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LIEBE LESERIN,
LIEBER LESER,

mit unserem stabilen Beitragssatz sowie unserer bewahrten und viel-
fach ausgezeichneten Leistungs- und Beratungsstarke stehen wir fir
Sicherheit und Stabilitat in einer Zeit, die von Unsicherheit und vielen
Unwégbarkeiten geprégt ist. Dazu gehdrt fiir uns auch eine offene
und transparente Kommunikation. Klare und verstandliche Informa-
tionen sind eine Voraussetzung dafiir, dass Sie fir sich selbst oder
fur thre Familienmitglieder im komplexen deutschen Gesundheits-
system eigensténdig handeln und entscheiden kénnen. Mit unserem
Qualitatstransparenzbericht, den wir in diesem Jahr zum vierten Mal
publizieren, machen wir unsere Leistungsstarke und Servicequalitat
fur Sie transparent und vergleichbar.

Auf den folgenden Seiten erhalten Sie einen Uberblick tiber alle
Leistungen, die von unserer Kundschaft im Jahr 2023 am meisten
nachgefragt wurden, welches Antragsvolumen pro Tag uns auf allen
Kommunikationswegen erreicht hat und wie wir mit Beschwerden
unserer Kundinnen und Kunden umgehen.

Als &lteste deutsche Krankenkasse betrachten wir es als unsere
Verpflichtung, mit der Erfahrung und Expertise unserer tiber

10.700 Mitarbeitenden die Weiterentwicklung unserer Gesundheits-
versorgung aktiv mitzugestalten. Dazu haben wir im Berichtsjahr 2023
14 wissenschaftliche Studien und Reporte publiziert, die sich unter
anderem mit der Versorgung und deren Qualitat befassen. Mit den
Ergebnissen wollen wir auch politische Bestrebungen unterstiitzen, wel-
che die Versorgung verbessern. In diesem Jahr geben wir lhnen zudem

ab Seite 49 einen detaillierten Einblick in die Weiterentwicklung der
digitalen Angebote in der DAK App und auf unserer Website dalc.de.

Sehr begriiBenswert ist es, dass mit dem geplanten Gesundheits-
versorgungsstarkungsgesetz (GVSG) die Voraussetzungen dafir
geschaffen werden sollen, die Versorgungsqualitat der Kranken-
kassen transparent zu machen. Mit einem starkeren Fokus auf
die Leistungsqualitdt der Krankenkassen riicken nicht mehr allein
der Beitragssatz, sondern die Bedarfe der Versicherten an die
Gesundheitsversorgung sowie die Frage, wie gut Krankenkassen
ihre Versicherten unterstiitzen, in den Vordergrund.

[hr
Andreas Storm
Vorstandsvorsitzender

FACUS

BESTE

BESTE
LEISTUNGS- LEISTUNGS-
TRANSPARENZ QUALITAT

Gesetzliche Krankenkassen

bundesweit gedffnet
(Bestnote mehrfach vergeben)

W DFSI RATINGS
Ausgabe 41/2023

Gesetzliche Krankenkassen
bundesweit gedffnet
(Bestnote mehrfach vergeben)

" DFSI RATINGS
Ausgabe 41/2023
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Mein gréRtes Ziel ist es, dass Sie uns als DAK-Gesundheit als zuver-
lassige und kompetente Partnerin an lhrer Seite erleben. Eine offene,
transparente Kommunikation und eine sehr gute Feedback- und
Fehlerkultur sind uns wichtig. Unser Motto , Mit dem Kunden fiir den
Kunden” macht deutlich, dass unsere Versicherten den Mittelpunkt
unseres Handelns darstellen. Wir haben uns das Ziel gesetzt, die
DAK-Gesundheit kundenzentriert auszurichten. Diese Ausrichtung ist
nicht immer einfach. In vielen Féllen sind wir schon sehr gut unter-
wegs, mitunter miissen wir uns selbst hinterfragen und Prozesse und
Handeln tiberdenken.

Mit dem Ausbau unserer digitalen Angebote, wie zum Beispiel unse-
rer App oder der Digitalpost, wollen wir Ihnen die Méglichkeit bieten,
dass wir Ihre Anliegen noch schneller und unkomplizierter bearbeiten
konnen. Digitale Wege sparen Zeit und Papier, zwei gute Griinde,
unsere digitalen Mdglichkeiten zu nutzen.

Anhand regelmaRig durchgefiihrter Befragungen und lhrem Kunden-
feedback lernen wir unentwegt dazu. Wichtig ist fir uns, dass Sie

lhre Erfahrungen mit uns teilen. Wir brauchen lhre kritische Stimme,
Ihre Anregungen, aber auch Ihr Lob. Denn es macht etwas mit unse-
ren Mitarbeitenden, wenn ihnen durch Sie gespiegelt wird, was sie
tagtéglich flr einen groRartigen Job machen.

lhre
Kathrin Gronau
Chief Customer Officer (CCO)
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2023
'SERVICE IM UBERBLICK

Versicherte sind Teil E-Mails Visits auf der Aktive Produkt-
der DAK-Gesundheit gingen ein DAK-Website und Serviceangehote
Servicezentren gebuchte Termine Nutzung Nutzerinnen und Nutzer
bundesweit Videoberatung Dolmetscher Service Online-Geschiftsstelle
eingehende Briefe im Kontakte in der Sekunden durchschnittliche

Telefonate Posteingang personlichen Chat-Beratung Wartezeit auf den Chat
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VERTRAUEN, TRANSPARENZ UND EMPATHIE:

SERVICEQUALITAT MACHT

DEN UNTERSCHIED

Die DAK-Gesundheit steht fiir einen kundenzentrierten Ansatz, der

Erist die Verbindung zu unseren Kundinnen und Kunden und schafft
das Vertrauen in uns als Partnerin an ihrer Seite. Fiir uns ist unsere
Kundschaft mehr als nur eine Versichertennummer — hinter jedem
Anruf, jeder Frage und jedem Anliegen stehen unsere Versicherten
mit individuellen Bediirfnissen und Sorgen zum wichtigsten Thema
tiberhaupt: die eigene Gesundheit oder die ihrer Angehdrigen.

Dabei setzen wir auf individuelle Beratung und mallgeschneiderte
Lésungen zur bestmdglichen Erfiillung der Bediirfnisse unserer
Kundinnen und Kunden. Jeden Kontakt nutzen wir als Chance, um
proaktiv auf Zusatzleistungen und Serviceangebote hinzuweisen —
passend zur individuellen Lebenssituation.

Gesundheit ist das héchste Gut der Menschen. Sie ist die Grundlage
fiir eine hohe Lebensqualitat und ermdglicht es, Ziele zu verfolgen,
Beziehungen zu pflegen und Traume zu verwirklichen. Daher ist es
von entscheidender Bedeutung und unser personlicher Anspruch,
fiir das Gesundwerden und Gesundbleiben hochwertige Leistungen

qualitat zu bieten — ein Leben lang.
lhre

Dr. Ute Wiedemann
Mitglied des Vorstands
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auf Serviceempathie, Verstandnis und personlicher Beratung basiert.

Y

IHR ANSPRUCH -

UNSER VERSPRECHEN

Mit der DAK-Gesundheit ist lhnen der beste Service sicher.

/

und sowohl einen erstklassigen Service als auch eine hohe Beratungs-

\_

Sie konnen sich
auf uns verlassen.

Wann immer Sie uns brauchen, sind wir fir Sie da — person-
lich und nattirlich digital (per Chat, App, E-Mail oder Video-
beratung). Und weil Fragen keine Offnungszeiten kennen,
erreichen Sie uns telefonisch 24 Stunden an 365 Tagen. Oder
besuchen Sie uns im Internet.

N O

DN

4 I
Wir sind
an lhrer

Seite.

Alles mit [hren Augen zu sehen,
ist unser Ziel. Wir finden fiir Sie
individuelle L6sungen und sorgen fiir

Transparenz und Verstandnis.

- /

Sie und lhre Bediirfnisse stehen
bei uns im Mittelpunkt

Wir helfen lhnen weiter — mit einem offenen Ohr, Sachver-
stand und verlasslichen Informationen. Sie mdchten schnell
eine Antwort haben. Deshalb klaren wir lhre Anliegen auf
dem kiirzesten Weg und abschliefend. Sollte es doch einmal
langer dauern, informieren wir Sie dar(iber.

\

/

4 N

Wir unterstiitzen Sie
qualitatsgesichert
und schnell.

Ein qualitatsorientiertes und indivi-

duelles Kundenerlebnis steht bei uns
im Fokus. Zahlungen leisten wir in

kiirzester Zeit.

- /
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Wir sind erst
zufrieden, wenn Sie
es sind.

Sie sollen sich rundum gut beraten und

versorgt flihlen. Ihre Meinung ist uns
wichtig. Sagen Sie uns bitte, wenn wir

etwas besser machen kénnen.

- /




AKTIVE

Insight: DAK AktivBonus O

Die DAK-Gesundheit ist als verldssliche Partnerin stets an der Seite O O
ihrer Kundschaft. Zu ihrem Leistungsportfolio zahlen unter anderem
die verschiedensten Serviceangebote und starke individuelle Leistun-
gen zur Gesundheitsversorgung. Eines dieser Angebote pramiert das
gesundheitsbewusste Verhalten mittels eines komfortablen Bonus-
programms. Hier kénnen Kundinnen und Kunden richtig punkten.

KUNDENANSPRACHE

Uber

670.000

Sie haben die Mdglichkeit, Bonuspunkte durch eine Vielzahl

gesundheitsférdernder MaRBnahmen zu sammeln, darunter die Teilnehmende
regelmaRige Teilnahme an Vorsorgeuntersuchungen, sportliche
Aktivitaten und vieles mehr. Der DAK AktivBonus ist transparent,
verstandlich und zeichnet sich durch seine Benutzerfreundlichkeit
tiber die DAK App aus.

Die DAK-Gesundheit steht an der Seite ihrer Versicherten
und informiert aktiv Uber Angebote und Leistungen —

passend zu jeder Lebenssituation. Im Jahr 2023 verzeichnete die DAK-Gesundheit mit iber

670.000 Teilnehmenden beim AktivBonus eine grofle Resonanz.
Insgesamt wurden tiber 17 Millionen Bonuspunkte gesammelt.
Jede Kundin und jeder Kunde

ist der DAK-Gesundheit wichtig
—ein Leben lang. Daher geht

sie aktiv auf ihre Kundschaft zu.
Sie informiert individuell und
passend zu jeder Lebenslage
iiber aktuelle Serviceangebote und Mehrleistungen,
wie zum Beispiel Bonusprogramme oder neue digitale
Angebote. Mit tiber zwei Millionen dieser aktiven
Kundenansprachen pro Jahr begeistert sie ihre 2.391 -376
Kundinnen und Kunden von den Vorteilen und der Pro-
duktvielfalt der DAK-Gesundheit. Neueste technische aktive
Maglichkeiten unterstiitzen die Kundenberaterinnen Kundenansprachen
und -berater bei der Auswahl eines malRgeschneider- AV

ten Produktangebots.

Dabei profitieren die Kundinnen und Kunden nicht nur von der
Auszahlung von Geldpramien, sondern auch der attraktiven Alternati-
ve, Bonuspunkte in Zuschiisse fiir besondere Gesundheitsleistungen,
wie beispielsweise erweiterte Vorsorgemanahmen, umzuwandeln.
Ein weiterer Vorteil ist die Zuschusserhdhung (Punkteverdopplung)
bei der Kostenerstattung fiir privat angeschaffte Sport- und Fit-
nessausriistung. Diese breite Angebotspalette ermdglicht es den
Versicherten der DAK-Gesundheit, ihre individuellen Bediirfnisse zu
erfiillen und sich gesundheitshewusstes Verhalten aktiv belohnen

zu lassen.

Uber

17 wio.

