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Vorwort

Transparenz im Leistungsgeschehen der AOK Bayern

Es gibt viele Krankenkassen, aber nur eine Gesundheitskasse. Seit Uber

130 Jahren steht die AOK als gréBte und bekannteste Marke der gesetzlichen
Krankenversicherung in Bayern und in Deutschland fur Gesundheit, Sicherheit,
Ndhe und die Verantwortung fur eine umfassende, qualitatsorientierte
medizinische Versorgung. Uber 4,5 Millionen Menschen im Freistaat und mehr
als 27 Millionen Versicherte bundesweit vertrauen der AOK. Sie ist eine feste
und unverzichtbare Sdule der Solidargemeinschaft im Gesundheitssystem.

Die AOK Bayern kimmert sich um ihre Versicherten in allen Lebenssituationen
- bei Krankheit und Pflege, bei Gesundheitsvorsorge und Pravention. Wir
nehmen unsere gesellschaftliche Verantwortung und unser Leistungs-
versprechen gegenuber unseren Versicherten sehr ernst und lassen uns von
unserer Mission ,Gesundheit nehmen wir personlich” leiten.

Vorwort

Dr. Irmgard Stippler



Vorwort

Transparenz im Leistungsgeschehen der AOK Bayern

Dazu gehort auch, dass wir offen Uber unser Leistungsgeschehen sprechen, denn
wir wollen uns immer weiter verbessern — auch wdahrend der Corona-Pandemie
und den mit ihr verbundenen Herausforderungen bei den Bearbeitungszeiten. Das
gilt fur unsere Leistungsangebote, die Prufungsprozesse, die Leistungsantrdge
und vieles mehr.

Auch zu diesem Zweck macht der vorliegende, mittlerweile dritte Bericht die
Leistungs-, Versorgungs- und Servicequalitat der AOK Bayern transparent.
Damit stellt dieser Report einen umfassenden MaBstab zur Beurteilung und

Wahl Ihrer Krankenkasse dar.
lhre

Dr. Irmgard Stippler
Vorsitzende des Vorstandes

der AOK Bayern

Vorwort



1.

Kontakt zur

AOK Bayern:

Wie Sie uns erreichen

Die AOK Bayern ist lhr zentraler Ansprechpartner fur das Thema Gesundheit. Damit Sie
uns gut erreichen kdnnen, gibt es viele Kontaktmaoglichkeiten. Egal, ob personlich vor
Ort, per Telefon oder online  wir sind fur Sie da. So kdnnen wir Sie in allen Lebenslagen
kompetent beraten und lhnen unterstitzend zur Seite stehen.

AOK &)



Telefonischer Kontakt

Wir beraten und informieren Sie auch gerne telefonisch -
schnell und unkompliziert. Wenn Sie es wunschen, rufen
wir Sie zu einem Wunschtermin an. Mehr Infos zum Ruickruf-
Service der Gesundheitskasse erhalten Sie hier.

Unter diesen Nummern erreichen Sie uns rund um die Uhr:
Innerhalb Deutschlands® 089 22844050
AuBerhalb Deutschlands™ 0049 89 22844050

* Die Kosten richten sich nach dem Tarif des Netzbetreibers.
** Die Kosten richten sich nach dem Tarif des ausldndischen Netzbetreibers.

Kontakt zur AOK Bayern: Wie Sie uns erreichen



https://www.aok.de/pk/kontakt/rueckrufservice/

Geschaftsstellen

Guter Service einer Krankenkasse zeichnet sich unter anderem durch eine gute
Erreichbarkeit vor Ort aus. Diese Nahe ermoglicht es lhnen, lhre Fragen schnell und
im personlichen Gespréch zu klaren.

Die AOK Bayern garantiert lhnen ein einzigartiges Netzwerk an Geschdaftsstellen.
Wir sind mit rund 230 Geschaftsstellen in Bayern flédichendeckend vertreten. Damit
hat die AOK Bayern ein besonders dichtes Geschdaftsstellennetz.

209 unserer Geschaftsstellen erreichen Sie auch mit einem Rollstuhl, Rollator
oder Kinderwagen problemlos. In ausgewdhlten Geschdftsstellen konnen

Sie Beratungstermine vorab online vereinbaren und so Wartezeiten umgehen.
Mehr erfahren

Hier finden Sie lhre nachste Geschaftsstelle:

Nutzen Sie einfach unsere Geschdaftsstellensuche.

Kontakt zur AOK Bayern: Wie Sie uns erreichen



https://www.aok.de/pk/bayern/termin-vereinbaren
https://www.aok.de/pk/kontakt/aok-vor-ort/

Online-Services

Unser digitaler Service ist eine gute Erganzung zu der
Beratung vor Ort oder am Telefon. Online erreichen Sie uns
jederzeit und liberall. Unsere Services im Uberblick:

Internetportal

Unser Internetportal aok.de ist das digitale Herzsttick der
Gesundheitskasse. Sie finden dort umfangreiche Informationen
zu allen AOK-Leistungen, Informationen zu Programmen,
Krankheiten und Pravention sowie Moglichkeiten zur Kommu-
nikation und Interaktion. Die besonderen Angebote fur Berufs-
starterinnen und Berufsstarter, Schilerinnen und Schiler sowie
Studentinnen und Studenten finden Sie hier.

