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Vorwort

Transparenz im Leistungsgeschehen der AOK Nordost

Es gibt viele Krankenkassen, aber nur eine Gesundheitskasse. Seit Uber 130 Jahren steht die AOK als gro3te
und bekannteste Marke der gesetzlichen Krankenversicherung in Deutschland fur Gesundheit, Sicherheit,
Ndhe und die Verantwortung fur eine umfassende, qualitatsorientierte medizinische Versorgung. Mehr als 27
Millionen Versicherte vertrauen der AOK und erleben sie als unverzichtbare Solidargemeinschaft im
Gesundheitssystem. Die AOK 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
Mitgliedern und Familienversicherten sehr ernst. Dazu gehort fur uns auch, dass wir mit lhnen offen Uber unser
Leistungsgeschehen sprechen, denn wir wollen uns, auch mit |hrer Hilfe und Ihrem Feedback, immer weiter
verbessern. Das gilt fur unsere Leistungsangebote, die Bearbeitungsprozesse, die Leistungsantrage und vieles
mehr. Auch zu diesem Zweck macht der vorliegende Bericht die Leistungs-, Versorgungs- und Servicequalitat
der AOK Nordost fur Sie transparent.

Bei der Auswahl der Qualitatskriterien haben wir besonderen Wert auf ein ausgewogenes Verhdltnis von
Informationsumfang und -tiefe gelegt und uns dabei immer zuerst von den Bedurfnissen unserer Versicherten
leiten lassen. Ergdinzend wurden Gesprdache mit Patienten- und Verbraucherorganisationen gefuhrt, um deren
Erfahrungen und Anregungen zu nutzen.

Vorwort



Vorwort

Transparenz im Leistungsgeschehen der AOK Nordost

Unser Anspruch und Ziel ist es, auch mit diesem zweiten Bericht einen MafBstab fur mehr Transparenz der Leistungs-,
Versorgungs- und Servicequalitdt in der gesetzlichen Krankenversicherung zu setzen und damit allen Versicherten
eine noch bessere Orientierung fur die Beurteilung und Wahl ihrer Krankenkasse zu geben.

r~
.

Elmar Stollenwerk Knut Lambertin

Vorsitzender des Verwaltungsrates Stellv. Vorsitzender des Verwaltungsrates

Vertreter der Arbeitgeber Vertreter der Versicherten
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Kontakt zur

AOK Nordost:

Wie Sie uns erreichen

Die AOK Nordost ist Ihr zentraler Ansprechpartner fur das Thema Gesundheit. Damit
Sie uns gut erreichen konnen, gibt es viele Kontaktmoglichkeiten. Egal, ob personlich
vor Ort, per Telefon oder online - wir sind fur Sie da. So konnen wir Sie in allen
Lebenslagen kompetent beraten und lhnen unterstutzend zur Seite stehen.
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Geschaftsstellen

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

Die AOK Nordost garantiert lhnen ein einzigartiges Netzwerk an Geschaftsstellen. Wir sind mit
86 Standorten in den Regionen Berlin, Brandenburg und Mecklenburg-Vorpommern flachendeckend

vertreten. Die maximale Entfernung zu einer unserer Geschaftsstellen betragt in unseren Regionen 20 km.

Damit hat die AOK Nordost ein besonders dichtes Geschaftsstellennetz.

Uber 80 unserer Geschdftsstellen erreichen Sie auch mit einem Rollstuhl, Rollator oder Kinderwagen
problemlos. In ausgewdhlten Geschaftsstellen kdnnen Sie Beratungstermine vorab online vereinbaren
und so Wartezeiten umgehen. Mehr erfahren

Hier finden Sie lhre ndchste Geschaftsstelle:

Nutzen Sie einfach unsere Geschdaftsstellensuche.