Bonuspunkte
gesammelt
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https://preview-anliegen.dak.de/dak/ihr-anliegen/bonusprogramme/infos-fuer-interessierte_25362

Der Anspruch der DAK-Gesundheit: individuelle
Beratung tber individuelle Wege. Dafiir bietet die
DAK-Gesundheit ein breites Portfolio an Kontakt-

madglichkeiten. Hier sind die Kontaktkanale auf einen
Blick.

Telefonische Kundenberatung

Die DAK-Gesundheit ist fiir ihre Versicherten
rund um die Uhr (24 Stunden / 7 Tage die
Woche) da. Unter der Nummer 040 325 325 555
ist sie schnell und unkompliziert fir Fragen
rund um die Krankenversicherung zum Ortstarif
erreichbar. Die telefonische Erreichbarkeit der Kundenberatung liegt
durchschnittlich bei 88 Prozent.

Personliche Beratung
Mit 312 Servicezentren bietet die DAK-Gesundheit bundesweit ein en-

ges Filialnetz an. Dort kénnen sich Versicherte persénlich beraten lassen.

KUNDENBERATUNG

Digitale Kontaktkanile:

Chat, E-Mail, Videoberatung und Social Media

Die DAK-Gesundheit bietet mit ihren digitalen Kontaktkanalen einen
umfassenden Service. Ein Beraterchat und ein E-Mail-Kontakt-
formular stehen ebenfalls zur Verfligung, um Fragen schnell und
zeitsparend zu beantworten. Eine persénliche Face-to-Face-Video-
beratung bietet eine bequeme und individuelle Lésung zur direkten
Kontaktaufnahme mit Expertinnen und Experten der DAK-Gesundheit
von zu Hause — flexibel, zeitsparend, effektiv.

Dariiber hinaus liefern auch die Social-Media-Kanéle der DAK-
Gesundheit weitere Informationen (mehr dazu im Kapitel Digital).

QUALITAT & TRANSPARENZ

Der Dolmetscherservice
wurde 2023

22.568

Mal genutzt.

p

DAK-Gesundheit international

Englische Beratung:
DAK-Gesundheit goes English
Alle Kundinnen und Kunden sind der DAK-
Gesundheit wichtig. Versicherten, die kein

R Deutsch sprechen, bietet sie daher unter ande-

rem eine englischsprachige Kundenberatung an.

Uber die Rufnummer 040 325 325 536 (Montag bis Donnerstag,
8-16 Uhr und Freitag, 8—13 Uhr) gelangen Versicherte zum Ortstarif
direkt zur englischsprachigen Kundenberatung oder digital unter:
dak.de/contact

5
[=]

Dolmetscherservice/Dolmetscher-Hotline
Angeboten werden neun Sprachen: Palnisch, Rumanisch, Tschechisch,
Kroatisch, Ungarisch, Bulgarisch, Tirkisch, Arabisch, Persisch (Dari).*

\ * Aufzahlung nach Haufigkeit der Nutzung

H—

15
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https://preview-anliegen.dak.de/dak/kontaktuebersicht_2840
https://dak.de/contact

HOTLINES
L of

&
* 2um Ortstarif (abweiehende Gebiifiren aus dem Ausland) )

QUALITAT & TRANSPARENZ

24 Stunden
taglich /
1 Tage
die Woche

y

Arbeitgeber-
Hotline

040 325 325 810

Praktische Hilfe fiir
DAK-Firmenkunden, zum
Beispiel zu Beitragsrecht

oder Umlageséatzen

Service-
Hotline

Medizin-
Hotline

040325325555 | 040325 325 800

Versicherungsexpertinnen
und -experten informieren
und beraten zu Leistungen,

Beitragen und
Mitgliedschaft

Schnelle Antworten auf

medizinische Fragen —

exklusiv fiir Kundinnen
und Kunden der
DAK-Gesundheit

Englisch-
sprachige
Hotline

040 325 325 536

Englische Beratung
durch ein speziell
geschultes Team von
Kundenberaterinnen und
-beratern

Mo-Do von 8-16 Uhr
& Frvon 8-13 Uhr

Long Covid-
Hotline

" 040325325922

Uber Angebote zur
Behandlung informieren
speziell geschulte
Gesundheitsberaterinnen
und -berater — exklusiv fir
Kundinnen und Kunden
der DAK-Gesundheit

Mo-Fr von
von 9-14 Uhr

QUALITAT & TRANSPARENZ

Arzttermin-
Hotline

040 325 325 845

Unterstiitzung bei
der Vermittlung eines
Facharzttermins

BGM-
Hotline

040 325 325 720

Unterstiitzung von
DAK-Firmenkunden bei
der Einrichtung eines
Betrieblichen Gesund-

heitsmanagements

Mo-Do von 8-16 Uhr
& Frvon 8-13 Uhr




BETRIEBLICHES GESUNDHEITS-

mANAGEMENT (BGIM)

Gesundes Unternehmen —
gesunde Perspektiven. Inves-
titionen in die Gesundheit der
Mitarbeitenden sind unerl&ss-
lich fir den langfristigen Erfolg
eines Unternehmens.

Die DAK-Gesundheit unterstiitzt Unternehmen
bei der Implementierung von gesundheitsférder-
lichen Prozessen sowie mit individuellen BGM-
Angeboten. Dabei betreute sie 2023 rund 1.000
BGM-Projekte in Unternehmen — von Gesund-
heitstagen bis hin zu individuellen Konzepten zur
Forderung der Gesundheit der Mitarbeitenden. Zudem absolvierten

56 Mitarbeitende der betreuten Unternehmen die Forthildungen zum
oder zur Betrieblichen Gesundheitsmanager/-in sowie zum oder zur
Suchtbeauftragten.

BGM-Forderpreis

Die jahrliche Ausschreibung des BGM-Forderpreises stand 2023
unter dem Motto: ,Generationenwechsel in der Arbeitswelt — wie
kann er gesundheitsgerecht gelingen?". Dabei unterstiitzt die
DAK-Gesundheit die Gewinner mit Forderpreisen bei der Umsetzung
ihrer innovativen BGM-Ideen. Der Wetthewerb belohnte die drei
Erstplatzierten mit Sachleistungen in Hohe von 60.000 Euro.

.!’r
o

Dr. Ute Wiedemann
L Mitglied des Vorstands

,Gerade in Zeiten von Fachkraftemangel und der
Weiterbeschaftigung von alteren Mitarbeitenden ist
die Forderung der Gesundheit in Betrieben ein wich-
tiges Instrument, an dem wir als DAK-Gesundheit
unsere Arbeit ausrichten. Mit unserem BGM haben
wir ideale Mdglichkeiten, das Thema unseren Part-
nern und ihren Beschaftigten gleichermalRen na-
herzubringen. Damit tragen wir auch zum Erfolg der
Unternehmen bei. Denn gesunde, motivierte und
leistungsfahige Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
bilden die Grundlage fir erfolgreiche Unternehmen.”

QUALITAT & TRANSPARENZ

Digitale Gesundheitsplattform

Die Arbeitswelt hat sich weiterentwickelt — Homeoffice und Arbeiten aus der Distanz sind
heute ein fester Bestandteil des Arbeitsalltags vieler Menschen. Die Gesundheits-App der
DAK-Gesundheit wurde speziell fir das Betriebliche Gesundheitsmanagement erweitert und

R geht genau auf die Bedirfnisse der heutigen Arbeitswelt ein.

Die digitale Gesundheitsplattform bietet

den Schliissel zu einer orts- und zeitunab-
hangigen Betrieblichen Gesundheitsforderung
und stellt eine digitale BGM-Gesamtldsung
fiir alle Mitarbeitenden sowie BGM-Verant-
wortlichen dar.

Das Organisations- und Kommunikationstool
vereint alle wichtigen Funktionen, um ein erfolg-
reiches BGM zu etablieren. Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter erhalten auf direktem Weg alle wich-
tigen Informationen und Termine rund um ihre
Gesundheit. Durch die unkomplizierte Bedienbar-
keit konnen BGM-Verantwortliche Ressourcen
sparen und an anderer Stelle nutzen.

Die App zielt darauf ab, eine umfassende, be-
nutzerfreundliche und personalisierte Gesund-
heitsplattform zu schaffen, die es Unternehmen
ermdglicht, die Bediirfnisse ihrer Mitarbeiten-
den zu erkennen, préventive MalRnahmen zu er-
greifen und gezielte Unterstiitzung anzubieten.

Die Expertinnen und Experten der App stellen
zudem Inhalte rund um die vier Handlungsfelder
Bewegung, Erndhrung, Psyche und Sucht
sowie tatigkeitsspezifische Inhalte zur Ver-
fligung und begleiten die Anwenderinnen und
Anwender als Gesundheits-Influencerinnen und
-Influencer.

/
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https://preview-anliegen.dak.de/arbeitgeber-portal_52714
https://preview-anliegen.dak.de/dak/leistungen/digitale-angebote/selbstlernkurse-zur-digitalen-gesundheit_47852

pDErR BGM-BEIRAT

DER DAK-GESUNDHEIT

Seit 2015 hat die DAK-
Gesundheit einen BGM-Beirat
etabliert. Mit ihm diskutiert
sie wichtige Fragestellungen
rund um die komplexen Hand-
lungsfelder der Betrieblichen
Gesundheitsforderung.

~

Der Beirat hat sich zum Ziel gesetzt, gesamt-
gesellschaftliche Impulse zur Verbesserung

Im Jahr 2023 wurden die folgenden Schwerpunkt-
themen diskutiert:

von Arbeitshedingungen zu setzen und die
DAK-Gesundheit auf diesem Feld strategisch zu
beraten. Er besteht aus zwolf Expertinnen

und Experten aus Wirtschaft, Wissenschaft und
Politik sowie DAK-Vertreterinnen und Vertretern.

mm  Strategische

Impul r fir
A Unterstiitzung

neue Produkte

Imageaufbau
und Netzwerk-

Impulsgeber

fir BGM und Ansétze der Untelmeh- g
mensziele

\_

* Wie kdnnen Unternehmen und Belegschaften noch besser
flir BGM sensibilisiert werden?

* Welche Anreize braucht es, damit Unternehmen mehr in
die Gesundheit ihrer Mitarbeitenden investieren?

* Wie kdnnen Austausch und Wissenstransfer zu BGM
gefordert und intensiviert werden?

* Welche Wissensliicken bestehen beim BGM noch und wie
kdnnen sie geschlossen werden?

Hieraus ergeben sich fiir die DAK-Gesundheit zentrale
Handlungsfelder, denen sie mit vielfaltigen Ansatzen
begegnet. Unter anderem ist dadurch eine zielgerichtete
Motivationskampagne entstanden, welche im Jahr 2024
verdffentlicht wird.

J
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https://preview-anliegen.dak.de/arbeitgeber-portal/mitarbeitergesundheit/bgm-beirat_53306

STATEMENT

Die Forderung und Aufrechterhaltung der Gesundheit unserer
Versicherten sowie eine schnelle und umfassende Versorgung im
Krankheitsfall sind fiir uns selbstversténdlich. Im Jahr 2023 haben
wir insgesamt mehr als 24 Milliarden Euro fir Leistungen und Ver-
sorgungsangebote ausgegeben. Damit investieren wir im Verhaltnis
Versicherte zu den Ausgaben mehr als andere Krankenkassen in
Deutschland. Somit sind wir ein starker und verlésslicher Partner fir
unsere tiber 5,5 Millionen Versicherten.

Mehr als 10 Millionen Antrdge gehen bei uns jeden Monat per App,
tiber die Website, per Mail oder per Post ein. Insgesamt waren es
123 Millionen im Jahr 2023. Aktuell arbeiten wir daran, die Leis-
tungsantrage noch effizienter und schneller bearbeiten zu kénnen.
Dafiir werden wir auch neue Techniken wie Kl und automatisierte
unterstiitzte Durchlaufverfahren entwickeln bzw. weiter nutzbar
machen — in einem ausgewogenen Verhaltnis zu unseren qualifizier-
ten Mitarbeitenden in der Kundenberatung und den verschiedenen
Fachzentren, die dann tber die Antrdge und Anliegen entscheiden.