Kontakt zur AOK Bayern: Wie Sie uns erreichen



https://www.aok.de/pk/bayern/
https://portal.by.aok.de/

Online-Services

Onlineportal ,,Meine AOK"

Viele Anliegen kénnen Sie ganz bequem und sicher auf
unserem Onlineportal erledigen. Wir arbeiten daran, Ihnen
kinftig alle unsere Leistungen und Services auf diesem Weg
anzubieten. Ein weiteres digitales Angebot ist die Meine AOK-
App. Damit haben Sie das Onlineportal direkt auf lhrem
Smartphone. Registrieren Sie sich und nutzen Sie alle Vorteile
auch mobil.

Online-Kontaktformular

Uber unser Kontaktformular kénnen Sie mit uns jederzeit sicher
kommunizieren und uns lhr Anliegen senden. Wir kimmern uns
umgehend darum.

Kontakt zur AOK Bayern: Wie Sie uns erreichen

Social Media

Auf Facebook, YouTube, Twitter und Instagram kénnen Sie
sich Uber Angebote der AOK Bayern informieren. Zu lhrem
Schutz geben Sie auf diesen Kandlen bitte keine personlichen
Daten an, da diese sonst offentlich zu sehen sind. Nutzen Sie
fur personenbezogene Anfragen unsere sicheren
Kontaktmadglichkeiten, z. B. das Onlineportal oder das Telefon.


https://www.aok.de/pk/versichertenservice/onlineportal-meine-aok/
https://www.aok.de/pk/versichertenservice/onlineportal-meine-aok/
https://bayern.meine.aok.de/
https://www.aok.de/pk/kontakt/kontaktformular/

Beratung zu Hause

Es gibt Situationen, in denen Sie nicht zu uns kommen
kénnen, aber trotzdem eine persoénliche Beratung der
Gesundheitskasse brauchen. In diesem Fall bieten wir
individuelle Beratung zu Hause an.

Unsere Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter besuchen Sie in
besonderen Lebenslagen in lhren vier Wanden und sind
personlich fur Sie da.

Mehr erfahren

Kontakt zur AOK Bayern: Wie Sie uns erreichen 10


https://www.aok.de/pk/pflegeleistungen/pflegeberatung/

Mehrsprachige Beratung

Sprachbarrieren konnen eine optimale Beratung sehr erschweren. Um Missverstandnissen vorzubeugen,
bieten wir mehrsprachige Beratung an - fiir Menschen, die sich am besten in ihrer Muttersprache
verstdandigen konnen. So stellen wir sicher, dass wir alle Aspekte einer Anfrage einwandfrei verstehen.

Die AOK Bayern bietet Ihnen Beratung in diesen Sprachen an:

- Arabisch 0049 89 228424171 - Russisch 0049 89 228424176
- Englisch 0049 89 228424173 - Spanisch 0049 89 228424174
- Franzdsisch 0049 89 228244172 - Tschechisch 0049 89 228424179
- Italienisch 0049 89 228424177 - Turkisch 0049 89 228424170
- Polnisch 0049 89 228424178 - Ukrainisch 0049 89 21584609

- Rumanisch 0049 89 228424175

Auf der AOK-Internetseite fur zugewanderte Menschen informieren wir in verschiedenen Sprachen
umfassend Uber die gesetzliche Krankenversicherung und Angebote der AOK: Willkommen in
Deutschland

Kontakt zur AOK Bayern: Wie Sie uns erreichen


https://www.aok.de/fm/de-de
https://www.aok.de/fm/de-de

AOK &)

2.

Leistungs- und
Versorgungsangebote:
Was wir lhnen bieten



Leistungen A-Z

Die Leistungen der gesetzlichen Krankenkassen sind
grofBtenteils gesetzlich vorgeschrieben. Die AOK Bayern bietet
daruber hinaus besondere Leistungen, um lhre Gesundheit

zu erhalten und den Schutz bei Krankheit zu erhohen.

Das gesamte Leistungsangebot der AOK Bayern finden Sie
hier.

Leistungs- und Versorgungsangebote: Was wir Ihnen bieten

13


https://www.aok.de/pk/leistungen/

Besondere Unterstutzungsmoglichkeiten und Hilfen

Bei unserer Arbeit dreht sich alles um lhre Gesundheit. Deshalb bieten wir zusdtzlich zu den
zuvor genannten Leistungen auch besondere Unterstutzung an.

Clarimedis: medizinische Beratung am Telefon

Bei medizinischen Fragen hilft Ihnen das Clarimedis-Team - an 365 Tagen im Jahr, rund um
die Uhr. Expertinnen und Experten insbesondere aus den Bereichen Medizin, Pharmakologie
und Psychologie beantworten Ihre Fragen, erklaren Laborwerte und geben Ratschlage. Diese
exklusive Beratung kénnen Sie nur als AOK-Mitglied in Anspruch nehmen. Mehr erfahren

Innerhalb Deutschlands® 0800 1265265
AuBerhalb Deutschlands™ 0049 30 85614293

* Kostenfrei.
** Die Kosten richten sich nach dem Tarif des auslédndischen Netzbetreibers.