Kontakt zur AOK Nordost: Wie Sie uns erreichen


https://www.aok.de/pk/nordost/kontakt/aok-vor-ort/?tx_aokcitypages_citypagesplugin%5Baction%5D=&tx_aokcitypages_citypagesplugin%5Bcontroller%5D=Plugin%5CCityPages&cHash=92480adf1c641911dee17ea67c71e400
https://www.aok.de/pk/nordost/kontakt/aok-vor-ort/?tx_aokcitypages_citypagesplugin%5Baction%5D=&tx_aokcitypages_citypagesplugin%5Bcontroller%5D=Plugin%5CCityPages&cHash=92480adf1c641911dee17ea67c71e400

Telefonischer Kontakt

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

Unter diesen Nummern erreichen Sie uns rund um die Uhr:
Innerhalb Deutschlands® 0800 2 650800
AuBerhalb Deutschlands™ 0049 33127721111

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

Kontakt zur AOK Nordost: Wie Sie uns erreichen 7


https://www.aok.de/pk/nordost/inhalt/rueckruf-vereinbaren/

Online-Services

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

Internetportal

Unser Internetportal aok.de/nordost ist das digitale Herzstuck
der Gesundheitskasse. Sie finden dort umfangreiche
Informationen zu allen AOK-Leistungen, Informationen zu
Programmen, Krankheiten und Pravention sowie Moglichkeiten
zur Kommunikation und Interaktion. Hier finden Sie auch alle
Services lhrer AOK im Uberblick.

Kontakt zur AOK Nordost: Wie Sie uns erreichen



https://www.aok.de/pk/nordost/
https://www.aok.de/pk/nordost/leistungen-services/services/

Online-Services

Onlineportal ,,Meine AOK"

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

Online-Kontaktformular

Uber unser Kontaktformular kdnnen Sie mit uns jederzeit
kommunizieren und uns allgemeine Anliegen senden. Wir
kimmern uns umgehend darum. Fur Anliegen, die lhre Person
betreffen, kann das sichere Postfach der Meine AOK genutzt
werden.

Kontakt zur AOK Nordost: Wie Sie uns erreichen

Social Media

Auf Facebook, YouTube, Twitter und Instagram konnen Sie
sich uber Angebote der AOK Nordost 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
Kontaktmoglichkeiten, z. B. das Onlineportal oder das Telefon.


https://www.aok.de/pk/nordost/inhalt/app-zum-onlineportal-meine-aok-10/
https://nordost.meine.aok.de/
https://www.aok.de/pk/nordost/kontakt/e-mail-schreiben/

Beratung zu Hause

L3

Es gibt Situationen, in denen Sie nicht zu uns kommen kdnnen
und trotzdem eine personliche Beratung lhrer
Gesundheitskasse brauchen. Hier bieten wir lhnen eine
individuelle Beratung zu Hause an.

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

Mehr erfahren

Kontakt zur AOK Nordost: Wie Sie uns erreichen 10


https://www.aok.de/pk/nordost/inhalt/aok-pflegeberatung-4/

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
verstandigen konnen. So stellen wir sicher, dass wir alle Aspekte einer Anfrage einwandfrei verstehen.

Die AOK Nordost bietet Ihnen Beratung in diesen Sprachen an:

Englisch, Polnisch, Spanisch, Italienisch, Russisch, Kroatisch, Turkisch, Arabisch, Vietnamesisch,
Franzosisch, Bulgarisch, Mazedonisch, Bosnisch, Serbisch

Polnische Hotline AOK-International Service
Tel. 0800 2 6508026575 (kostenfrei) Warschauer Str. 5, 10243 Berlin
Mo.-Fr. 09:00-16:00 Uhr Tel. 0049 3312772-1234

Mo.-Fr. 08:00-18:00 Uhr

Auf der AOK-Internetseite fur zugewanderte Menschen informieren wir Sie in 19 verschiedenen Sprachen
umfassend Uber die gesetzliche Krankenversicherung und Angebote der AOK: en.zuwanderer.aok.de

Kontakt zur AOK Nordost: Wie Sie uns erreichen

1


https://en.zuwanderer.aok.de/home
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Leistungs- und
Versorgungsangebote:
Was wir lhnen bieten



Leistungen A-Z

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

zu erhalten und den Schutz bei Krankheit zu erhéhen.

Das gesamte Leistungsangebot der AOK Nordost finden Sie
hier.