Auf den folgenden Seiten machen wir transparent, welch umfas-
sende Versorgung in hoher Qualitat unsere Versicherten von uns
erwarten kdnnen. Knapp 200 spezielle Versorgungs- und Selektivver-
trage, welche wir mit Arztinnen und Arzten sowie Krankenhausern
bundesweit und auch nach regionalen Bediirfnissen geschlossen
haben, stellen die medizinische und pflegerische Versorgung unserer
Versicherten sicher. Weitere Bausteine fir eine nachhaltige Ver-
sorgung chronischer Krankheiten sind die strukturierten Behand-
lungsprogramme (DMP), welche kontinuierlich gepriift und erweitert
werden. So gibt es in Schleswig-Holstein seit Ende 2023 das erste
neue DMP fiir die Versorgung von Osteoporose.

Wir sind fir unsere Versicherten telefonisch, gerne persénlich sowie
auch per Mail und App jederzeit erreichbar fiir ihre Anliegen und
Bedarfe.

Unsere Qualitat im Tun und Handeln fiir unsere Versicherten zeigen
wir gerne offen und transparent in diesem Bericht.

Auch in Zukunft sind wir ein starker Partner unserer Versicherten in
puncto Versorgungsqualitdt und Versorgungssicherheit.

[hr
Thomas Bodmer
Stellvertretender Vorstandsvorsitzender
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Krone, Briicke, Implantat — Zahnersatz ist oft kost-
spielig. Die DAK-Gesundheit zahlt immer mindestens
60 Prozent als Festzuschuss zum medizinisch not-
wendigen Zahnersatz.

Versicherte missen hochstens 40 Prozent der
Kosten zahlen — mit Bonuszuschuss sogar nur
30 oder 25 Prozent. Kdnnen sich Versicherte ih-
s ren Eigenanteil nicht leisten, greift die Hartefall-
s regelung. Dann (ibernimmt die DAK-Gesundheit

die Kosten komplett. Und mit der Zahnzusatz-
versicherung PlusZahn kann der Eigenanteil sogar bis auf null Euro
reduziert werden — auch ohne Hartefallregelung.

971.7129

Antrige

850.674

genehmigt

127.055

abgelehnt

87

genehmigt

ZAHNERSATZ

Ubrigens hilft die DAK-Gesundheit auch schon im Vorfeld, Kostenzu 23
sparen: mit DentNet, einem Netzwerk von Zahnarztinnen und -arzten,

die unter anderem Zahnersatz und Implantate zu vergiinstigten

Preisen anbieten.
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https://preview-anliegen.dak.de/dak/ihr-anliegen/zaehne/zahnersatz_18234

HILFSMITTEL

Hilfsmittel steigern nicht nur die Lebensqualitdt
von Menschen mit Beeintrachtigungen. Sie
machen es haufig erst moglich, aktivam Leben
teilzunehmen.

Die DAK-Gesundheit bewilligt Hilfsmittel, die
Behandlungen unterstiitzen, ein dauerhaftes
Handicap verhindern oder ausgleichen. Dazu ge-

R toren und vieles mehr. Gegensténde, die ohnehin
im alltaglichen Leben genutzt werden, sind keine
Hilfsmittel. Bei allen technischen Produkten, fur die sicherheitstechni-

horen beispielsweise Bandagen, Gehhilfen, Rolla-

sche Kontrollen vorgeschrieben sind, tibenimmt die DAK-Gesundheit
aulerdem die Kosten fiir die technische Kontrolle und Wartung. Das
gilt zum Beispiel fiir Beatmungsgeréte. Die gesetzliche Zuzahlung
betragt in der Regel zehn Prozent der Kosten, mindestens fiinf und
maximal zehn Euro. Bei Produkten zum Verbrauch wie Absaugkathe-
tern, Kunststoffspritzen oder Inkontinenzhilfen betrdgt die Zuzahlung
im Monat fiir alle Hilfsmittel zusammen héchstens zehn Euro.

4 96 %

1.937.081
Q Antrdage @

1.853.231 83.850

genehmigt™ abgelehnt™

genehmigt™

1]
Ve

-
4 % 41

abgelehnt™® Tage

durchschnittliche
Bearbeitungsdauer**

N J

**inkl. evtl. Bearbeitungszeit Medizinischer Dienst (MD)

*vorlaufige Zahlen
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Verbande wechseln, Wunden spiilen oder Medikamente
verabreichen. Viele Menschen sind im Krankheitsfall auch
zu Hause auf medizinisch notwendige Hilfeleistungen
angewiesen.

Kann eine im Haushalt lebende Privatperson
die Hilfeleistung nicht erbringen, besteht die
Maglichkeit, dass die DAK-Gesundheit nach der
Priifung der arztlichen Verordnung die Kosten
einer medizinisch notwendigen Hauslichen
Krankenpflege ibernimmt. Im vergangenen Jahr
erhielten mehr als 170.000 Versicherte von der DAK-Gesundheit
Hausliche Krankenpflege.

0
- 562 904 96,8 %

Antrdage

genehmigt

544.687

genehmigt

18.217

3.2 %

abgelehnt

abgelehnt
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https://preview-anliegen.dak.de/dak/leistungen/hilfsmittel/hilfsmittel-anspruch-kosten-und-beantragung_11516
https://preview-anliegen.dak.de/dak/leistungen/haeusliche-krankenpflege-auch-zu-hause-bestens-versorgt_20646

Krankengeld
bei Erkrankung

Dauert eine Krankheit langer als die sechs-

s wdchige Entgeltfortzahlung des Arbeitgebers,

sind die Versicherten der DAK-Gesundheit auch

finanziell abgesichert. Sie kénnen sich darauf konzentrieren, wieder
gesund zu werden. In der Regel Uibermitteln die Arztpraxen die Krank-
meldung (AU-Bescheinigung) elektronisch an die DAK-Gesundheit.
Ist dies nicht der Fall, kann die Bescheinigung schnell und sicher tiber
die DAK App oder per Post eingereicht werden. Die DAK-Gesundheit
stellt sicher, dass das Krankengeld in der Regel innerhalb von
48 Stunden ausgezahlt wird. Der kostenfreie Krankengeldrechner auf
der Website hilft Versicherten, die ungeféhre Hohe des Krankengel-
des zu ermitteln.

Den kostenfreien Krankengeldrechner sowie weitere Informationen zur
Leistungsdauer finden Versicherte auf der Website.

Automatisierte
Bearbeitung

48
Stunden

-

4 N

Zahlung innerhalb von
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Krankengeld bei
Erkrankung des Kindes

Fir berufstatige Eltern sind Erkrankungen ihrer
Kinder oft eine grolle Herausforderung. Die
Versicherten der DAK-Gesundheit sind auch in
diesen Fallen finanziell abgesichert. Sie knnen sich darauf konzent-
rieren, ihre Kinder zu Hause zu betreuen. Der Antrag auf Kinderkran-
kengeld kann einfach und schnell von zu Hause tiber die DAK App
oder die Website erfolgen. Die DAK-Gesundheit stellt sicher, dass das
Kinderkrankengeld in der Regel innerhalb von 24 Stunden ausgezahlt
wird.

Weitere Informationen zur Antragstellung und dem Leistungsumfang
finden Versicherte auf der Website.

QUALITAT & TRANSPARENZ
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MUTTERSCHAFTSGEL

Wenn DAK-Kundinnen ein Baby erwarten, verdndert sich
ihr ganzes Leben — und damit auch ihre finanzielle Situ-
ation. In der Zeit der Schutzfrist vor und nach der Geburt
unterstiitzt die DAK-Gesundheit mit Mutterschaftsgeld.

Mutterschaftsgeld wird in der Regel fir sechs
Wochen vor und acht Wochen nach der Geburt
gezahlt. Der Antrag auf Mutterschaftsgeld
T kann schnell und einfach {ber dak.de oder tiber
s die DAK App eingereicht werden. Mithilfe des
kostenlosen Mutterschaftsgeldrechners auf der
DAK-Website kdnnen Versicherte die ungefdhre Hohe ermitteln und
dadurch Qrientierung erhalten. Die DAK-Gesundheit stellt sicher,
dass das Mutterschaftsgeld in der Regel innerhalb von 24 Stunden
ausgezahlt wird. Weitere Informationen zur Antragstellung sowie der
Leistungshdhe finden Versicherte auf der DAK-Website.

95 %

Automatisierte
Bearbeitung

4 N

Zahlung innerhalb von

24
Stunden

-
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SCHWANGERSCHAFTSLEISTUNGEN

Mit dem zusatzlichen Vorsorgepaket DAK MamaPLUS
erhalten Schwangere eine flexible und individuelle
Auswahl an Zusatzleistungen.

Die DAK-Gesundheit bietet ihren Kundinnen mit
diesem Angebot ein Paket an Zusatzleistungen
mit einem Budget von bis zu 500 Euro. Die
enthaltenen Leistungen gehen iiber den gesetz-
lichen Standard hinaus und kénnen in Absprache
mit der behandelnden Arztin oder dem behan-
delnden Arzt individuell ausgewahlt werden.

42111

eingereichte
Rechnungen

20.281

Versicherte haben ‘
Leistungen aus DAK
MamaPLUS in Anspruch
genommen

Dazu gehdren zusatzliche Schwangerschaftsuntersuchungen wie Toxo-
plasmose- oder Glukosetoleranztests, eine Hebammen-Rufbereitschaft,
zusdtzliche Beratungsleistungen durch Hebammen und Entbindungspfle-

ger, ein Geburtsvorbereitungskurs fiir den Partner oder die Partnerin, ein
ergdnzender Online-Geburtsvorbereitungskurs und -Riickbildungskurs, E
Hilfsmittel zur Kompressionstherapie, eine Zahnprophylaxe fiir werden-

de Eltern sowie eine professionelle Zahnreinigung fiir die Schwangere.

(— Top-Erstattungen: \
34 % 18.3 %

Antikdrper- Geburtsvorberei-
suchtest tungskurs Partner

238% |=

Hebammen-

" Rufbereitschaft

N J
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HAUSHALTSHILFE |

Sind Versicherte so schwer krank, dass sie ihren Haushalt
voriibergehend nicht fiihren kdnnen, ist Hilfe notwendig.
Eine Haushaltshilfe ist eine Person, die dann im Haushalt
hilft oder diesen weiterfiihrt.

Bei schwerer Erkrankung ist nach arztlicher
Verordnung auf Antrag die Kosteniibernahme
flr eine Haushaltshilfe méglich, sofern kei-

ne weitere im Haushalt lebende Person den
Haushalt weiterfiihren kann. Fiir einen Haushalt
ohne Kinder kann eine Haushaltshilfe fiir bis zu
vier Wochen bewilligt werden. Leben im Haushalt Kinder bis zu zw6lIf
Jahren oder ist eines der Kinder behindert und auf Hilfe angewiesen,

16.949

Antrdage

()
13.627

genehmigt

3.322

abgelehnt

genehmigt

kann die Kosteniibernahme fiir bis zu 26 Wochen erfolgen. Die Haus-
haltshilfe unterstiitzt bei den notwendigsten Aufgaben im Haushalt.
Dazu gehdren Wohnungsputz, Wasche waschen, Einkaufen, Kochen
und die Betreuung der Kinder.

Neben der Haushaltshilfe bei schwerer Erkrankung ist auch eine
Unterstiitzung im Haushalt wahrend der Schwangerschaft oder nach
der Entbindung mdglich.