Leistungs- und Versorgungsangebote: Was wir lhnen bieten


https://www.aok.de/pk/leistungen/medizinische-behandlung/aok-clarimedis-medizinische-informationen-am-telefon/

Besondere Unterstutzungsmoglichkeiten und Hilfen

Baby-Telefon: Unterstlitzung fur Eltern

Am AOK-Baby-Telefon erhalten Eltern Hilfe bei medizinischen
Fragen rund um die Gesundheit ihres kleinen Nachwuchses.
Schreit Ihr Kind die ganze Nacht oder verweigert es den Brei,
geben Ihnen die Expertinnen und Experten vom Baby-Telefon
rund um die Uhr hilfreiche Unterstiutzung. Auch diese exklusive
Beratung kdnnen Sie nur als AOK-Mitglied in Anspruch
nehmen. Mehr erfahren

Innerhalb Deutschlands® 0800 1265265
AuBerhalb Deutschlands™ 0049 30 85614293

* Kostenfrei.
** Die Kosten richten sich nach dem Tarif des auslédndischen Netzbetreibers.

Leistungs- und Versorgungsangebote: Was wir Ihnen bieten 15


https://www.aok.de/pk/leistungen/kinder-familien/baby-telefon/

Besondere Unterstutzungsmoglichkeiten und Hilfen

Behandlungsfehler: So hilft die AOK

Vermuten Sie, dass bei Ihrer medizinischen Behandlung
Fehler passiert sind, stehen wir lhnen zur Seite. Ein Team aus
Spezialistinnen und Spezialisten hilft Innen, dem Verdacht
einer fehlerhaften Behandlung oder eines Pflegefehlers sowie
von Schdaden, die durch Medizinprodukte oder Arzneimittel
entstanden sein kdnnten, nachzugehen. Wir geben auch

eine Einschd@tzung zu |hrer rechtlichen Situation und bieten
Hilfestellung flir das weitere Vorgehen. Mehr erfahren

Im Jathr 2021 haben wir uns in rund 3.000 Fallen flr unsere
Versicherten eingesetzt. Dabei wurden auch zahlreiche
Gutachten durch den Medizinischen Dienst erstellt, um
komplexe Fragestellungen zu bewerten. Auf dieser Basis
konnten Betroffene dann unter anderem Schadensersatz-
anspruche geltend machen.

Leistungs- und Versorgungsangebote: Was wir Ihnen bieten 16


https://www.aok.de/pk/dokumente-vollmachten-patientenrechte/behandlungsfehler/

Besondere Unterstutzungsmoglichkeiten und Hilfen

Leistungs- und Versorgungsangebote: Was wir Ihnen bieten

Pflegeberatung: Ein gemeinsamer Plan

In der Pflege bietet die AOK Bayern umfangreiche Beratung
und ermoglicht eine passgenaue Versorgung. Wir geben in
dieser schwierigen Situation Orientierung und sorgen fur
Durchblick bei den nétigen MaBBnahmen. Pflegende Ange-
horige unterstutzen wir gezielt durch Entlastungsangebote.

Beim personlichen Beratungsgesprdch erstellen die AOK-
Pflegeberaterinnen und -Pflegeberater einen individuellen
Versorgungsplan. Das ist eine Zusammenfassung des
Unterstutzungsbedarfs, welche die Beratungsinhalte sowie
vereinbarte MaBnahmen enthalt. Im Jahr 2021 wurden
insgesamt 7.605 Versorgungspldne erstellt. Die Beratungs-
gesprdche fiuhrten 73 qualifizierte Beraterinnen und Berater
durch.



Besondere Unterstutzungsmoglichkeiten und Hilfen

Arztliche Zweitmeinung: Wenn Sie unsicher sind hed ? \
P

Patientinnen und Patienten flihlen sich bei einer schweren
Krankheit oder vor einer lebensverdndernden Operation oft
alleingelassen. Fuir solche Situationen bieten wir eine drztliche
Zweitmeinung durch renommierte Arztinnen und Arzte an.
Medizinisch geschulte AOK-Mitarbeiterinnen und -Mitarbeiter
koordinieren die Termine.

Betroffene erhalten verstandliche, weiterfihrende Informan-
tionen zu ihrer Krankheit und zu moéglichen Therapien. Das
erleichtert es, die eigene gesundheitliche Situation besser zu
verstehen und sich fir die am besten geeignete Therapie zu
entscheiden. Mehr erfahren

Leistungs- und Versorgungsangebote: Was wir Ihnen bieten


https://www.aok.de/pk/leistungen/medizinische-behandlung/aerztliche-zweitmeinung/

Besondere Unterstutzungsmoglichkeiten und Hilfen

Navigatoren: So finden Sie lhren Arzt oder lhre Arztin,
das geeignete Krankenhaus oder Pflegeheim

Die AOK Bayern ist lhr Lotse im Gesundheitssystem. Wir helfen
Ihnen auf der Suche nach einer guten Fachérztin bzw. einem
guten Facharzt, dem richtigen Krankenhaus oder einem
geeigneten Pflegeheim. Mit den AOK-Gesundheitsnavigatoren
kénnen Sie z. B. Arztinnen und Arzte suchen und bewerten oder
sich Uber die Behandlungsqualitat von Kliniken informieren.
Mehr erfahren