Leistungs- und Versorgungsangebote: Was wir lhnen bieten 13


https://www.aok.de/pk/nordost/leistungen-services/leistungen-von-a-z/

Besondere Unterstutzungsmoglichkeiten und Hilfen

Bei unserer Arbeit dreht sich alles um lhre Gesundheit. Deshalb bieten wir zusatzlich zu den
zuvor genannten Leistungen auch besondere Unterstiutzung 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 lhre Fragen, erklaren Laborwerte und geben Ratschldage. Diese
exklusive Beratung konnen Sie nur als AOK-Mitglied in Anspruch nehmen. Mehr erfahren

Innerhalb Deutschlands® 08001265265
AuBerhalb Deutschlands™ 0049 3085614293

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

Leistungs- und Versorgungsangebote: Was wir Ihnen bieten

14


https://www.aok.de/pk/nordost/inhalt/medizinische-informationen-am-telefon-aok-clarimedis-1/

Besondere Unterstutzungsmoglichkeiten und Hilfen

Baby-Telefon: Unterstutzung fur Eltern

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

Innerhalb Deutschlands® 08001265265
AuBerhalb Deutschlands™ 0049 3085614293

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

Leistungs- und Versorgungsangebote: Was wir lhnen bieten 15


https://www.aok.de/pk/nordost/inhalt/aok-baby-telefon-2/

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 Ihnen, dem Verdacht
einer fehlerhaften Behandlung oder eines Pflegefehlers sowie
von Schaden, die durch Medizinprodukte oder Arzneimittel
entstanden sein konnten, nachzugehen. Wir geben auch

eine Einschatzung zu Ihrer rechtlichen Situation und bieten
Hilfestellung fur das weitere Vorgehen. Mehr erfahren

Im Jathr 2020 haben wir uns in rund 900 Fallen fur 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 lhnen bieten 16


https://www.aok.de/pk/nordost/inhalt/behandlungsfehler-so-hilft-die-aok-2/

Besondere Unterstutzungsmoglichkeiten und Hilfen

Leistungs- und Versorgungsangebote: Was wir lhnen bieten

Pflegeberatung: Ein gemeinsamer Plan

In der Pflege bietet die AOK Nordost umfangreiche Beratung
und ermoglicht eine passgenaue Versorgung. Wir geben in
dieser schwierigen Situation Orientierung und sorgen fur
Durchblick bei den notigen MafBnahmen.
Entlastungsangebote, wie Pflegekurse aus dem Programm
PfiFf - Pflege in Familien fordern vermitteln Pflegewissen und
steigern die Pflegekompetenz. Im Jahr 2020 wurden 1.000
Online-Pflegekurse an pflegende Angehorige ausgegeben.

Beim personlichen Beratungsgesprach erstellen die AOK-
Pflegeberaterinnen und -Pflegeberater einen individuellen
Versorgungsplan. Das ist eine Zusammenfassung des
Unterstutzungsbedarfs und enthalt die Beratungsinhalte
sowie vereinbarte MaBnahmen. Im Jahr 2020 wurden
insgesamt 17.954 Versorgungspldne erstellt. Die Beratungs-
gesprdche fuhrten etwa 266 qualifizierte Beraterinnen

und Berater durch.

17



Besondere Unterstutzungsmoglichkeiten und Hilfen

Arztliche Zweitmeinung: Wenn Sie unsicher sind

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

Betroffene erhalten verstdndliche, weiterfUhrende Informa-
tionen zu ihrer Krankheit und zu moglichen Therapien. Das
erleichtert es, die eigene gesundheitliche Situation besser zu
verstehen und sich fur die am besten geeignete Therapie zu
entscheiden. Mehr erfahren

Leistungs- und Versorgungsangebote: Was wir lhnen bieten

18


https://www.aok.de/pk/nordost/inhalt/aerztliche-expertenberatung-zweitmeinung-1/

Besondere Unterstutzungsmoglichkeiten und Hilfen

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

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

Leistungs- und Versorgungsangebote: Was wir Ihnen bieten

Selbsthilfe:
Unterstutzung chronisch Erkrankter

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

19


https://www.aok.de/pk/nordost/medizin-versorgung/gesundheitsnavigator/
https://www.aok.de/pk/nordost/inhalt/selbsthilfefoerderung-5/

Gesundheitsangebote

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

Leistungs- und Versorgungsangebote: Was wir lhnen bieten 20



Gesundheitsangebote

Im Jahr 2020 hatte die AOK Nordost folgende Angebote zur individuellen Gesundheitsforderung:

AOK-Einzelberatung durch
Expertinnen und Experten

AOK-Online-Programme AOK-Kurse (vor Ort)

Bewegung © o © o

Erndhrung

Sucht

o
Stressmanagement (]
o

Wir entwickeln die Kurse vor Ort fortlaufend weiter und ergéinzen Im Jahr 2020 haben fast 7.850 unserer Versicherten die Angebote

sie um Online-Programme und Apps. Diese Gesundheitsangebote der individuellen Gesundheitsforderung genutzt. Pro Teilnehmerin

sind fur Sie als AOK-Mitglied kostenfrei. Mehr erfahren und Teilnehmer betrugen die Ausgaben durchschnittlich 96,50 Euro.
Die Bewegungskurse standen dabei an erster Stelle.