4 80,4 %
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VORSORGE- & REHA-LEISTUNGEN

Als Krankenkasse unterstiitzt die DAK-Gesundheit ihre
Versicherten in vollem Umfang bei der Genesung. Sie
tibernimmt die Kosten fiir Rehasport sowie fir ambulante
und stationdre Malinahmen im Rahmen von Vorsorge-
und Rehabilitationsleistungen.

Eine Vorsorgemafnahme dient dazu, die
Gesundheit zu erhalten und Krankheiten
vorzubeugen. Dies kann ambulant oder stationdr
sinnvoll sein.

Ob schwere Operation oder chronische
Krankheit: Damit Kundinnen und Kunden der DAK-Gesundheit nicht
aus ihrem Alltag gerissen werden, kann auch die medizinische

0
é 239 390 91,2 /o

Antrdage

genehmigt

()
218.429

genehmigt

20.961

abgelehnt

8.8 %

abgelehnt
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Verordnung von Rehasport sinnvoll sein. Wenn éarztliche Behandlungen
und ambulante Manahmen nicht ausreichend sind, kann eine
ambulante Rehabilitation am Wohnort oder ein Aufenthalt in einer
speziellen Fachklinik helfen. Die Auswahl und Koordination einer
geeigneten Klinik kann ein wenig Zeit in Anspruch nehmen. Ziel ist
eine ganzheitliche und nachhaltige Behandlung der kérperlichen
oder psychischen Beschwerden, die Versicherte dabei unterstitzt,
wieder gesund zu werden.

-
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Etwa 410.000 Versicherte bei der DAK-Gesundheit
werden von ihren Angehérigen gepflegt. Wer pflege-
bedrftig ist oder sich um pflegebedirftige Angehdrige
kiimmert, braucht umfassende Unterstiitzung.

Mehr als elf Millionen Antrage, Rechnungen
und Malinahmen zur Pflege werden von der
DAK-Gesundheit jahrlich genehmigt. Den
- Pflegegrad beurteilt der Medizinische Dienst
R (MD) — ein Verfahren, das meistens etwas Zeit
erfordert. Die DAK-Gesundheit gibt Erst- und
Hoherstufungsantrage zur Pflege noch am gleichen Tag an den MD
weiter. Rechnet man die Bearbeitungszeit des MD heraus, dauert die
Bearbeitung 5,8 Tage.

Manchmal gibt es Situationen, in denen Pflegende zu Hause eine
besondere Unterstiitzung brauchen. Kann die Pflege durch eine Pri-
vatperson wegen Urlaub, Krankheit oder aus anderen Griinden nicht
wie bisher erfolgen, tibernimmt die Pflegekasse die Kosten einer
notwendigen Ersatz- oder Verhinderungspflege. Die durchschnittliche
Bearbeitungszeit solcher Antrdge betragt bei der DAK-Gesundheit
13 Tage. Ist eine Pflege zu Hause vorlibergehend nicht moglich,
kdnnen Angehdrige oder Betroffene eine Kurzzeitpflege beantragen.
Die durchschnittliche Bearbeitungszeit solcher Antrage betragt

zehn Tage.
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PRAVENTION

Gesundheitskompetenzen fordern,
Krankheiten vermeiden, Lebens-

welten gesundheitsforderlich
gestalten

Die DAK-Gesund-
heit hat ein breites
Portfolio an Praven-
tionsangeboten — oft
s« auch als Online-Kurse
fiir zu Hause. Uber die
Online-Préaventionskurssuche unterstiitzt
sie ihre Kundschaft dabei, einen passen-
den Kurs in ihrer Nahe zu finden — und
bezuschusst diesen oder ibernimmt die
gesamten Kosten. Die DAK-Gesundheit
setzt sich dafiir ein, dass Lebensrdume
gesundheitsforderlich gestaltet werden.
Damit Kinder und Jugendliche gesund
aufwachsen und stressfrei lernen kdnnen,
engagiert sie sich insbesondere mit Pra-
ventionsinitiativen in Kitas und Schulen.

QUALITAT & TRANSPARENZ

powered by

DAK

mee - Gesundheit

fitdfuture
Die gemeinsame Praventionsinitiative
der DAK-Gesundheit und der fit4future
foundation unterstiitzt die Gesundheit
von Kindern und Jugendlichen im
Alter von drei Jahren bis zum Schul-
abschluss in bundesweit circa 5.400
Kitas und Schulen. fit4future starkt
die Gesundheitskompetenz in den
Bereichen Erndhrung, Bewegung und
psychische Gesundheit und schult
einen verantwortungsvollen Umgang
mit digitalen Medien und Suchtmitteln.
Speziell geschulte Coaches leiten zu
einer gesiinderen Lebensweise an
und helfen, die Rahmenbedingun-
gen in Kitas und Schulen nachhaltig
gesundheitsforderlich zu gestalten.
Seit dem Start des Préaventionspro-
gramms im Jahr 2016 haben mehr als
1,8 Millionen Kinder und Jugendliche
teilgenommen.

Praventionskampagnen

GESICHTER

Gesichter fiir ein

gesundes Miteinander
Der Wettbewerb ,Gesichter fiir ein
gesundes Miteinander” lief 2023 zum
dritten Mal. Viele Menschen engagie-
ren sich deutschlandweit in Projekten
oder Initiativen und setzen sich fiir Ge-
sundheitsforderung, Pravention, Pflege
sowie Kinder- und Jugendgesundheit
ein. Die Menschen und Gesichter hinter
den Projekten leisten damit einen
groRartigen und meist ehrenamtlichen
Beitrag fiir ein gesundes Miteinander
und damit fir die Gesundheit der
Menschen in ihrem Umfeld — und das
teilweise schon seit vielen Jahren. Mit
dem Wettbewerb will die DAK-Gesund-
heit engagierten Menschen eine Biihne
geben. Zusatzlich wurde 2023 erstmals
ein Sonderpreis fiir ein gesundes
Miteinander in der hduslichen Pflege
vergeben.
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DAK-PLAKATW ETTBEWERB

Aktion Glasklar — bunt statt blau
Die Aktion Glasklar fordert einen
verantwortungshbewussten Umgang
mit Alkohol unter Jugendlichen.
Beim angegliederten Kreativwett-
bewerb ,bunt statt blau — Kunst 35
gegen Komasaufen” werden die
besten Plakate von jugendlichen
Kiinstlerinnen und Kiinstlern zum
Thema Rauschtrinken gesucht. Der
Wettbewerb ,bunt statt blau” fand
2023 bereits zum 14. Mal statt. Seit
dem Start von ,bunt statt blau” 2010
gestalteten insgesamt rund 130.000
Schiilerinnen und Schiiler zwischen
12 und 17 Jahren kreative Plakate
gegen das exzessive Rauschtrinken.
Die Kampagne wurde mehrfach
ausgezeichnet und im Jahresbericht
der Drogenbeauftragten als positives
Beispiel genannt.


https://preview-anliegen.dak.de/dak/leistungen/vorsorge-und-praevention_25766

Nichtraucherhelden.de
Da die Folgen des Rauchens gravierend
sind, unterstitzt die DAK-Gesundheit
den Rauchstopp. Sie ibernimmt die
Kurskosten fiir die zertifizierte Raucher-
entwéhnung von Nichtraucherhelden.de
zu 100 Prozent. Voraussetzung ist
das vollstandige Bearbeiten des
Praventionskurses. In einer Pilotstudie
der Nichtraucherhelden-App waren
30 Prozent der Studienteilnehmenden
vier Monate nach Interventionsende
rauchfrei. Im Bereich der Tabak-
entwohnung ein sehr gutes Ergebnis.

Pravention Online-Angebote

DAK Smartdme

DAK Smartdme
Mit DAK Smart4me wird die Resilienz
von Jugendlichen ab zwélf Jahren
gestarkt. Fokusthemen sind unter an-
derem der Umgang mit Konflikten und
unangenehmen Geftihlen, Achtsamkeit,
Bewegung, Erndhrung, soziale Aktivita-
ten und ein regelmaRiger Schlaf-Wach-
Rhythmus. Den Jugendlichen steht rund
um die Uhr ein virtueller Gespréchspart-
ner zum Anvertrauen zur Verfiigung, um
gemeinsam die personlichen Starken
zu finden und die eigene Widerstands-
fahigkeit zu férdern. Das Programm
ist anonym und kostenlos und kann
jederzeit gestartet werden.

QUALITAT & TRANSPARENZ

DAK Nico
Das Programm bietet eine psycho-
logisch ausgerichtete Unterstiitzung
flir 15- bis 20-Jahrige zur Starkung
eines stabilen Selbstwertes und des
achtsameren Umgangs im gesell-
schaftlichen Miteinander. Fokus-
themen dabei sind: Stress, Body-
shaming, Mobbing und Internetsucht.
Eine wichtige kostenfreie Hilfe, die
vor allem durch die Langzeitfolgen
des ,social distancing” wahrend
der Coronapandemie an Bedeutung
gewonnen hat. Uber 1.000 Jugend-
liche haben im Jahr 2023 die Hilfe
von DAK Nico in Anspruch genommen.

DAK Erndhrungs- und Fitness-Coaching

DAK Ernahrungs-Coaching:

Erndhrung und ihre Themen

Was und wie Menschen jeden Tag essen
und trinken, hat groBen Einfluss — nicht nur
auf ihre kérperliche Gesundheit und auf das
Wohlbefinden. Ernahrung hat auch enge
Verbindungen zu ékologischen, wirtschaftlichen und sozialen
Faktoren. Viele Menschen, vor allem junge, mochten sich gesund
ernahren und zudem im Einklang mit Umwelt, Mensch- und
Tierwohl leben.

Das hietet das DAK Ernahrungs-Coaching:
* Kompaktes Grundlagenwissen
* Kochvideos
e Ziele und Fortschritte beobachten mit
dem Erndhrungs- und Bewegungstagebuch
© Bonuspunkte fiir den DAK AktivBonus.

Sowohl das Ernahrungs- als auch das Fitness-Coaching
bestehen aus acht Kurseinheiten, die verschiedene Themen
aufeinander aufbauend beleuchten. Das erlernte Wissen wird
mit interaktiven Ubungen und Quiz-Fragen gefestigt. Gelerntes
kann direkt angewendet werden. Fiir alle DAK-Versicherten ist

das Angebot kostenlos und jederzeit maglich.

o J

DAK Fitness-Coaching: Sport, Fitness,
Bewegung und ihre Themen
Regemalige Bewegung und Sport ha-
ben groRen Einfluss auf Gesundheit und
R Wohlbefinden, im Jetzt und fiir die Zukunft.
Der zunehmende Bewegungsmangel durch
vorwiegend sitzende Tatigkeiten hat Auswirkungen auf den Ein-
zelnen, aber auch auf die Gesamtgesellschaft. Durch Integration
von Bewegung und Sport in den Alltag und Verbesserung der
individuellen Bewegungsgewohnheiten kénnen wichtige persén-
liche und gesellschaftliche Ziele erreicht werden.

Das hietet das DAK Fitness-Coaching:
* Kompaktes Grundlagenwissen 37
* Workouts mit Videoanleitung
e Ziele und Fortschritte beobachten mit
dem Bewegungstagebuch
* Bonuspunkte fiir den DAK AktivBonus.

Seit 2018 haben rund

C — 3

41.000

davon rund

8.000

Versicherte im
Jahr 2023.

Versicherte die Coachings
in Anspruch genommen

J
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Strukturierte Behandlungspro-
gramme fiir Chronikerinnen und
Chroniker — kurz DMP

== Bei chronischen Er-
(=15 [=]

krankungen bedarf es
einer kontinuierlichen
und qualitatsgesi-

s cherten Versorgung

%

nach aktuellen me-

dizinischen Leitlinien. Chronisch kranken
Menschen bietet die DAK-Gesundheit
daher speziell strukturierte Behandlungs-
programme, sogenannte Disease Manage-
ment Programme (DMP). Viele Langzeit-
beschwerden lassen sich damit verringern
oder gar vermeiden. Im Rahmen der DMP
arbeiten Arztinnen und Arzte, Patientinnen
und Patienten sowie Krankenkassen eng
zusammen, um der chronischen Erkrankung
praventiv zu begegnen. Ein koordiniertes
Vorgehen unter aktiver Einbindung der
Betroffenen tragt dazu bei, den Gesund-
heitszustand und damit die Lebensqualitét
nachhaltig zu verbessern sowie Kompli-
kationen zu vermeiden und Folgeschaden
vorzubeugen.

