VIACTIV

Krankenkasse

Daten zur Transparenzoffensive VIACTIV Krankenkasse

Leistungsgeschehen 2018
Einnahmen rund 2,58 Milliarden Euro

Ausgaben rund 2,53 Milliarden Euro

140 Mio

402 Mio

856 Mio M KRANKENHAUS
M ARZTLICHE BEHANDLUNG
B ARZNEIMITTEL

: m ZAHNBEHANDLUNGEN
407 Mio

Ausgaben Krankengeld 142.820 Euro. Anstieg Leistungsausgaben insgesamt um 4,59 Pro-
zent je Versicherten gegeniiber dem Vorjahr. Verwaltungskosten 4,6 Prozent der Gesamt-
ausgaben.

(Ausgaben gesetzliche Krankenkassen in Deutschland 2018: 226 Milliarden Euro fir 73 Mil-
lionen Versicherte. Davon ca. 95 Prozent fur Leistungen und Versorgung und 5 Prozent fur
Verwaltungskosten. Damit bildet die VIACTIV sowohl hinsichtlich der Versicherten als auch
in Bezug auf die Ausgaben rund 1 Prozent der GKV ab).

Leistungsantrage und Widerspriiche / Ablehnungen (au Rerhalb des formalen Verord-
nungs-/Leistungsgeschehens uber z. B. Arzte / Krank  enhauser)

Rund 1 Mio. Leistungsantrage

@ 1,3 Mal je Versicherten und Jahr

Beispiele
195.178 Hilfsmittel

8.348 stationare Reha-MalRinahmen ohne Mutter-Vater-Kind-Kuren
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2.569 Mutter-Vater-Kind-Kuren (davon 2.407 genehmigt und 162 abgelehnt)
Rund 740.000 sonstige Leistungsantrage (Bereich Kundenservice)
Rehasport 31.718
Psychotherapie 12.551
Zahnersatz 103.568
Professionelle Zahnreinigung 98.320
Krankengeld bei Erkrankung eines Kindes 21.118
Davon wurden 20.717 Antrage abgelehnt.

4.254 Versicherte haben Widerspruch eingelegt.

FALLZAHLEN DER WIDERSPRUCHE IN 2018
KRANKENVERSICHERUNG

Im Geschaftsjahr eingegangene

Widerspriche 4165
+ Ubernahme aus 2017 89
In 2018 erledigte Widerspruche 4254

Davon durch 1133

Widerspruchsbescheid

Davon durch Abhilfe 3042
Davon durch Rucknahme 74
Davon auf sonstige Art 5
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Hilfsmittel

Aktuell herrscht aufgrund der beschlossenen Aufhebung der Ausschreibungen im Bereich
Hilfsmittel sowohl bei Krankenkassen als auch bei Sanitatshdausern vermehrt Hektik. Der
Umgang damit stand seitens der Patietenbeauftragten , der UPD und der Medien in der Kri-
tik. Die VIACTIV ist aufgrund des Verzichtes auf Ausschreibungen hiervon nicht betroffen.
Sie hat die Qualitatsdefizite bei der Versorgung immer ernst genommen und deshalb keine
Ausschreibungen zu Lasten der Versicherten vorgenommen . Stattdessen hat sie eine um-
fangreiche Prozessstruktur zur Qualitatssicherung in der Hilfsmittelversorgung etabliert.

WAS MACHT QUALITAT AUS ?
L %

GESCHWINDIGKEIT: VERTE!AG:
Wir haben die schnellsten Wir regeln in unseren
Systeme und nutzen Vertragen alle Problemfelder
Dunkelverarbeitung um innerhalb | und fordern die Einhaltung der

von Minuten Genehmigungen zu Vertragsregeln ein.
erteilen.

—_—

=

SER EE:

Wir sind flr alle unsere Kunden
da. Personlich, telefonisch, per
Mail tber App oder Web.

o

REGIONALITAT: FACHWISSEN:
Wir haben starke Vertragspartner Unsere Spezialisten kennen
in allen Produktbereichen und in sich in ,ihrer® Produkigruppe
allen Regionen. bestens aus. Dieses Wissen
nutzen wir.