Leistungs- und Versorgungsangebote: Was wir lhnen bieten

Selbsthilfe:
Unterstitzung chronisch Erkrankter

Der Austausch von Wissen und Erfahrung hilft chronisch
erkrankten und behinderten Menschen sowie ihren
Angehdrigen, ihr Leben bestmoglich auf ihre individuelle
Situation einzustellen. Deshalb unterstutzt die AOK Bayern
verschiedene Selbsthilfegruppen finanziell und
organisatorisch. Mehr erfahren

19


https://www.aok.de/pk/cl/bayern/medizin-versorgung/gesundheitsnavigator/
https://www.aok.de/pk/leistungen/therapien/selbsthilfegruppen/

Gesundheitsangebote

Die AOK Bayern setzt sich fur lhre Gesundheit ein und
unterstutzt Sie bei einer gesunden Lebensweise. Deshalb bieten
wir viel-faltige Kurse und Vorsorgeprogramme an. So fordern
wir Sie ganz individuell. Daneben haben wir auch Angebote fur
unterschiedliche Organisationen wie zum Beispiel Betriebe,
Schulen oder Kindertagesstatten. Das Ziel ist immer dasselbe:
Ihre Gesundheitskompetenz und Eigeninitiative zu steigern.

20

Leistungs- und Versorgungsangebote: Was wir Ihnen bieten



Gesundheitsangebote

Im Jahr 2021 hatte die AOK Bayern folgende Angebote zur individuellen Gesundheitsforderung:

AOK Einzelberatung durch
Expertinnen und Experten

AOK Apps AOK Online Programme AOK Kurse (vor Ort)

Bewegung ° °

Erndhrung

o
Stressmanagement (]
©

Sucht

Wir entwickeln die Kurse fortlaufend weiter und ergdnzen diese um Im Jahr 2021 haben 26.677 unserer Versicherten die Angebote der
Online-Kurse, Online-Programme und Apps. Diese Gesundheits- individuellen Gesundheitsférderung genutzt. Insgesamt wurden die
angebote sind fur AOK-Versicherte kostenfrei. Fiir Gesundheits- Teilnahmen an knapp 31.000 Praventionskursen geférdert. Die
kurse externer Anbieter konnen Kosten ganz oder teilweise Bewegungskurse standen dabei an erster Stelle. Bei den meisten
erstattet werden. handelte es sich Corona-bedingt um ,,Online-Kurse.”

Mehr erfahren

Leistungs- und Versorgungsangebote: Was wir Ihnen bieten 21


https://www.aok.de/pk/bayern/gesundheitsangebote-aok-bayern/

Besondere Versorgungsangebote

Versorgungsvertrage

Unsere Versorgungsvertréige vernetzen Arztinnen und Arzte, Krankenh&user und weitere medizinische
Einrichtungen. Sie gelten exklusiv fur AOK-Versicherte. Durch einen besseren Zugang zu medizinischen
Therapien und verbesserte Abldufe erhdhen wir die Qualitat Ihrer Versorgung.

Zur bestmoglichen Unterstitzung unserer Versicherten gehort es fur uns, den aktuellen Stand der
Versorgungsforschung und des medizinischen Wissens im Blick zu behalten. Wirksame Ansdtze und neue
Erkenntnisse machen wir lhnen im Rahmen von besonderen Versorgungsvertragen oder Modellprojekten
zuganglich.

Die AOK Bayern schlieB3t laufend neue Versorgungsvertrage ab. Nachfolgend werden funf ausgewdahlte
Versorgungsvertrage vorgestellt.

Leistungs- und Versorgungsangebote: Was wir lhnen bieten 22



Im Uberblick

Besondere Versorgungsvertrage der AOK Bayern

Name des Vertrags

Teilnehmer und Region

Weitere Informationen

Inhalt des Versorgungsangebots 2um Versorgungsangebot

Besonderes Versorgungs-
angebot mit dem Therapienetz
Essstdrung

Versicherte der AOK Bayern mit einer
Essstdrung

Patientinnen und Patienten, die an einer Essstérung Mehr erfahren
erkrankt sind, erhalten zeitnah Zugang zu

professioneller Beratung und Begleitung. Wenn eine

stationdre Behandlung nétig ist, verkirzt sich lhre

Wartezeit darauf. Im Anschluss an einen stationdren

Aufenthalt unterstiitzen Case-Manager die

Teilnehmenden.

Vertrag zur besonderen
ambulanten Venentherapie

Versicherte der AOK Bayern ab 18
Jahren

Leistungs- und Versorgungsangebote: Was wir Ihnen bieten

Patientinnen und Patienten mit Krampfadern kénnen Mehr erfahren
im Rahmen dieses Vertrags kostenlos auf eine moderne
Behandlungsmethode zuriickgreifen, die bislang noch

keine Leistung der gesetzlichen Krankenversicherung ist:

Mithilfe von Laserstrahlen oder Radiowellen kénnen

Krampfadern (Varizen) ohne operativen Eingriff entfernt

werden. Diese schonende Behandlung erfordert keinen
Krankenhausaufenthalt.