Fir Gesundheitskurse externer Anbieter kénnen Kosten ganz oder Insgesamt unterstitzte die AOK Nordost ihre Versicherten mit

teilweise erstattet werden. Mehr erfahren 756.000 Euro.

Leistungs- und Versorgungsangebote: Was wir lhnen bieten 2]


https://www.aok.de/pk/nordost/inhalt/gesundheitskurse-5/
https://www.aok.de/pk/nordost/inhalt/aok-gesundheitskonto/

Besondere Versorgungsangebote

Versorgungsvertrage

Unsere Versorgungsvertrége vernetzen Arztinnen und Arzte, Krankenhéuser und weitere medizinische
Einrichtungen. Sie gelten exklusiv fur AOK-Versicherte. Durch einen besseren Zugang zu medizinischen
Therapien und verbesserte Ablaufe erhohen wir die Qualitat Ihrer Versorgung.

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

zuganglich.

Die AOK Nordost schlieBt laufend neue Versorgungsvertrdage ab. Hier werden flinf ausgewdahlte
Versorgungsvertrage vorgestellt.

Leistungs- und Versorgungsangebote: Was wir Ihnen bieten

22



Im Uberblick

Besondere Versorgungsvertrage der AOK Nordost

Weitere Informationen
zum Versorgungsangebot

Name des Vertrags Teilnehmer und Region Inhalt des Versorgungsangebots

Care plus - Medizinisch- Versicherte der AOK Nordost, welche in Patientinnen und Patienten mit Pflegebedarf erhalten mit Mehr erfahren
therapeutische Betreuung im einer stationdren Pflegeeinrichtung in der Teilnahme an dem Projekt eine umfassende
Pflegeheim Berlin oder Brandenburg leben. arztliche Betreuung. Eine Versorgungsoptimierung wird

unter anderem durch die kontinuierliche Erreichbarkeit
eines Projektarztes und hausdrztliche Regelvisiten

erreicht.
Baby on Time - das Programm Schwangere Versicherte der AOK «Baby on time” ist ein innovatives Leistungsangebot, Mehr erfahren
zur Vermeidung von Nordost speziell fUr werdende Mutter. Es beinhaltet neben den
Frihgeburten Basisvorsorgeleistungen zusdatzliche Friherkennungs-

untersuchungen zu moéglichen Schwangerschafts-
verlaufsrisiken Gber den gesetzlichen Rahmen hinaus.

AOK Junior - lickenlose Kinder und Jugendliche Versicherte der Das Gesundheitsprogramm AOK-Junior ist ein Angebot fur Mehr erfahren
Vorsorge fur Heranwachsende AOK Nordost bis 18. Lebensjahr Kinder und Jugendliche. Es bietet eine liickenlose

Betreuung durch den Kinder- und Jugendarzt und viele

zusdatzliche Leistungen im Bereich der Friherkennung und

Vorsorge.

Leistungs- und Versorgungsangebote: Was wir lhnen bieten 23


https://www.aok.de/pk/nordost/inhalt/die-aok-nordost-haelt-stadt-und-land-gesund/
https://www.aok.de/pk/nordost/inhalt/programm-zur-vermeidung-von-fruehgeburten/
https://www.aok.de/pk/nordost/inhalt/gesundheitsprogramm-fuer-kinder-aok-junior-2/

Im Uberblick

Besondere Versorgungsvertrage der AOK Nordost

Weitere Informationen
zum Versorgungsangebot

Name des Vertrags Teilnehmer und Region Inhalt des Versorgungsangebots

AOK-Curaplan Herz Plus Versicherte der AOK Nordost, die an Das mehrstufige Gesundheitsprogramm ergdinzt die Mehr erfahren

einer Herzinsuffizienz leiden Betreuung des behandelnden Arztes und hilft den
Patientinnen und Patienten mit einer Herzinsuffizienz, inre
Krankheit positiv zu beeinflussen und bedrohliche
Situationen schnell zu erkennen. Teilnehmer am
Versorgungsprogramm erhalten eine telemetrische
Waage und einen Monitor mit Sprachinterface zur
Uberwachung wichtiger Zeichen und Beschwerden der
Herzinsuffizienz.
Gleichzeitig werden die Versicherten telefonisch im guten
Umgang mit der Erkrankung geschult.