QUALITAT & TRANSPARENZ

Chroniker-Programme

Die DAK-Gesundheit bietet ihren Versicherten sieben
strukturierte Behandlungsprogramme (DMP) an: fiir
Personen mit Diabetes mellitus Typ 1 und Typ 2, Asthma,
chronischer Lungenerkrankung (COPD), koronarer Herz-
krankheit (KHK), Osteoporose und Brustkrebs.

Circa 672.000 Versicherte der DAK-Gesundheit profitieren aktuell

von den strukturierten Behandlungsprogrammen. Liegen bei Versi-
cherten mehrere Diagnosen vor, kénnen sie an den verschiedenen
DMP-Programmen fir die jeweilige Erkrankung teilnehmen. So
kommt es zu insgesamt etwa 787.000 DMP-Teilnahmen bei der DAK-
Gesundheit. Die Teilnahme an strukturierten Behandlungsprogrammen
erfolgt tiber die behandelnden DMP-Arztinnen und -Arzte. Sie fiillen
gemeinsam mit den Betroffenen die Teilnahmeerklarung aus und
koordinieren die Versorgung im Rahmen des Programms.

D 2

Patientinnen und Patienten mit Osteoporose, die einer
medikamentdsen Behandlung bedirfen, kénnen in Schleswig-
Holstein seit Ende 2023 im Zuge des neuen strukturierten
Behandlungsprogramms Osteoporose versorgt werden. Die
Umsetzung fiir weitere Bundeslander erfolgt sukzessive.

Das Ziel der DAK-Gesundheit ist eine flachendeckende
Versorgung auf héchstem Qualitdtsstandard zu dieser weit
verbreiteten Erkrankung.

J
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https://preview-anliegen.dak.de/dmp

EINZELNE DMP AUSBLICK WEITERE

UND TEILNAHMEN o | CHRONIKER-PROGRAMME

Teilnahmen von iiber 18-Jahrigen an den einzelnen DMP der DAK-Gesundheit:

184.954 . - - -
Fiinf neue DMP befinden sich aktuell in Planung.
98.348
- Herzinsuffizienz CLLLTECLL Depression FE
25.445 Riickenschmerz P e
Brustkrebs Diabetes mellitus COPD (Chronische Asthma KHK (Koronare Diabetes mellitus " _I ]
- Typ 1 Lungenerkrankung) bronchiale Herzkrankheit) Typ 2 !
A0 : ey
- g,
Iy .I ; . ! L}

4.553
Teilnahmen von unter 18-Jahrigen
an einzelnen DIMP:
Adipositas Rheumatoide Arthritis
1138 Die DAK-Gesundheit berichtet jahrlich
tiber die qualitatssichernden Malinah-
31 men im Rahmen der DMP. Einzusehen
sind die Berichte auf der DAK-Website.
Diabetes mellitus Diabetes mellitus Asthma
Typ 2 Typ 1 bronchiale
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SELEKTIVVERTRAGE

Optimierungspotenzial im deut-
schen Gesundheitswesen

Das deutsche Gesundheitswesen hat Opti-
mierungspotenzial und an einigen Stellen
Verbesserungsbedarf. Etwa wenn es um
die Organisation von Versorgungspfaden
geht, bei denen alle medizinischen Mal3-
nahmen sinnvoll aufeinander abgestimmt
werden. Um hier Verbesserungen zu er-
maglichen, vereinbart die DAK-Gesundheit
neue Formen der Zusammenarbeit. Hierbei
werden zusammen mit Vertragspartnern
sektorenlbergreifende, interdisziplindre
oder besondere Versorgungsprozesse neu
definiert.

Die Vorteile fiir die DAK-Kundschaft liegen
vor allem in einer besseren Abstimmung
bei Diagnostik, Therapie und Nachsorge.
Die Versorgung der Patientinnen und
Patienten erfolgt dabei planvoll nach
abgestimmten und wissenschaftlich abge-
sicherten Leitlinien. Die DAK-Gesundheit
verfolgt mit Selektivvertragen das Ziel,
eine bessere medizinische Versorgung bei
hoher Wirtschaftlichkeit zu realisieren.

=g
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Im Jahr 2023 standen den Versicherten der DAK-Gesund-
heit bundesweit und regional 199 Selektivvertrége in den
verschiedensten Behandlungsbereichen offen.

Ein Grol3teil der Selektivvertrage der DAK-Gesundheit zielt auf eine
verbesserte Versorgung von Krebspatientinnen und -patienten. Fiir
diese ist entscheidend, dass eine abgestimmte Behandlung im Rah-
men eines Selektivvertrags zu schnellerem Heilerfolg fiihren kann. In 1 99
einigen Vertragen sind spezielle Malnahmen definiert, um das Risiko

einer Wiedererkrankung oder einer Chronifizierung zu reduzieren. Vertrige

insgesamt

36

23
7! 21 20
17
.
&)
Onkologie Herz-Kreislauf- Schwangerschaft Stoffwechsel- ,?(Trtz):tl:tnigen;ps Augen-
’ Erkrankungen & Geburt erkrankungen erkrankungen

Operationen
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Sonstige Behand-
lungsbereiche



INNOVATIVE VERFAHREN MELDUNGEN FUR MEHR

ZUGANGLICH MACHEN

PATIENTENSICHERHEIT

Allein im Jahr 2023 haben insgesamt knapp 251.000 Kun-
dinnen und Kunden der DAK-Gesundheit diese besondere
Versorgungsform nutzen konnen.

Unter dem Titel ,Mehr Patientensicherheit” engagiert
sich die DAK-Gesundheit mit dem Verband der Ersatz-
kassen (vdek) und den Mitgliedskassen im ersten Projekt
dieser Art.

Ob Mediensuchtscreening fiir Jugendliche, Gendiagnostik oder minima-
linvasive Operationstechniken: Der DAK-Gesundheit ist es wichtig, inno-
vative Verfahren zuganglich zu machen, die deutliche Vorteile bieten.
Versicherte und Angehdrige kdnnen ihre
positiven Erfahrungen, aber auch negative oder
— O unerwiinschte Ereignisse im Gesundheitswesen
melden. Aus den geschilderten Erlebnissen

w /| == )
E 7 werden Erkenntnisse abgeleitet, mit denen das

- 250 '895 gesamte System verbessert werden kann. Die
_ U Teilnehmende an Selektivvertragen insgesamt DAK-Gesundheit engagiert sich intensiv und hat das Projekt mitini-
tiiert. Sie bietet ihren Versicherten einen direkten Zugang tiber ihre
Website zum Meldesystem fiir mehr Patientensicherheit. Das Thema
trifft den Nerv vieler Menschen: Zwei Monate nach der Vorstellung
durch den Beauftragten der Bundesregierung fiir Patientensicherheit
gab es bereits tiber 1.000 gemeldete Félle.

.
( \ ( Q} \ ( @ \ Arztinnen und Arzte sowie andere Partner im Gesundheitswesen
O beflirworten die Maglichkeit der zweifach anonymisierten Meldung.

Damit sind weder Riickschliisse auf die Versicherten noch auf andere

\ 68 1 20 64 645 48 935 / handelnde Akteure moglich. Auch eine Identifikation der Region oder
. n u des Bundeslandes kann nicht erfolgen. Ausgewertet und anonymi- LAY Behandlungsfehler hingegen werden in einem

im Behandlungsbereich im Behandlungsbereich im Behandlungsbereich siert werden die gemeldeten Félle von Expertinnen und Experten des eigenen Meldesystem erfasst, da an diese
Kindermedizin Stoffwechselerkrankungen Augenerkrankungen Gesundheitswesens bei der Deutschen Gesellschaft fiir Patienten- andere Anforderungen geknipft sind, um eine
sicherheit. Diese ist Teil des Projekts, begleitet das Thema wissen- M=~ §H eventuelle Schuldkldrung und Regresse einleiten
\ J \ J \ J schaftlich und fihrt die systematischen Auswertungen durch. R zu kénnen.
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https://preview-anliegen.dak.de/dak/unternehmen/patientensicherheit_45678
https://preview-anliegen.dak.de/dak/unternehmen/patientenrecht_39902

WIDERSPRUCHE

- -

2023 sind bei der DAK-Gesundheit insgesamt ‘ o ~

57.894 Widerspriiche eingegangen.

Eine Losung im Sinne der Kundinnen und
Kunden, die gleichzeitig im Einklang mit den
gesetzlichen Rahmenbedingungen steht, ist fir
die DAK-Gesundheit leitend bei der Bearbeitung
eingehender Widerspriiche. Die Mitarbeitenden
in den Fachzentren kénnen in iiber 70 Prozent
der Falle gemeinsam mit den Versicherten

46 eine Losung finden. Lediglich in 15.437 Fallen
mussten im Jahr 2023 die unabhéngigen Wider-
spruchsausschiisse entscheiden.

57.894

Anzahl der 2023 N
insgesamt eingegangenen
Widerspriiche 4 )

15.437

Falle entschieden
im Widerspruchs-
ausschuss

- J
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Widerspruchsausschiisse

Die DAK-Gesundheit hat 15 Wider-
spruchsausschiisse, die mit gewahlten
Ehrenamtlichen aus der Selbstverwal-
tung besetzt sind. Sie setzen sich aus
Versicherten- und Arbeitgebervertretern
zusammen. In diesen Ausschiissen wer-
den die Widerspriiche der Versicherten
noch einmal unabhangig beraten.

Die Méanner und Frauen in den Widerspruchs-
ausschissen der DAK-Gesundheit verstehen
sich als Interessensvertretung der Versicherten.
Nach eingehender Beratung bestéatigten sie die
Leistungsentscheidung der DAK-Gesundheit in
96 Prozent der Félle ganz oder teilweise. In vier
Prozent der Falle wurden die Entscheidungen
ganz oder zum Teil durch sie revidiert.

Ablehnung /
Leistungs- Wider-

antrag spruchshin-
weis

- 15.437 h

Anzahl der 2023 in den Ausschiissen entschiedenen Widerspriiche, davon:

fir die Pflege-
versicherung

52 % ¢

fir die Kranken-
versicherung

14.767

Widerspruch
abgelehnt

dem Widerspruch
ganz oder teilweise
zugestimmt

Versicherte / weitere
Versicherter Kldrung

mdgliche
Einholung
arztlicher
Beratung

Wider-

spruchs-

legt Wider- durch DAK-
ausschuss

spruch ein Gesundheit
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https://preview-anliegen.dak.de/dak/ihr-anliegen/widerspruchsverfahren_34312
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BEHANDLUNGSFEHLER

Auch bei der besten medizinischen Versorgung lassen
sich Behandlungsfehler in der ambulanten und der stati-
ondren Versorgung leider nie ausschlieRen.

Wenn Versicherte vermuten, dass ihrem Arzt oder ihrer Arztin ein
Behandlungsfehler unterlaufen ist und sie dadurch gesundheitlichen
Schaden erlitten haben, unterstiitzt die DAK-Gesundheit sie bei der
Durchsetzung von Schadenersatz- und Schmerzensgeldanspriichen. Um
den Verdacht zu erhérten oder zu widerlegen, kann die DAK-Gesundheit
beim Medizinischen Dienst (MD) ein arztliches Gutachten einholen.

begriindete Verdachts-
falle auf einen Behand-

lungsfehler 2023

Verdacht auf Behandlungsfehler?