Xo

GELD:

Gute Qualitat kostet Geld. Wir
betreiben keinen
Sparwettbewerb zu Lasten Alter
und Kranker.
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Versichertenbefragung

Wir befragen monatlich 250 Versicherte, die Hilfsmittel erhalten haben.
Wie beurteilen Sie:

- Qualitat insgesamt

- Geschwindigkeit der Bearbeitung und der Lieferung

- Freundlichkeit, Termintreue, Umfang der Lieferung

- Einweisung in den Gebrauch, telefonische Erreichbarkeit

- Sauberkeit, Unterlagen zum Hilfsmittel, Passgenauigkeit, Haptik u.a.
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Zahlen Versichertenkontakte VIACTIV (Stand 19.08.20 19)

ComCenter

Anrufe

Telefonie: eingegangene Anrufe 2018: 619.614
Telefonie: eingegangene Anrufe 2019 (bis Juli): 364.119
E-Mails

Mail: erhaltene Mails (um Spam bereinigt) 2018: 85.046

Mail: erhaltene Mails (um Spam bereinigt) 2019 (bis Juli): 74.000 Prognose: 111.000

VIACTIV insgesamt inklusive ComCenter
Persodnliche Kundenkontakte (vor Ort)
2018: 338.839
2019 (bis August): 204.636
Briefe erhalten

2018: 2.469.890

2019 (bisher): 1.131.429

Briefe Output

Ca. 8.500 je Arbeitstag, also ca. 1,7 Mio im Jahr

Anrufe (Geschéftsbereiche 2000 bis 5000 - Markt, Leistungsmanagement, Abrechnungs-
und Vertragsmanagement, Versicherungen und Beitrdge - bei einer durchschnittlichen
Annahmequote von 95 %, die als Mittelwert seit Januar 2018 berechnet wurde)

2018: 1.442.411

2019 (bis August): 901.455
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E-Mails (fir Geschaftsbereiche 2000 bis 5000, Smartfix- und Service-Postfacher)

2018: rund 612.000

2019 (bis August): 412.514

Faxe (alle erfolgreich eingegangenen)

2018: 303.616
2019 (bis August): 192.015
APP

Downloadzahlen seit April 2019: > 20.000

Neuregistrierungen: ca. 150 pro Tag

AU-Einreichungen: ca. 50 pro Tag (Kasse hat 780.000 AU im Jahr)
Rechnung Einreichungen: ca. 30 pro Tag

Stammdatenanderungen: ca. 15-20 pro Tag

(Jahreswert aller Anderungen gesamte Kasse liegt z. B. bei 55.000 (iber alle Versicherten)
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Was macht Qualitat in der Kommunikation mit dem Kun den aus?
Beispiel: Ergebnisse TCP Studie (Terra Consult Part  ner)
Service Check von Online-Dienstleistungen der geset  zlichen Krankenkassen 2019

Insgesamt verzeichnet die Studie einen Abwartstrend in der E-Mail-Kommunikation als auch
in puncto Webseiten. Im Marktdurchschnitt erreicht die Servicequalitdit der Online-
Dienstleistungen der Kassen nur noch 43 Prozent. Das ist eine Verschlechterung zum Vor-
jahr um 5 Prozent.

Die VIACTIV hat sich positiv entwickelt.

Gesamtergebnis: Der VIACTIV gelingt der Sprung in die TOP 2. Davor rangiert nur die BIG.
Barmer, SBK und TK belegen die Platze 3 bis 5.

Bei der E-Mail-Kommunikation ist die VIACTIV 2019 die marktbeste Kasse. Das Ergebnis
der neuen Webseite liegt oberhalb des Marktdurchschnitts, aber der Qualitatsabstand zwi-
schen Webseite und E-Mail-Kommunikation betragt 40 Prozent.

Vorbildlich: Die VIACTIV gehort zu den wenigen Kass  en, die ausnahmslos alle Kun-
denanfragen zuverlassig beantwortet haben.

