen treffen®, betont Reinhard Briicker. Mit einer
grofd angelegten Qualitits- und Transparenzoffen-
sive will die Krankenkasse die Bindung zu ihren
Mitgliedern stirken und zugleich deutlich machen,
dass die Kassen vor allem Dienstleister ihrer Versi-
cherten sein sollten.

Im Zuge der Offensive, die am 26. September in
Berlin gegeniiber Politik und Presse vorgestellt
wurde, hat die VIACTIV zum Beispiel die Zahl der
Widerspruchsverfahren im Jahr 2018 transparent
gemacht. Bearbeitet wurden 4.254 Widerspriiche
im Bereich Krankenversicherung und 2.106 in der
Pflegeversicherung. Ein Grof3teil dieser Verfahren
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wurde im Rahmen der Abhilfe gelost. Bei der Kran-
kenversicherung waren dies 3.042 Fille, bei der
Pflegeversicherung 540. Die Anzahl der Klagen sank
von 292 im Jahr 2017 auf 282 im Jahr danach. 158
der Klagen wurden im Bereich Kranken- und Pflege-
versicherung im vergangenen Jahr entschieden. 95
dieser Verfahren gewann die VIACTIV, 45 endeten
in einem Vergleich, 18 verlor die Kasse.

Gefordert wurden von der VIACTIV vom Gesetz-
geber verbindliche Vergleichsparameter. Dies wurde
unter anderem auch der Patientenbeauftragten der
Bundesregierung in einem Gesprich verdeutlicht.

KOMMUNIKATION MIT DEM KUNDEN
Zentral im Bemiithen um Transparenz ist fir die
VIACTIV die Kommunikation mit ihren Kunden.
Diese sollen auf ihre Anfragen schnelle, verlissli-
che und nachvollziehbare Antworten bekommen.
,In diesen Bereich haben wir viel Energie und Zeit
investiert, um unser Angebot nachhaltig zu verbes-
sern”, sagt Reinhard Briicker: ,Dabei setzen wir auf
individuelle Ansprache und nutzen digitale Inno-
vationen.” Und das zahlt sich aus, wie mehrere Ser-
vicestudien im Jahr 2019 zeigen.

Solandete die VIACTIV in der unabhingigen Wett-
bewerbsstudie der Analysegesellschaft ServiceValue
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Die prozentuale Zusammensetzung der
Gesamtausgaben je Versicherten in 2018.
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in puncto Kundenservice in der Bewertung der Ver-
sicherten ganz vorn. Auch im Gesamtranking der 36
grofdten gesetzlichen Krankenversicherer findet sie
sich weit oben wieder.

Das grofdte Interesse bei der Analyse galt Leis-
tungen im Kundenservice und bei der Erreichbar-
keit. Hier belegt die VIACTIV jeweils den ersten und
zweiten Platz. Beim Kundenservice begeisterte sie
hervorragende 68 Prozent ihrer Versicherten. Diese
bewerteten die Leistung mit ,ausgezeichnet” oder
,sehr gut®. In der Kategorie Erreichbarkeit erzielten
die Mitarbeiter starke 65 Prozent. Weitere Katego-
rien, die die ServiceValue-Studie untersucht, sind:
individuelle Gesundheitsforderung, Service-Zusatz-
leistungen, Wahltarife, Bonus-Programm und das
Preis-Leistungs-Verhiltnis sowie die Leistungser-
weiterungen. Nach griindlicher Auswertung aller
Kategorien kommt die VIACTIV im Gesamtranking
auf Platz zwei.

VIELFACH PRAMIERTES SERVICEANGEBOT

Ahnlich iiberzeugend schneidet die Krankenkasse
inder renommierten TCP-Studie ab, die den Service
der Online-Dienstleistungen von 30 gesetzlichen
Krankenkassen reprisentativ getestet hat. Die
VIACTIV hat sich hier im Gesamtranking von Platz
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10 auf Platz 2 verbessert. Im Bereich E-Mail-Kom-
munikation hat die Kasse sogar den Sieg davon-
getragen. Im Rahmen der Studie schrieben 20
unabhingige Tester je 50 Testmails pro Kasse
und werteten zahlreiche Kriterien aus: Bearbei-
tungszeit, Freundlichkeit, personliche Anspra-
che, Gestaltung, Angebote fiir Beratung, Prob-
lemlosung und Datenschutz. Die Tester kiirten
die VIACTIV zum Testsieger. Die Studie macht
aber auch deutlich, dass es bei den getesteten
Kassen grof3e Unterschiede in der Qualitit gibt.
So blieb in 50 Prozent der Fille das Kundenanlie-
gen ungelost.

Der Relaunch der VIACTIV-Webseite erhielt
ebenfalls grofRes Lob in der Studie und wurde we-
gen seiner Kreativitit und der modernen Struk-
tur als ,Best-Practice-Beispiel“ angefiihrt. Am
Ende lag im Gesamtranking der TCP-Studie nur
die Direktkrankenkasse BIG noch vor der VIAC-
TIV. Die Barmer, die SBK und die TK belegten die
Plitze drei bis fiinf.

Durch das vielfach priamierte Serviceangebot,
das hervorragende Preis-Leistungs-Verhiltnis
und die deutliche Beitragssatzsenkung hat sich die
VIACTIV unter den Top-Kassen innerhalb der ge-
setzlichen Krankenversicherer etabliert. (from)

Alle Zahlen sind gerundet.

700.000

Versicherte sind
etwa in der VIACTIV.

23.000

neue Kunden haben sich ungefihr 2018 und
in der ersten Hilfte 2019 fiir eine
Mitgliedschaft bei der VIACTIV entschieden.

3.614

Euro betrugen im Schnitt die Ausgaben
fiir jeden Versicherten im Jahr 2018.

1.224

Euro der Ausgaben wurden fiir
Krankenhausbehandlungen aufgewendet.