®

Beauftragung Gutachten
beim Medizinischen

Dienst (MD)
Kontaktaufnahme Bewertung der Analyse
mit der durch die Krankenkasse
Krankenkasse & Stellungnahme

QUALITAT & TRANSPARENZ

Weitere
Schritte

IGITAL
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DIGITALISIERUNG

Den Versicherten der DAK-Gesundheit stehen knapp

50 digitale Angebote zur Verfiigung, die in den Bereichen
Behandlung und Versorgung, Diagnostik, Prdvention und
Wobhlbefinden sowie Service unterstiitzend eingesetzt
werden.

Gerade im Bereich der Dienstleistungen haben
digitale Technologien und die durch sie ermdg-
lichten Methoden schon in den vergangenen
Jahren massive Produktivitdtssteigerungen
hervorgebracht. Viele Branchen, darunter die

Kreativwirtschaft samt Musik- und Unterhaltungs-

industrie, aber auch das Bankwesen und die Touristik entwickelten
innovative Prozesse und Produkte, sind in neue Markte vorgedrungen
und haben neue Partnerschaften geschlossen. Diese Entwicklung
macht vor dem Gesundheitswesen nicht halt. Die DAK-Gesundheit
gestaltet seit einigen Jahren ihren eigenen digitalen Wandel.

Im Kern bezieht sich dieser auf die Positionierung als digitaler
Gesundheitsberater entlang des Versorgungspfades. Damit starkt
die DAK-Gesundheit ihre Rolle als aktiver Partner an der Seite ihrer
Kundinnen und Kunden.

QUALITAT & TRANSPARENZ
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Digitale Fabrik

Innerhalb der DAK-Gesundheit treibt der Unternehmensbereich
.Digitale Fabrik” auf allen Fach- und Prozessebenen die Digitalisierung
voran. Dabei kiimmert er sich nicht nur um die Entwicklung oder Ein-
bindung neuer digitaler Angebote. Auch die interne Transformation in
Themenfeldern wie Fiihrung, Kultur, Kundenbeziehungsmanagement
oder Strategie wird dadurch gepréagt und begleitet.

Digitale Identitat — die DAK-ID

Am Flughafen den Ausweis vorzeigen? Gelebte Normalitat! Damit
bestdtigen Menschen, dass sie die Person sind, die sie vorgeben
zu sein. Aber wie funktioniert das eigentlich in der digitalen Welt?
Dafiir gibt es die digitale Identitat oder einfach gesagt: ein Benut-
zerkonto. Darin werden personenbezogene Daten gespeichert, mit
denen sich deren Besitzerinnen und Besitzer fiir digitale Angebote
anmelden konnen. Bei der DAK-Gesundheit heilst die digitale Iden-
titdt DAK-ID und ermdglicht mit denselben Anmeldedaten sowoh!
den Zugriff auf die DAK App und den geschiitzten Website-Bereich
.Meine DAK" als auch auf die DAK ePA-App.

Die Daten im Gesundheitswesen gelten als die sensibelsten
iberhaupt. Darum ist es der DAK-Gesundheit wichtig, besonde-

re SchutzmalRnahmen zu ergreifen. Eine der dafiir erforderlichen
Mafnahmen ist die eindeutige Identifikation einer Person im Rahmen
der Registrierung fir eine der genannten Anwendungen sowie eine
Zwei-Faktor-Authentisierung. Diese Vorkehrungen dienen der Sicher-
heit der Gesundheitsdaten.

Mit der Kranken- Mit dem

Personalausweis
und PIN

versicherungs-
karte und PIN

Identifikation
Je nach Kundenbedarf ist die Identi-
fikation bei der DAK-Gesundheit tiber
unterschiedliche Wege méglich:

In einem

In einer DAK-Service-

Postfiliale
zentrum
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https://preview-anliegen.dak.de/dak/leistungen/dak-apps/dak-id_27866

DAK APP

~

Sternebewertung in
den Appstores von
Apple und Google

45..5
Anzahl DAK App- F7 von
s AAAKT

Das fiir die DAK-Gesundheit wichtigste
digitale Angebot ist die DAK App — das
Servicezentrum fir die Hosentasche.

Knapp

632.406

1.5 wio.

davon eingereichte
89,9 % Dokumente
~ [E5 -.: Einige der Vorteile Knapp positiv -
52 it b der DAK App: 53
T T 53
= 730.000
[m] 5l e .
R '/ Kommentare
Rechnungen und Bescheinigungen einreichen Einfach zu bedienen und barrierefrei o
Mit der Scan-Funktion bequem und einfach Dokumente versenden. Die Einstellungen der DAK App sind individuell skalierbar,
zum Beispiel die Schriftgrole. _ — -
Die schnellste Verbindung zur DAK-Gesundheit /
Ob Riickrufservice, Chat, Telefon oder Mail — Versicherte haben Familien-Service
die Wahl. Anliegen von familienversicherten Kindern bequem per App Uberwiegend gute Noten fiir die DAK App vollundganz/ | teilweise eher wenig/
. . . . . . iiberwiegend zufrieden gar nicht
erledigen. Mit regelmaRigen Befragungen wird erhaben, wie zufrieden sufrieden 2ufrieden
Bonusprogramm AktivBonus verwalten Kundinnen und Kunden mit der DAK App sind. Die DAK-Gesund- bis 44 Jahre 61% 28 % 12%
Punkte sammeln und tber die DAK App in Geldpramie umwandeln. Krankmeldungen einsehen heit richtet sich gezielt an den Bediirfnissen ihrer Kundschaft aus 4554 Jahre 63% 3% 1%
Krankmeldungen bekommt die DAK-Gesundheit digital von den und hat zuletzt 2023 knapp 2.200 der Userinnen und User in vier S 710 o o .
- I % % %
Digitales Postfach spart Papier und Zeit Arztpraxen der Versicherten. Versicherte behalten unter ,Meine unterschiedlichen Lebensabschnitten nach ihrer Zufriedenheit mit e - - -
Anliegen werden mit der App schnell, einfach und papierlos erledigt. Krankmeldungen” den Uberblick. der DAK App befragt — mit folgenden (gerundeten) Ergebnissen: > 5 Jahre o8 % 21 157%
Dariiber hinaus bietet die DAK App noch zahlreiche weitere Vorteile und wird kontinuierlich entsprechend des Bedarfs der Versicherten weiterentwickelt. \
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https://preview-anliegen.dak.de/dak/leistungen/dak-apps/dak-app_29488

WEBSITE & SOCIAL MEDIA

Die Website ist der zuganglichste aller digitalen
Kontaktpunkte der DAK-Gesundheit.

E E Es reicht eine Internetverbindung und ein

. Computer, um dalc.de aufzurufen. Der grolte
= Teil der Inhalte befindet sich im offenen Bereich
E und kann ohne Registrierung gelesen werden.

R Knapp 62 Millionen Seitenaufrufe im Jahr
zeigen die Relevanz des Internetauftritts.

Mit ihren mehreren tausend Seiten liefert die DAK-Website die rich-
tigen Antworten auf viele Fragen rund um die Kranken- und Pflege-
versicherung, um Gesundheit, Erndhrung, Bewegung oder Entspan-
nung. Damit landen auch nicht bei der DAK-Gesdunheit versichterte
Userinnen und User auf dalc.de, die eine Google-Suchanfrage zu den
genannten Themen eingeben.

Themenvielfalt

Gesundheitliche Aufklarung als eine der origindren Aufgaben der
Krankenversicherung mag zundchst etwas trocken klingen. Doch die
Vielfalt und Aufbereitung der Themen sorgen dafir, dass Interes-
sierte die passenden Antworten auf vielfaltige Fragen finden: von
sexueller Aufklarung fiir Jugendliche auf dalc.de/doktorsex iiber
gesunde Erndhrung flirs Baby unter dak.de/babyserstekost bis hin
zum Umgang mit den Wechseljahren, erklart von Frauenarztin und
Expertin Dr. Sheila de Liz: dak.de/wechseljahre.

QUALITAT & TRANSPARENZ

62 Mio.

Seitenaufrufe
dak.de

Zuganglichkeit

Das Gute daran: Der Inhalt der Website ist nicht hinter einer Paywall
versteckt, sodass jede und jeder die Mdglichkeit hat, sich kostenlos
zu informieren. Aber noch wichtiger ist, dass die Gesundheitsinfor-
mationen verlasslich und neutral sind — im Gegensatz zu Inhalten
vieler anderer Onlineportale, die mit ihren Informationen vor allem
monetére Ziele verfolgen.

Vertrauenswiirdige Quellen

Jeder Gesundheitsartikel auf dak.de/bewussterleben ist fachlich
geprift und enthalt auch die Quellen, auf denen der Inhalt beruht.
Dies ist ein entscheidender Vorteil in Sachen Vertrauenswiirdigkeit
gegentiber Texten, die durch kiinstliche Intelligenz entstanden sind:
Qualitat und Transparenz, auf die sich jede Website-Besucherin und
jeder -Besucher bei der DAK-Gesundheit verlassen kann.

-

Social Media

Social Media haben sich zu einem wichtigen Instrument im
Marketing-Mix der DAK-Gesundheit entwickelt. Die Veréffentli-
chung relevanter und ansprechender Inhalte stérkt ihre Identitat
als eine der groften Versorgungskassen Deutschlands. Gezielte
Leistungskommunikation und integrative Kampagnen zielen auf

die Steigerung der Markenbekanntheit und Sympathie ab und

empfehlen die DAK-Gesundheit einer grolien vielféltigen Ziel-
gruppe. Performance-Marketing ist ein wesentlicher Bestand-
teil und wird gezielt zur Kundengewinnung eingesetzt.

Die wichtigsten Social-Media-Kanéle sind dabei Instagram und
Facebook sowie YouTube, um eine breite Reichweite zu erzie-

len. Plattformen wie Snapchat und TikTok werden dariiber 55
hinaus genutzt, um junge Zielgruppen zu erreichen. Pinterest

bietet der DAK-Gesundheit Reichweite mit Familienorientierung,
wahrend LinkedIn fir Arbeitgeberkommunikation und Recruiting
eingesetzt wird.

In ihren Postings verlinkt die DAK-Gesundheit grundsétzlich auf
die eigene Website, auf der umfangreichere Informationen iiber
Leistungen und Services sowie der Zugang zum Online-Aufnahme-
antrag zu finden sind.

f @ X @ X

Pin & d K
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https://dak.de
https://www.facebook.com/DAKGesundheit/
https://xing.com/companies/dak-gesundheit
https://www.instagram.com/dakgesundheit/
https://www.youtube.com/dakgesundheit
https://www.pinterest.de/dakgesundheit/
https://www.snapchat.com/add/dak-gesundheit
https://www.linkedin.com/company/dak-gesundheit?originalSubdomain=de
https://www.tiktok.com/@doktorsex
https://www.kununu.com/de/dak-gesundheit
https://x.com/dakgesundheit

DIE ELEKTRONISCHE

PATIENTENAKTE (ePA)

Die ePA hat das Potenzial, E E Obwohl es die ePA bereits seit 2021 gibt, ist sie

:

zu einem der wichtigsten li bisher nicht im Versorgungsalltag angekommen. ~
Elemente in der Gesund- Noch bis zum Ende des Jahres 2024 erhalten .
_ heitsversorgung zu werden. E B "t Versicherte nur dann eine ePA, wenn sie es Anzahl der aktivierten -
56 s explizit wiinschen. Wird sie beantragt, ist die elektronischen ———— &7
Akte zwar angelegt, aber immer noch leer. Nur Patientenakten: knapp
wenn alle mdglichen Gesundheitspartner wie Arztinnen und Arzte
ausdrticklich berechtigt werden und diese technisch dazu in der 36.000
Lage sind, kann eine reibungslose Speicherung von Arztberichten,
Medikationsplanen oder Untersuchungsergebnissen erfolgen. Der - /
erwartbare Vorteil: Die Einsicht des Arztes oder der Arztin in die
Akte soll die Diagnostik schneller und treffsicherer machen und die
Versorgung der Patientinnen und Patienten damit friiher beginnen
und erfolgreicher verlaufen. Dariiber hinaus hatten auch Patientinnen Die DAK-Gesundheit informiert ihre Versicherten dariiber bereits seit
und Patienten einen einfachen, transparenten Uberblick tiber ihre 2021 regelmaRig in ihrem Kundenmagazin fit! und auf ihrer Website
Gesundheitsdokumente. unter dak.de/epa. Dariiber hinaus stehen allen Interessierten E-Le-

arnings zur ePA und weiteren digitalen Anwendungen zur Verfligung.
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https://preview-anliegen.dak.de/epa

DIGA —piciTaLE

GESUNDHEITSANWENDUNGEN

Therapieangebote, die zeitlich und 6rtlich flexibel
genutzt werden kdénnen, bietet die DAK-Gesundheit mit
den digitalen Gesundheitsanwendungen (DiGA) an.