Die Antwortqualitat erreicht ein Spitzenniveau von 94 %. Fast alle VIACTIV-Antworten sind
echte Wettbewerbsbenchmarks und kaum zu toppen.

Vorbildlich: Die Fachkompetenz der VIACTIV-Antworten ist kaum zu toppen.

Top Leistung: In 84 % der Antworten schaffen es die Berater, den Kunden mehr zu liefern,
als diese Uberhaupt erwartet haben. Das zeugt von echtem Kénnen der Mitarbeiter des E-
Mail-Teams.

Keine andere Kasse antwortet mit so gut dosierter Freundlichkeit und Empathie wie die
VIACTIV (sehr gewandter Sprachstil).

Analog zum Vorjahr wird auch 2019 der Datenschutz hinsichtlich der Wiederholung von So-
Zialdaten gewissenhaft eingehalten.

Perfekt: Keiner anderen Kasse gelingt es so gut, die Kundenanliegen ohne unnétige Ruck-
frageschleifen nach weiteren persdnlichen Daten in Top-Qualitat zu beantworten.
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Best Practice: Bezogen auf das Kundenanliegen zum Thema ,,chronisches Asthma" empfiehit die VIACTIV
zahlreiche hilfreiche Lésungsansitze: Neben dem strukturierten Behandlungsprogramm MedPlus werden eine
Pneumokokken-Impfung sowie das systematische Coaching-Pregramm ,,SYSTHEB* ausfiihrlich vergestellt

Belsplel 3: Chronisches Asthma (23)
Mesn 3 jahriger Schn leicet an COPD. W sand mitflenwelle verawedelt, denn das beesnirachiagt inn incder Kita sehr, Gl es bes ihver Kasse ein Behandiungsprogramim s Kirer wa auch wir

Elbzrn besser lemen damit rzugenen und mf Hellungschancen? Bel nserer IKK ist das wohl enst ab 18 Jahre maglich. Ich frew mich auf eine Antwart und Hilfe

WVan: WVIARCTIY Krankenkasse <saracefviactv de>
Gasendet: w0 Anhang:
Aniooe Systernisches_Gesundhetscoachng pdf
Batreff: Wie wir Sie unterstitzen mochten - Thre E-Mad [123456765) Aprzthche_Beschenigung_SYSTHER pdf
_ Best Practics Ardage Familienangehoerige pdf
Gaten Tag Frau P, YT Blednltsakiser g pdl
S . Huandigung_altte KK pdf
hatan Sin varien Dank e lkre E-Mail und dafir, dass Sie sich ma® der Erkrankueg [hres Sohoes setrauensywel an uns saenden

Antwort greift die Unzufriedenheit mit der derzeifigen Krankenkasse auf
Es= ist seqr schade, dass Sie sach in sofch emnem fir Sle wachtigen Moment von theer IKK allsn gelassen fihlen. Auch wean chlinen bedadedichersalse keine Hellngschancen in Aussichi stefan
kann, michte b Se geme ausfuhdich Moer unsar strukiurienies Bahandlungspmogramm VIACTIV MedPles infommesren, mit dam wir Menschen mit chronischen Erkrankungsn wie siner
COFD upterstitzen - unabhingly won hrem Alker. Zial st es, dass Ihr Kind beaser mi semer SOPD zurecht komemt, Folgeanorankungen zu verhadenm und eine optimale Zusammenarbeit aller
batedfigten Aszle und Therapaedten @i emeichen, WVIARCTIV MedPius will, dass [hr Sahn genal g Belmuung erha®, deer beaobgt. Lind dies nach dem reuesten Sland Ger WissenschaRl

Direkter Bezug auf die Frage: Programm ist auch fur Kinder mtéglich

e Tellnehme an dem Sograsnm st frekdllig wd for Sie kostenfrel Voraussstzungen sind ire gesichene arzthche Diagnose wnd thre schpfthchs Tednahme- und Eirmlligungseridaning. Dis Untzrlagen

héarzu ermaltan S direkt vom betrewenden Kinderarzt, sofermn dieser fir dis Teilnatms an dem Behandlungsprogramm quaifiziert ist. Hierfor ist beispistsaeice aine Zusatz-Weitertebdung Kinder-
Prieumoksgie eforfarlich, Dies konnan Wi garne Tor Sie m Vorliedd prdfen

