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Daten zur Transparenzoffensive VIACTIV Krankenkasse  

Leistungsgeschehen 2018 

Einnahmen rund 2,58 Milliarden Euro  

Ausgaben rund 2,53 Milliarden Euro 

  

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

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

 

Leistungsanträge und Widersprüche / Ablehnungen (au ßerhalb des formalen Verord-
nungs-/Leistungsgeschehens über z. B. Ärzte / Krank enhäuser) 

Rund 1 Mio. Leistungsanträge  

Ø 1,3 Mal je Versicherten und Jahr 

 

Beispiele 

195.178 Hilfsmittel 

8.348 stationäre Reha-Maßnahmen 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 Leistungsanträge (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 Anträge abgelehnt.  

4.254 Versicherte haben Widerspruch eingelegt. 
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Hilfsmittel 

Aktuell herrscht aufgrund der beschlossenen Aufhebung der Ausschreibungen im Bereich 
Hilfsmittel sowohl bei Krankenkassen als auch bei Sanitätshäusern 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 Qualitätsdefizite  bei der Versorgung  immer ernst genommen  und deshalb keine 
Ausschreibungen  zu Lasten der Versicherten  vorgenommen . Stattdessen  hat sie eine um-
fangreiche Prozessstruktur zur Qualitätssicherung in der Hilfsmittelversorgung etabliert. 
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Versichertenbefragung 

Wir befragen monatlich 250 Versicherte, die Hilfsmittel erhalten haben. 

Wie beurteilen Sie: 

- Qualität 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 

Persönliche 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  (Geschäftsbereiche 2000 bis 5000 - Markt, Leistungsmanagement, Abrechnungs- 
und Vertragsmanagement, Versicherungen und Beiträge - 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 (für Geschäftsbereiche 2000 bis 5000, Smartfix- und Service-Postfächer) 

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 

Stammdatenänderungen:  ca. 15-20 pro Tag  

(Jahreswert aller Änderungen gesamte Kasse liegt z. B.  bei 55.000 über alle Versicherten) 
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Was macht Qualität 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 Abwärtstrend in der E-Mail-Kommunikation als auch 
in puncto Webseiten. Im Marktdurchschnitt erreicht die Servicequalität 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 Plätze 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 Qualitätsabstand zwi-
schen Webseite und E-Mail-Kommunikation beträgt 40 Prozent.  

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

Die Antwortqualität 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 überhaupt erwartet haben. Das zeugt von echtem Können 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 unnötige Rück-
frageschleifen nach weiteren persönlichen Daten in Top-Qualität zu beantworten. 
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