Die DAK-Gesundheit tibernimmt die Kosten fiir
alle im DiGA-Verzeichnis des Bundesinstituts
flr Arzneimittel und Medizinprodukte gelisteten
digitalen Gesundheitsanwendungen. Diese sind
gepriifte Medizinprodukte und miissen strenge
Datenschutz- und Datensicherheitsanforderungen
erftillen. DiGA gibt es bereits in vielen Indikationen, beispielsweise
bei Diabetes, Riickenschmerzen, Tinnitus oder psychologischen
Indikationen wie Depressionen und Angststérungen. Das Angebot
erweitert sich stetig. DiGA kdnnen eingesetzt werden, um eine
bestehende Therapie zu erganzen, Wartezeiten zu tiberbriicken

oder eine Anschlussbehandlung sicherzustellen. Den gréRten Nutzen
bieten DiGA, wenn sie gezielt in die Versorgung eingebunden und
somit in Kombination mit aufeinander abgestimmten Versorgungs-
angeboten genutzt werden kénnen.

Definitionen

Fall: Ein Fall ist ein
herausgegebener
Freischaltcode.

Steigerung der
DiGA-Falle

33 %

(von 2022-2023)

Anzahl der Félle:
jeder herausgegebene
Freischaltcode (iiber

Anzahl arztliche/therapeutische
der Falle Verordnung oder direkte
Antragstellung der Ver-
1 6 445 sicherten), unabhéngig
n von der tatsdchlichen
\\\ Inanspruchnahme
(2023)

\ Steigerung der
DiGA-Falle: Verhaltnis

des Wachstums im
definierten Zeitraum

Verteilung
der Félle:

15 %

direkte Antrag-
stellung der
Versicherten

85 %

(Uber Verordnungen (Muster 16) durch Arztinnen/Psychotherapeuten
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DIGITALEGESUNDHEITS-

KOMPETENZ rORDERN

Die DAK-Gesundheit bietet mit , digitalstartklar” eine
Online-Vortragsreihe zu verschiedenen Themen der
Digitalisierung im Gesundheitswesen.

Die DAK-Gesundheit verfolgt neben der Erfiillung
des gesetzlichen Auftrags das Ziel, ihre Versi-
cherten bestmdglich dabei zu unterstiitzen, sich
in der digitalen Gesundheitswelt zurechtzufinden,
sv_ um selbstbestimmte Entscheidungen treffen zu
konnen. Dafiir hat sie zielgruppen- und bedarfs-
gerechte Angebote im Portfolio, die den Versicherten entsprechende
Kenntnisse und Fertigkeiten vermitteln. dak.de/digitalstartklar

In Kooperation mit dem Deutschen Verband fiir Gesundheitssport
und Sporttherapie e. V. (DVGS) wurden 2023 diese Online-Vortrage
angeboten:

e Einfihrung in die elektronische Patientenakte (ePA)

e Einflhrung in die elektronische Arbeitsunfahigkeits-
bescheinigung (eAU), das elektronische Rezept und die
digitale Rezepteinldsung

e Einfihrung in die Videosprechstunde

* Digitales Gesundheitswesen, Tracker und Datenschutz
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Vortrage

5.799 96 %

positives Feedback
der Teilnehmenden

Teilnehmende

So funktioniert es

Versicherte werden zum Start der jeweiligen Online-Vortragsreihe
eingeladen und melden sich Gber die Website fir die Themen ihrer
Wahl an. Wahrend des Online-Vortrags kdnnen Gber einen Chat je-
derzeit Fragen an die Referentinnen und Referenten gestellt werden.
In Live-Demonstrationen besteht zusatzlich die Maglichkeit, zum
Beispiel den Registrierungsprozess fir die DAK ePA-App zu verfolgen
oder den Prozess parallel zu Hause durchzufiihren. AbschlieRend er-
halten alle Teilnehmenden ein Handout mit den wichtigsten Informa-
tionen zum Online-Vortrag. Das Vortragsangebot wird kontinuierlich
weiterentwickelt, indem neue Themen aufgegriffen werden und das
Feedback der Teilnehmenden in die neuen Konzeptionen einflief3t.

QUALITAT & TRANSPARENZ



https://preview-anliegen.dak.de/dak/leistungen/digitale-gesundheitsanwendungen-diga-_42632
https://dak.de/digitalstartklar

DIGITALE ANGEBOTE

RUND UM DIE PFLEGE

- [ ™

Psychologische
Online-Beratung

Die Pflege von Angehdrigen ist ein Thema, auf das
kaum jemand vorbereitet ist und das Pflegende vor
neue Herausforderungen und Aufgaben stellt. Die
DAK-Gesundheit bietet digitale Produkte, um diesen
Personenkreis zu unterstiitzen.

- : N

DAK
Pflegecoach

Der DAK Pflegecoach ist ein kostenloser Online-Pflegekurs und
orientiert sich an den Prinzipien realer Pflegekurse, nutzt aber
zusatzlich die Méglichkeiten des Internets.

Er ist jederzeit online nutzbar und beantwortet Fragen zur
hauslichen Pflege, zu Alzheimer und Demenz, zum Wohnen
und Leben im Alter sowie zur Selbstfirsorge, Pflege nach

Die DAK-Gesundheit kooperiert mit der gemeinniitzigen Bera-
tung .Pflegen und Leben”, die es sich zur Aufgabe gemacht hat,
pflegende An- und Zugehdrige seelisch zu unterstiitzen. Speziell

geschulte Psychologinnen und Psychologen beraten online —
schriftlich oder im personlichen Video-Gespréach. Fiir Versicherte
der DAK-Gesundheit ist das Unterstiitzungsangebot kostenfrei.

Amazon Skill:
DAK Erinnere dich

einem Schlaganfall und Wissen und informiert rund um das
Thema Inkontinenz.
dak-pflegecoach.de

QUALITAT & TRANSPARENZ

,DAK Erinnere dich” ist ein Alexa Skill, der alle Menschen
dabei unterstiitzt, ihre Erinnerungen zu aktivieren, die im
Langzeitgeddchtnis gespeichert sind. Das Angebot richtet
sich auch an Menschen, bei denen bereits eine beginnende
Demenz diagnostiziert wurde.
dak.de/erinnerungs-coach

- B ™

DAK
Pflege-App

Bereits seit 2016 bietet die DAK-Gesundheit eine Pflege-App

speziell fir pflegende An- und Zugehérige mit Informationen

und Unterstiitzung bei wichtigen biirokratischen und pflegeri-
schen Fragen zur (hauslichen) Pflege.
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https://dak-pflegecoach.de
https://dak.de/erinnerungs-coach
https://preview-anliegen.dak.de/dak/leistungen/dak-apps/dak-pflege-app-der-mobile-helfer-fuer-den-alltag_13026

DIGITALISIERUNGS-

BEIRAT

Mit der Griindung eines Beirats
zum Themenbereich ,Digitalisierung”
hat die DAK-Gesundheit ein Gremium
geschaffen, welches Handlungs-
empfehlungen ausspricht und beratend
tatig ist. So gelingt das Zusammenspiel
von Krankenkasse, Wirtschaft und Wissenschaft, um die Digita-
lisierung der DAK-Gesundheit fir ihre Kundschaft weiter voranzu-
bringen. Der Beirat tagt zwei Mal jahrlich. Die Arbeitsschwerpunkte
des Digitalisierungs-Beirats beziehen sich auf das Férdern von
Innovationen, das Geben von Resonanz und Feedback sowie den
Briickenschlag zu Wissenschaft und Forschung — wichtige Impulse,
um weiterhin tiber den eigenen Tellerrand zu blicken.

Image der
DAK-

RENIENAE] Einbindung von

fordern e UISEEISEIE Gesundheit

Innovationen

Feedback-Geber und Forschung fordern

2023 lag der thematische Fokus der Beiratsarbeit in
den Themenfeldern

o ePA fir alle

e Digitalstrategie des Gesundheitsministeriums

» Aktuelle Gesetzgebungsvorhaben, insbesondere Digitalge-
setz und Gesundheitsdatennutzungsgesetz

e Individualisierung von Gesundheitsangeboten

e Priorisierung einzelner Entwicklungsvorhaben

e Digitalisierung im Kontext der Unternehmensagilitat

Die Ergebnisse der Beratungen halfen der DAK-Gesundheit
auch im letzten Jahr, diese wichtigen Themen fir ihre
Kundinnen und Kunden voranzutreiben.

QUALITAT & TRANSPARENZ
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INNOVATIONSFONDS

PROJEKTE

Das Wissen (iber Medizin und Pravention beeinflusst
die Versorgung, die sich dadurch kontinuierlich weiter-
entwickelt — mit zunehmender Digitalisierung. Mit
den Angeboten zur Gesundheitsversorgung nutzt die
DAK-Gesundheit diese Chancen, um Innovationen zu
fordern.

Seit 2016 sieht der Gesetzgeber die Mdglichkeit zur Forderung durch

64  den Innovationsfonds vor. In wiederholten Férderwellen zu immer
anderen Themenschwerpunkten kdnnen sich Versorgungsprojekte um
die Mittel bewerben. Beispielsweise mit Ideen zu neuen Versorgungs-
formen oder fiir Erkenntnisgewinne zu bestimmten Aspekten im
Rahmen der Versorgungsforschung.

Innovation fordern mit Qualitéat

Der Innovationsfonds hat sich etabliert und wird von vielen verschie-
denen Partnern im Gesundheitssystem zur Forschung genutzt. Obwohl
die DAK-Gesundheit durchgehend um die 50 laufende Projekte be-
gleitet und fiir zwei Projekte die Konsortialfiihrerschaft ibernommen
hat, werden in jeder Forderwelle deutlich mehr Projekte mit der Bitte
um Forderung bei der DAK-Gesundheit eingereicht. In aufeinander
abgestimmten Prozessen werden die Antrége bewertet und im Sinne
der Versicherten ausgewahlt. Die Auswahl erfolgt anhand definierter
Bewertungskriterien (siehe rechts) sowie durch den internen Aus-
tausch mit Fachexpertinnen und -experten.

Im Mittelpunkt steht immer der Mehrwert fiir die Versicherten. Die
DAK-Gesundheit gestaltet Versorgung aktiv mit und entwickelt diese
flir ihre Versicherten weiter.

Bewertungskriterien

Am Anfang steht daher immer die Frage: Enthalt das vorgeschlagene
Projekt neue Leistungen, bedeutet es Innovation, die den Versicherten
sowie Patientinnen und Patienten heute noch nicht zur Verfiigung steht?

Weitere wichtige Kriterien sind die mégliche spatere Ubertragbarkeit
in die Regelversorgung und eine solide medizinisch-wissenschaftliche
Basis. Auch die Wirtschaftlichkeit nach der Projektphase wird inten-
siv betrachtet, da die Versicherten die bestmégliche Versorgung bei
stabilen Beitragssatzen erhalten sollen.