23


https://www.tness.de/
https://www.aok.de/pk/leistungen/medizinische-behandlung/endovenoese-therapie/

Im Uberblick

Besondere Versorgungsvertrage der AOK Bayern

Weitere Informationen
zum Versorgungsangebot

Name des Vertrags Teilnehmer und Region Inhalt des Versorgungsangebots

Préizisionsbestrahlung mittels Versicherte der AOK Bayern, bei denen Die Cyberknife-Technologie ist eine hochmoderne, Mehr erfahren
Cyberknife-Technologie ein Tumor vorliegt, dessen Lage und einmallige und ambulante robotergesteuerte Prézisions-

GrofBe die Bestrahlung per Cyberknife bestrahlung, die nichtinvasiv, vollig schmerzfrei und

zuldasst. ohne Narkose stattfindet.
Préizisionsbestrahlung mittels Versicherte der AOK Bayern, bei denen Ahnlich wie bei der Behandlung via Cyberknife findet die Mehr erfahren
ZAP-X® ein Tumor vorliegt, dessen Lage und Prézisionsbestrahlung mit ZAP-X ambulant,

GroBe die Bestrahlung per ZAP-X nichtinvasiv, vollig schmerzfrei und ohne Narkose statt.

zuldsst. Aufgrund seiner selbstabschirmenden Bauart kann das

Gerdt im Tageslicht eines Behandlungszimmers
aufgebaut und betrieben werden. Durch die optische
Wahrnehmung wird der Versicherte weniger
psychischem Stress ausgesetzt als bisher.

Leistungs- und Versorgungsangebote: Was wir Ihnen bieten 24


https://www.aok.de/pk/bayern/cyberknife-innovative-krebstherapie/
https://www.aok.de/pk/bayern/zap-x-innovative-krebstherapie/

Im Uberblick

Besondere Versorgungsvertrage der AOK Bayern

Weitere Informationen
zum Versorgungsangebot

Name des Vertrags Teilnehmer und Region Inhalt des Versorgungsangebots

Schonende Therapie bei Versicherte der AOK Bayern, die unter Mit dieser schonenden, unblutigen Behandlung kénnen Mehr erfahren
Gebdrmuttermyomen symptomatischen Myomen leiden, nicht schmerzarm und besonders schonend Myome entfernt
(Magnetresonanztomografie- schwanger sind und sich einer langeren werden. Dabei bleibt die Gebdrmutter vollsténdig

gesteuerte fokussierte kontrastmittelgestlitzten MRT- erhalten, weshalb sich die Methode insbesondere fir

Ultraschalltherapie - MRgFUS) Untersuchung unterziehen kénnen. Frauen mit Kinderwunsch eignet.

Gendiagnostik bei Lungenkrebs Bessere Diagnostik und eine passgenauere, innovative Mehr erfahren

Therapie fiur Versicherte, die an Lungenkrebs erkrankt
sind. Deren Tumorgewebe wird auf spezielle
Zellmutationen untersucht. Der vorliegende Befund wird
von mehreren Arztinnen und Arzten des ,nationalen
Netzwerks Genomische Medizin (nNGM) Lungenkrebs”
aus unterschiedlichen Fachrichtungen beurteilt, die
dann Uber die besten Therapieoptionen beraten.

Leistungs- und Versorgungsangebote: Was wir Ihnen bieten 25


https://www.helios-gesundheit.de/kliniken/dachau/unser-angebot/unsere-fachbereiche-und-zentren/myomzentrum/
https://www.aok.de/pk/leistungen/krebstherapie/lungenkarzinom-behandlung/

Besondere Versorgungsangebote

Strukturierte Behandlungsprogramme
fur chronisch Erkrankte

Mit ,AOK-Curaplan” bieten wir Menschen mit bestimmten
chronischen Krankheiten speziell abgestimmte Behandlungs-
programme an. Sie richten sich an Patientinnen und Patienten
mit Diabetes mellitus Typ 1und Typ 2, koronarer Herz-
krankheit, Brustkrebs, Asthma bronchiale oder chronisch
atemwegsverengenden Lungenerkrankungen (COPD).

Wenn Sie an einem der Programme teilnehmen, werden Sie

von lhren Arztinnen und Arzten besonders engmaschig betreut.
Weitere wichtige Bestandteile der Programme sind Schulungen
sowie Beratung zum Lebensalltag mit Ihrer Krankheit. Auch
der Austausch der an der Behandlung Beteiligten ist zentral.
So verringert sich das Risiko fir Komplikationen oder Folge-
schaden und lhre Lebensqualitat steigt. Die Teilnahme ist frei-
willig und fur Sie kostenfrei. Mehr erfahren

Leistungs- und Versorgungsangebote: Was wir Ihnen bieten 26


https://www.aok.de/pk/leistungen/curaplan-chronische-erkrankungen/

AOK &)

3.

Leistungen und
Kostenubernahme:

Wie wir Sie unterstutzen



Leistungen gesamt

Die AOK steht fur Leistungsgerechtigkeit und eine
Losungsorientierung im Sinne der Versicherten.

Welche Leistung die AOK ubernimmt, ist ein Thema, das fur
Versicherte besonders wichtig ist. Wir mochten Ihnen deshalb
einen umfassenden Einblick in unser Leistungsgeschehen
geben. Dadurch entsteht die Transparenz, die fur eine
vertrauensvolle Beziehung zwischen uns und unseren
Versicherten wichtig ist.

Dabei dirfen wir allerdings nur Leistungen tbernehmen, die
ausreichend, zweckmaBig und wirtschaftlich sind sowie das
Maf des Notwendigen nicht tberschreiten.