I Rshimen des Frogramms WAC T MedPlus kann |he Binderarzt jederzeit Facharzie ninzuziehen. Es finden reqetmaiig wertel- oder kalbjiahdiche Keatrolluntersuchungen statt, um de Sufzsichnungen

e PaakF low-Messungen Fl erprifen und Folgeerkrankungen 2u weErmaden. Paaki low-Messungen @and ainfachea Langenfenklionsprifungasn e S mil lhren Sohn zusamman - mihille aires
mandlichen soganannten Peakd lowletars - seloer zuhause durchfihren kannan, Waitarhin =nd im Rahmen von YESCTI MedPlus Patientenschulingen megich, dis entweder won Ihram Kasndararzt
selber oder durch von der Praxis heprugezogene Spexaision (Preumaologen odar Alergalogen) durchgefobe wendan Diese Schuluagen beinhallen Anleitungen zum Lingang mE der Erkrankung im
Afiag wis beispislswaise Alemgyrmnastis und Asthmaschulungen.

Wi bigten Ihnen eing rund 20-setige |nformationsbroschibne an, Inwelcher das Wichbgste zu dem Behandungsprogramm VAT T bedFius in Koze dargestelit wird. Hignn findan Se such interessante
Acirpsden und Lnks 2um Thema COPD) In diesam Ziesamrmanbang mochtan wir Sie aul die Intermeiseile hips s kingeanaerzta-irn-nelz defbatedSocho hbml benwessen, aul der Sia nach Fachknikaen

nd Zantren filr Lungenheilkunda/Pngumaologes suchen kannsn wnd Sie auch auf die Ssite der Dewdschan Atemeegsliga & . fiips e atemeegzsboa dal aufmsrisam machen

Garne ubsrsends ich hnen unsare ausfiheichs Broschiee zur COPD-Erlmankung inkfusse sinem Tageouch, ;m dam Sie die taglichen PeakFlow-Masswerte end de Badafemedkation [hres

Sonnes festhalen kapnen, Geten S@omiceinfech sire e Rochmiesiu
o8 Empfehlung ener Preumckokken-impfung 2ls weitere Alternative

Meban wmseram VIACTIY MedFs Behandlengsprogramm mochte ich thaen far lhren Sobn aech de Preumokokken-lmplang ans Harz legen, um Lungenemzindungen 2u vermesden. Denn die
Prneumokokiken wnd die Erreger, die am hauligsten aing LimgenaniZinfung susitsen Bei chranisch kranken Khsknciarm werd gine mpfung ab dem 2aefon Lebens@hr empfchion - oine
Wisderholengssmpfueng im abstand von sachs Jahren Oie Impfung kann zeitgisich mit emer Grippsschutzmefung edfolgen, die bei lhrem Sohn ebenfais sinnvoll st

Verstandnisvoll und individuell
Lisbe Fraa P, ich kann mir gut voestellen, wis schwdang es fur Sie als ERern sein muss, wenn |hr Bleiper nicht nur bai thnen Zuhause, scadem awch moder Kita sehr besmtrachiigt ist. Sie leiden
schieilich mit ihan et und deshalt mochten wir Sie ebenfess dabey untzstitzen, mit deser Bafastungssituaton besser urecht za kommen. Hierdar haben wir mi "SYSTHEE" elnen spezislien
Vaitrag, beidem e ganze Familie ein systamisches Coachng = Aansprach mefhiman kann und 42 2 sitgm besseran Umgang mil des Erkrankung bafasiagt wird
Crenn gine systemesche Therapie istem psychotherapsubsches Vadahren, dessen Foles auf dem sozialen Hontext psychischer Starengen, insbesondare auf Interaktionen zwischen Mitglisdam dar
Familie und deren sozaler mwest iegt [} TC'P

LaEg Hiltts P vivie tesracansall de ey
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