Themenvielfalt

So unterschiedlich wie die individuellen
Bediirfnisse der Versicherten der DAK-
Gesundheit sind auch ihre Gesundheitsanlie-
gen. Deshalb wird auf eine groRe Bandbreite
der Themen geachtet. Versorgungsprobleme
von Kindern und Jugendlichen finden ihren
Platz genauso wie Familienthemen oder
Aspekte der Altersmedizin.

Auch Projekte zur Digitalisierung des Gesund-
heitswesens werden immer wichtiger (siehe
Kapitel ,Digital”). Die DAK-Gesundheit setzt
sich ganz besonders fiir digitale und hybride
Begleitlésungen zur Pravention und Behand-
lung chronischer Erkrankungen ein. Das setzt
sie konsequent auch beim Innovationsfonds
fort. Da hier nicht alle tiber 50 Projekte vorge-
stellt werden kénnen, werden exemplarisch
zwei néher erldutert.

QUALITAT & TRANSPARENZ QUALITAT & TRANSPARENZ
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PROJEKT

InNSEMaP

Beim Projekt INSEMaP wird die Interaktion

von systemischen Erkrankungen und der Mund-
gesundheit bei ambulant Pflegebediirftigen

in Hamburg untersucht.

Die Mundgesundheit ist bei dlteren
Menschen mit Pflegebedarf oft
beeintrachtigter als bei gleichaltrigen
Personen ohne Pflegebedarf. Die
Mundpflege nimmt mit Eintritt der
Pflegebediirftigkeit meist ab, die
Mundgesundheit verschlechtert sich und damit haufig auch
die Lebensqualitat. Gleichzeitig verstarken sich systemische
Grunderkrankungen wie etwa Diabetes. In dem Projekt
werden sowohl betroffene Versicherte in Hamburg als
auch an der Versorgung beteiligte Akteure befragt, um die
subjektive Mundgesundheit und die Versorgungssituation
zu erfassen. Mithilfe anonymer Daten wird iiberpriift, ob
die Inanspruchnahme zahnérztlicher Leistungen tatséchlich
abnimmt. Durch einen Zahnarztbesuch in der Hauslichkeit
wird die Mundgesundheit bei ambulant Pflegebediirftigen
objektiv erhoben. Abschliefend werden alle Erkenntnisse
zusammengefiihrt, um Empfehlungen fir eine verbesserte
Versorgung zu geben. Das Projekt lauft noch bis Ende
Dezember 2024. Die Projektleitung hat das Universitats-
klinikum Hamburg-Eppendorf, Konsortialpartner sind die
Hochschule fiir Angewandte Wissenschaften Hamburg und
die DAK-Gesundheit, die Kassenzahnarztliche Vereinigung
Hamburg ist als Kooperationspartner beteiligt.

QUALITAT & TRANSPARENZ

PROJEKT

MeMaF

Schmerzen sind nicht die Regel. Die DAK-Gesundheit méchte betroffene

.
Frauen damit nicht allein lassen und beteiligt sich an MeMaF, dem Innovati- p e rI (} d .

onsfondsprojekt zur neuen Versorgungsform bei Menstruationsschmerzen.

MeMaF steht fiir die Verbesserung der Frauen-
gesundheit mit einem digital unterstiitzten Ver-
sorgungsmodell fiir Madchen und junge Frauen
mit Menstruationsschmerzen.

Denn mehr als die Halfte aller Frauen mit Mens-
truationsheschwerden leidet unter starken Schmerzen. Davon sind
Madchen und junge Frauen haufiger betroffen als Altere. Das von der
Charité Berlin initiierte und vom Innovationsfonds gefdrderte Projekt
hat zum Ziel, Menstruationsschmerzen zu lindern und Madchen und

junge Frauen mit einem erhohten Risiko fir Endometriose friihzeitig
behandeln zu kénnen.

MeMaF ist ein hybrides Modell, welches aus digitalen und klini-
schen Komponenten vor Ort besteht und Frauen im Alter von

16 bis 24 Jahren versorgt, die (noch) nicht an Endometriose
erkrankt sind. Zuerst erhalten bis zu 3.000 M&dchen und junge
Frauen die Projekt-App period. Nach drei Monaten startet eine
zweite Phase mit 220 identifizierten Nutzerinnen mit einem hohen
Endometrioserisiko.
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https://innovationsfonds.g-ba.de/projekte/versorgungsforschung/insemap-interaktionen-von-systemischen-erkrankungen-und-mundgesundheit-bei-ambulanter-pflegebeduerftigkeit.411
https://preview-anliegen.dak.de/dak/unternehmen/memaef_51644

\"‘
Bewertung und

=

MEDIZINISCH-WISSEN-

SCHAFTLICHER BEIRAT

Der medizinisch-wissenschaftli-
che Beirat wurde im Jahr 2007
gegriindet. Er war damit das
erste Beratungsgremium dieser
Art in der DAK-Gesundheit.

Erfahrene und anerkannte Expertinnen und Experten aus verschiedenen
Disziplinen und Fachrichtungen des Gesundheitssystems beraten und
begleiten die DAK-Gesundheit zu aktuellen versorgungsrelevanten
Themen. Gearbeitet wird in regelméRigen Sitzungen, ergénzt um Ab-
stimmungen und Positionspapiere zu besonderen gesellschaftlich oder
politisch relevanten Diskussionen zur medizinischen Versorgung und
dem Gesundheitssystem in Deutschland und seiner Weiterentwicklung.

Impulse zur ~ === Expertise beim == Entwicklungen
Uberfiihrung Umgang anstoflen —
von Forschung mit Gesund- Innovation

Begleitung
gesetz-
geberischer
Initiativen

in Praxis heitsdaten fordern

Aufgaben des Beirats

Der Beirat hat die Aufgabe, die DAK-Gesundheit bei
der Weiterentwicklung der Versorgung zu beraten und
gemeinsam deren relevanteste Herausforderungen und
Losungsansatze zu diskutieren. Diese vier Ziele verfolgt
der Beirat dabei in besonderer Weise:

* Bewertung und Begleitung gesetzgeberischer Initiativen

* Impulse zur Uberfiihrung von Forschung in die Praxis der
Versorgung

 Expertise beim Umgang mit Gesundheitsdaten

 Entwicklungen anstofRen — Innovation fordern

N\

J
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KASSENWETTBEWERB

Die meisten Krankenkassen stellen Interessierten
einen tiefgreifenden Einblick in ihre Versorgungskenn-
zahlen in verschiedenen Formaten zur Verfiigung. Eine
Vergleichbarkeit zwischen den Krankenkassen ist aktu-
ell nicht maglich, da es keine einheitlichen und fiir alle
Kassen verbindlichen Methoden gibt, wie die Daten
erhoben und dargestellt werden.

Das Internet bietet durch verschiedene
Vergleichsportale die Mdglichkeit, sich iber
Unternehmen, deren Produkte und Services

zu informieren. Die dariiber hinausgehenden
Kundenrezensionen sind seit Jahren wichtige
Faktoren fiir Kaufentscheidungen — vom Strom-
anbieter bis zur ndchsten Urlaubsreise. Auch wenn nicht alle dieser
Portale seri6s sind, ist unbestritten, dass diese digitalen Informa-
tionsangebote zu mehr Transparenz auch im Gesundheitswesen
geftihrt haben.

Die Vergleichbarkeit zwischen den Krankenkassen ist kaum
mdglich, da es von Krankenkasse zu Krankenkasse unterschied-
lich definierte Prozesse (und operative Fallerfassungssysteme)
gibt. Aus der veréffentlichten Kennzahl geht nicht hervor, was in
die Ermittlung miteinbezogen wurde und was nicht. Das betrifft
beispielsweise:

* Widerspriiche: Anhand welcher Zahlart wurde die Kennzahl

ermittelt? Bei Widerspruchseingang bei einer Krankenkasse
oder erst, wenn diese durch die Widerspruchsausschiisse
beraten werden? Denn nicht alle Widerspriiche werden auch
vom Widerspruchsausschuss beraten, da sie manchmal von
den Versicherten zurtickgezogen werden oder die Verwaltung
Abhilfe schaffen kann.

Rehabilitation und Vorsorge: Manche Kassen beriicksich-
tigen hier auch Antrage auf Reha-Sport (eine MaRinahme, die
Hilfe zur Selbsthilfe ermdglichen soll), andere Kassen erfassen
Reha-Sport gesondert.

Ablehnungen: Werden nur Ablehnungen erfasst, wenn

es sich um Leistungsantrage aus dem Leistungskatalog der
gesetzlichen Krankenkassen handelt, oder auch, wenn es um
kassenindividuelle Satzungsleistungen geht?

QUALITAT & TRANSPARENZ

Allein diese drei Beispiele zeigen, wo die Herausforderung liegt,
solange es keine einheitlichen Kriterien fiir die Erhebung und
Darstellung von Kennzahlen der Krankenkassen gibt. Das soll das
geplante Gesundheitsversorgungsstarkungsgesetz (GVSG) andern,
durch einheitliche Definitionen, einheitliche Regelungen zur Erfas-
sung von Daten und die jahrliche Publikation der fiir die Versicherten
relevantesten Kennzahlen. Diese Kennzahlen sollen jahrlich von den
Kassen gemeldet und (iber eine Berichtsplattform des Spitzenver-
bandes der gesetzlichen Krankenkassen im Internet verdffentlicht
werden. Zum Zeitpunkt der Erstellung dieses Berichts befindet sich
der Gesetzentwurf noch im parlamentarischen Prozess und soll zum
1. Januar 2025 in Kraft treten. Soweit technisch mdglich, wurden
bereits in diesem Bericht alle Kennzahlen aufgefiihrt und erlautert.

Hinzu kommen weitere methodische Probleme, da sich die Versicher-

tenstruktur der Kassen teilweise stark unterscheidet. Am Beispiel Wi-

derspriiche wird das deutlich: Wie hoch die Anzahl der Widerspriiche

bei einer Krankenkasse ist, hangt von verschiedenen Faktoren ab.
Krankenkassen, die mehr &ltere Menschen versichern als andere, ha-
ben mehr Leistungsfalle. Hat eine Kasse mehr Leistungsfalle, kommt
es auch haufiger zu Widerspriichen. Deshalb ist die Zahl der Wider-
spriiche nicht aussagekraftig. Auch weitere Aspekte kénnten eine
Rolle spielen, beispielsweise soziale Faktoren wie das Einkommen.

Die DAK-Gesundheit stellt sich selbstbewusst dem Wettbewerb

mit anderen Kassen und (iberzeugt immer wieder durch ausgezeich-
nete Kundenzentrierung und Leistungsstarke. Daher setzt sich die
DAK-Gesundheit seit Jahren aktiv daftir ein, einen objektiven und
aussagekréaftigen Vergleich der wichtigsten Kennzahlen zwischen
den Krankenkassen zu erméglichen. Nur durch eine Verbindlichkeit
fiir alle Krankenkassen wird es auch eine Transparenz und Vergleich-
barkeit geben, von denen letztlich die gesamte Versichertengemein-
schaft profitiert.

'y DFSI RATINGS

'y DFSI RATINGS

BESTE

KRANKENKASSE FiiR

FAMILIEN

(bundesweit gedffnet)
nach Leistungsnoten 2015-2024

BESTE

KRANKENKASSE FiiR

JUNGE LEUTE

(3 x vergeben)
nach Leistungsnoten 2015-2024
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FOCUS-MONEY 22/24

GKV-Studie: Deutschlands groBter
Kunden-Leistungsvergleich

GKV-Studie: Deutschlands groBter
Kunden-Leistungsvergleich

DAK-Gesundheit

Ausgezeichnete
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Ausgabe 07/2024

Deutschlands groRter Krankenkassen-Vergleich
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