Leistungen und Kostenlibernahme: Wie wir Sie unterstiitzen

28



Leistungen gesamt

Die meisten Leistungen der Gesundheitskasse kdnnen Sie in Anspruch nehmen,
ohne dass Sie einen Antrag stellen missen. Diese Leistungen werden direkt tUber
lhre Versichertenkarte abgerechnet (z. B. &rztliche Untersuchung). Bei bestimmten
Leistungen ist ein vorheriger Antrag notwendig, z. B. in Form einer arztlichen
Verordnung.

Wir prufen jeden Antrag sorgfdltig und teilen Ihnen die Entscheidungen
moglichst zeitnah und nachvollziehbar mit. Vor allem wenn wir eine Leistung
nicht genehmigen kénnen, legen wir Wert darauf, lhnen die Griinde versténdlich
zu erklaren. Auch Uber |hr Widerspruchsrecht klaren wir Sie auf. Haufig sind

die Grinde fur eine Ablehnung fehlende Unterlagen, eine nicht ausreichende
medizinische Begrundung oder Unstimmigkeiten beim Versicherungsschutz.

Vor der Ablehnung Ihres Antrags rufen wir Sie in der Regel an. So kénnen wir
gemeinsam lhre Ruckfragen kléren, fehlende Unterlagen einholen oder nach
einer alternativen Lésung suchen.

Leistungen und Kostentbernahme: Wie wir Sie unterstitzen

Auf den Punkt gebracht:
Ergebnisse im Jahr 2021

~

L

13.022.452
Antréige
und Rechnungen

12.351.489 / 94,8 %
genehmigte Antrége

und Rechnungen

ﬂ 670.963 /5,2 %

abgelehnte Antrdge

und Rechnungen
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TOP-Leistungen

Unsere Versicherten beantragen einige Leistungen haufig.

Im Einzelnen sind das: Kuren/Rehabilitationsleistungen,
Zahnersatz, Hilfsmittel, Krankengeld und Pflegeleistungen.
Wir fassen sie unter dem Begriff , TOP-Leistungen” zusammen.
Da diese Angebote der Gesundheitskasse sehr gefragt sind,
geben wir Ihnen hier einen Uberblick liber die konkreten Zahlen.

Leistungen und Kostentibernahme: Wie wir Sie unterstitzen 30



Auf den Punkt gebracht:

Ergebnisse der TOP-Leistungen der AOK Bayern
im Jahr 2021

Hilfsmittel _ Pflegeleistungen £
a 4.451.283 Antrdge und Rechnungen 578.144 Antrége und Rechnungen @

95,2 % genehmigt 89,8 % genehmigt

4,8 % abgelehnt 10,2 % abgelehnt

Reha” Zahnersatz™
Q? 72.481 Antrdge und Rechnungen W 690.963 Antréige und Rechnungen

89,0 % genehmigt 94,8 % genehmigt

11,0 % abgelehnt 5,2 % abgelehnt

* Beinhaltet stationdre Rehabilitation, Mutter-/Vater-Kind-Kur, Erstattung des Zuschusses bei ambulanter Badekur
** Beinhaltet alle Heil- und Kostenpléne

Leistungen und Kostenlibernahme: Wie wir Sie unterstiitzen

Krankengeld

171.457 Krankengeldfalle

Bei Arbeitsunfdéhigkeit besteht nach
Entgeltfortzahlung grundsdtzlich ein
Anspruch auf Krankengeld. Der Anspruch
auf Krankengeld endet u. a., wenn Sie
wieder arbeitsfdhig sind.
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Leistungsantrag bei TOP-Leistungen:

Dauer der Bearbeitung

Wir wissen, wie wichtig es ist, benotigte Leistungen so schnell
wie moglich zu erhalten. Deshalb sind die Bearbeitungszeiten
fur uns ein wichtiges Qualitatsmerkmal.

Die AOK Bayern misst regelmaBig die Zeit fur die Bearbeitung
der Leistungsantrdage. Dafur betrachten wir den Zeitraum vom
Eingang des Antrags/der Rechnung bis zur Entscheidung bzw.
Erstattung. In dieser Zeitspanne sind auch Zeiten fur Abstim-
mungen mit Dritten (z. B. durch Gutachten des Medizinischen
Dienstes) enthalten.

Leistungen und Kostentibernahme: Wie wir Sie unterstitzen
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Auf den Punkt gebracht:

Durchschnittliche Bearbeitungszeit fur TOP-Leistungen
in Kalendertagen der AOK Bayern im Jahr 2021

Hilfsmittel

(Jl: 9,8 Tage Pflegebetten

0 Tage Inkontinenzartikel”

0 Tage CPAP-Gerdte (Schlafmasken)**

Reha
: 10,8 Tage stationdre Rehabilitation W

25,0 Tage Mutter-/Vater-Kind-Kur

12,7 Tage ambulante Badekur

Pflegeleistungen

44,6 Tage Feststellung
Pflegebedurftigkeit: Erstantrag***

25,4 Tage Kurzzeitpflege

16,5 Tage Verhinderungspflege

Zahnersatz

18,3 Tage Heil- und Kostenplan

Krankengeld
€ 9

@ 2,8 Tage Krankengeldzahlung

* Dies betrifft nur 0,9 % der Inkontinenzartikel; 99,1 % sind genehmigungsfrei. Wir sichern damit eine zeitnahe Versorgung unserer Versicherten.

** Die Leistung ist in den ersten sechs Monaten genehmigungsfrei.

***  |n diesen Tagen ist eine persénliche, pflegerische Begutachtung enthalten.

Leistungen und Kostentibernahme: Wie wir Sie unterstiitzen
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Widerspruche gegen Leistungsentscheidungen

Die Ablehnung einer Leistung trifft bei Versicherten oft auf wenig Verstdndnis. Uns ist es deshalb
besonders wichtig, lhnen zu erklaren, warum wir gegebenenfalls die Kosten fur eine Leistung nicht
Ubernehmen konnen - offen und verstandlich. AuBerdem kldaren wir darliber auf, ob Alternativen
moglich sind und was Sie tun konnen, wenn Sie mit der Entscheidung nicht einverstanden sind.

Sollten wir lhren Antrag ablehnen, kdnnen Sie innerhalb eines Monats Widerspruch gegen diese
Entscheidung einlegen. Dieser wird zuerst von internen Spezialistinnen und Spezialisten der AOK
fachlich Uberpruft. Wenn wir die Entscheidung zu lhren Gunsten abdndern kénnen, informieren wir
Sie schnellstmoglich. Andernfalls legen wir lhr Anliegen einem Widerspruchsausschuss vor.

Der Widerspruchsausschuss besteht in der AOK Bayern aus einer Vertretung der Arbeitgeber und einer
Vertretung der Versicherten. Der Widerspruchsausschuss kann die Entscheidung der AOK revidieren oder
bestatigen. Wenn Sie mit der Entscheidung des Widerspruchsausschusses nicht einverstanden sind,
kdnnen Sie vor dem Sozialgericht Klage erheben.

Leistungen und Kostenlbernahme: Wie wir Sie unterstitzen 34



Auf den Punkt gebracht:

SO iSt del’ Abl.au'f bei einem WideI’SPFUCh (vereinfachte Darstellung)

=

Antrag
auf Kostentibernahme

O\ Priifung
des Antrags

é() Antrag wird
== abgelehnt

(D

Widerspruch

Kann innerhalb eines Monats
(im Ausland: drei Monate)
eingelegt werden

Uberpriifung
der Ablehnung

Keine Abhilfe des
Widerspruchs

@ Kosten werden ' @ Kosten werden
— : 1 —

tibernommen*

* Wird nur ein Teil der Kosten libernommen, gilt fiir den abgelehnten Anteil der oben beschriebene Weg.

Leistungen und Kostenlibernahme: Wie wir Sie unterstiitzen

tibernommen*

Uberpriifung
der Ablehnung

Widerspruch wird
zuriickgewiesen

v/

/<:

Klage

Kann innerhalb eines

Monats (im Ausland: drei
Monate) eingelegt werden

Uberpriifung der Wider
spruchsentscheidung

AOK Entscheidung
wird bestatigt

/p Urteil zugunsten
— der/des Versicherten
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Auf den Punkt gebracht:

Fakten zu den Widerspruchen
der AOK Bayern im Jahr 2021

Krankenversicherung
Eingegangene Widerspriiche Erledigte Widerspriiche Erledigte Klageverfahren
im Berichtszeitraum absolut im Berichtszeitraum™ im Berichtszeitraum™
und Widerspruchsquote® a0l
5.069 Sonstiges 4391
Bestdtigl,.lng der AOK- Ricknahme durch
17.650 Entscheidung durch Versicherte

Widerspruchsausschuss
Widerspriiche zu Leistungs-

und Erstattungsantrdgen

0,14 %
Widerspruchsquote
126
Abhilfe durch
Widerspruchsausschuss

7.483

‘- Abhilfe durch

* Nicht enthalten sind unerledigte Widerspriiche aus Vorjahren
** Enthalten sind auch erledigte Widerspriiche/Klageverfahren aus Vorjahren

Leistungen und Kostentibernahme: Wie wir Sie unterstitzen

AOK

670

Abhilfe oder sonstige |
Erledigung durch N
Sozialgerichtsbarkeit

1010
Bestdtigung der AOK-
Entscheidung durch
Sozialgerichtsbarkeit
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Auf den Punkt gebracht:

Fakten zu den Widerspruchen
der AOK Bayern im Jahr 2021

Pflegeversicherung
Eingegangene Widerspriiche Erledigte Widerspriiche Erledigte Klageverfahren
im Berichtszeitraum absolut im Berichtszeitraum™ im Berichtszeitraum™
und Widerspruchsquote® 135
Sonstiges
3.991
Bestdtigung der AOK- 3.905

Ricknahme durch
Versicherte

12.366 Entscheidung durch

Widerspriiche zu Leistungs- Widerspruchsausschuss

und Erstattungsantrégen
212

Erledigung durch
Sozialgerichtsbarkeit

2,14 %

Widerspruchsquote

83

Abhilfe durch
Widerspruchsausschuss 3.712
- Abhilfe durch
AOK

* Nicht enthalten sind unerledigte Widerspriiche aus Vorjahren
** Enthalten sind auch erledigte Widerspriiche/Klageverfahren aus Vorjahren

Leistungen und Kostenlibernahme: Wie wir Sie unterstiitzen

Abhilfe oder sonstige

241
Bestditigung der AOK-
Entscheidung durch
Sozialgerichtsbarkeit
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Feedback und Beschwerden:
Was unsere Versicherten sagen

Wir finden, dass sich die Qualitat einer Krankenkasse in der
Offenheit und im Umgang mit Beschwerden zeigt. Jedes Feed-
back unserer Versicherten sehen wir als Chance, zuklnftig
noch besseren Service zu bieten. Sollten sich aus den Medien
oder dem Tagesgeschehen Verbesserungsmoglichkeiten fir die
AOK Bayern ergeben, gehen wir auch darauf ein: selbstkritisch
und Llosungsorientiert. Die wichtigste Informationsquelle bleibt
jedoch lhre direkte - positive und negative - Kritik. Sie steht im
Mittelpunkt unseres Feedback-Prozesses.
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Feedback und Beschwerden:
Was unsere Versicherten sagen

Im Uberblick: Das ist unser Feedback-Prozess

Feedback auBern

Lobe und Beschwerden werden von allen AOK-
Mitarbeiterinnen und -Mitarbeitern aufgenommen. In jeder
Anregung verstehen wir eine Chance, unseren Service, unsere
Prozesse und Produkte zu verbessern.

Fur Lob und Beschwerden stehen Ihnen folgende Kandle offen:
* Personliches Gesprdich in einer Geschaftsstelle
+ Telefonisches Gesprdch mit lhrer/m AOK-Fachexpertin/en
+ Beschwerde-Hotline: 0800 2651050
(Montag bis Freitag von 8 - 19 Uhr)
* Online-Kontaktformular

Wenn Sie es wunschen, erfolgt der Kontakt auch anonym -
zum Beispiel Uber das Internet.

Feedback und Beschwerden: Was unsere Versicherten sagen
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https://www.aok.de/pk/kontakt/lob-kritik/

Feedback und Beschwerden:
Was unsere Versicherten sagen

Annahme und Bearbeitung durch AOK

Die AOK Bayern ist Uberzeugt davon, dass auch eine einzelne
Beschwerde Anderungen bewirken kann. Deshalb doku-
mentieren unsere Mitarbeitenden jeden Hinweis von lhnen in
unserem System und kimmern sich um die ndchsten Schritte:

Von internen Fachexpertinnen/en bis zum kundenbezogenen
Qualitatsmanagement - in der AOK Bayern stehen zahlreiche
kompetente Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter zur Verfugung,
sich lhrem Anliegen anzunehmen.

Gemeinsam mit lhnen suchen wir nach individuellen Lésungen.
Ihr Feedback lasst uns erkennen, was lhnen wichtig ist. So
kodnnen wir unseren Service kontinuierlich verbessern. lhre
Zufriedenheit steht dabei im Mittelpunkt unseres Handelns.

Feedback und Beschwerden: Was unsere Versicherten sagen

Rickmeldung an Feedbackgeberin oder
Feedbackgeber durch AOK

Meistens klaren wir Hinweise und Beschwerden unmittelbar im
personlichen oder telefonischen Gesprdch mit Ihnen. Ist das
nicht moéglich, kimmern wir uns zeitnah um lhr Anliegen.
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Feedback und Beschwerden:
Was unsere Versicherten sagen

Feedback-Nutzung durch AOK

Die Analyse Ihres Feedbacks wird von dafir spezialisierten
AOK-Mitarbeitenden vorgenommen:

*  Welche Themen tauchen haufig auf?

* Welche sind besonders kritisch?

*  Was bewegt Sie als Versicherter?

Was wertschatzen Sie als Versicherter besonders?

Auf diese Weise erkennen wir Ihre Bedurfnisse, kdbnnen interne
Handlungsablaufe daran ausrichten, unseren Service weiter
verbessern und unsere Belegschaft sensibilisieren. Um
strategische Ableitungen treffen zu konnen, wird auch die
Unternehmensleitung uber die TOP-Feedbackthemen
informiert. Die gesamte AOK-Versichertengemeinschaft
profitiert somit von lhrem Feedback!

Feedback und Beschwerden: Was unsere Versicherten sagen 42
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Versichertenbefragungen:
Wie wir lhre Meinung einholen

Zusatzlich zu dem direkten Feedback, das wir von lhnen erhalten, befragen wir
regelmanBig einen Teil unserer Versicherten zu ihrer Zufriedenheit mit der AOK.
So erfahren wir auch die Meinung der Versicherten, die von selbst keine direkte
Kritik duBern wirden - oder einfach keine negative Kritik haben. Diese
Rickmeldungen helfen uns dabei, unsere Starken zu identifizieren und weiter
auszubauen.

Die reprasentativen Befragungen liefern uns sowohl ein allgemeines Stimmungs-
bild als auch ein umfassendes und differenziertes Feedback zu unserer Arbeit.
Das unabhdngige externe Marktforschungsinstitut , produkt + markt” dbernimmt
die Umfragen fur uns. Besonders wichtig sind uns die Urteile der Versicherten zur
bevorzugten Krankenkasse (,,Erste Wahl”) und zur Kundenbindung (,,Bleibe bei
meiner Kasse”).

Versichertenbefragungen: Wie wir Ihre Meinung einholen

Die aktuellen Ergebnisse fur die
AOK Bayern

Im Jahr 2021 waren wir flr

87 %

aller Befragten
wieder die erste Wahl.

83 %

der Befragten wollen mit
hoher Wahrscheinlichkeit
bei uns bleiben.
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