RlckenSPEZIAL Versicherte der AOK Nordost, die unter Patientinnen und Patienten, bei denen eine Operation an Mehr erfahren
Rickenschmerzen leiden der Wirbelsdule oder der Bandscheibe geplant ist, haben
die Moglichkeit sich eine zweite Meinung in einem
spezialisierten Riickenzentrum einzuholen. In den
teilnehmenden Rlickenzentren arbeiten mehrere Experten
zusammen. Die Zweitmeinung hilft dem Patienten, sich fur
oder gegen die geplante Operation zu entscheiden. Sollte
anstelle einer Operation eine besondere konservative
Therapie empfehlenswert sein, kann sie direkt im
Rlckenzentrum eingeleitet werden.

Leistungs- und Versorgungsangebote: Was wir lhnen bieten 24


https://www.aok.de/pk/nordost/inhalt/curaplan-herz-plus/
https://www.aok.de/pk/nordost/inhalt/rueckenspezial-zweitmeinung-vor-einer-ruecken-op/

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 fur Komplikationen oder Folge-
schaden und Ihre Lebensqualitat steigt. Die Teilnahme ist frei-
willig und fur Sie kostenfrei. Mehr erfahren

Leistungs- und Versorgungsangebote: Was wir lhnen bieten 25


https://www.aok.de/pk/nordost/inhalt/aok-curaplan-allgemeine-infos-11/
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Leistungen und
Kostenubernahme:

Wie wir Sie unterstutzen



Leistungen gesamt

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

Dabei durfen wir allerdings nur Leistungen ubernehmen, die
ausreichend, zweckmaBig und wirtschaftlich sind sowie das
Ma des Notwendigen nicht Uberschreiten.

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

Leistungen und Kostenlibernahme: Wie wir Sie unterstitzen

27



Leistungen gesamt

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

Wir prufen jeden Antrag sorgfaltig und teilen Ihnen die Entscheidungen
moglichst zeitnah und nachvollziehbar mit. Vor allem, wenn wir eine Leistung
nicht genehmigen konnen, legen wir Wert darauf, lhnen die Grunde verstandlich
zu erklaren. Auch Uber Ihr Widerspruchsrecht klaren wir Sie auf. Haufig sind

die Grunde 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 kdnnen wir
gemeinsam lhre Rickfragen klaren, fehlende Unterlagen einholen oder nach
einer alternativen Losung suchen.

Leistungen und Kosteniibernahme: Wie wir Sie unterstitzen

Auf den Punkt gebracht:
Ergebnisse im Jahr 2020

7.031.906
Antrage
und Rechnungen

- &
- &

6.697.627 / 95 %
Genehmigte Antréige
und Rechnungen

334.279/5 %
Abgelehnte Antrage
und Rechnungen

28



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 lhnen hier einen Uberblick liber die konkreten Zahlen.
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Auf den Punkt gebracht:

Ergebnisse der TOP-Leistungen der AOK Nordost

im Jahr 2020

Hilfsmittel _ Pflegeleistungen

(J-EE 1.859.389 Antrdige und Rechnungen 482.806 Antrdige und Rechnungen
1.764.089 / 95 % genehmigt 401.684 / 83 % genehmigt
95.300 /5 % abgelehnt 81.122 /17 % abgelehnt
Reha” Zahnersatz"™

@ 34.133 Antrdige und Rechnungen W 285.770 Antrdige und Rechnungen
30.444 / 89 % genehmigt 264.388 / 93 % genehmigt
3.689 /11 % abgelehnt 21.382 /7 % abgelehnt

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

Leistungen und Kostenlibernahme: Wie wir Sie unterstitzen

Krankengeld

56.037 Krankengeldfalle

Bei Arbeitsunfahigkeit besteht nach
Entgeltfortzahlung grundsdtzlich ein
Anspruch auf Krankengeld. Der Anspruch
auf Krankengeld endet u. a., wenn Sie
wieder arbeitsfahig 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 Nordost misst regelmaBig die Zeit fur die Bearbeitung
der Leistungsantrage. Dafur betrachten wir den Zeitraum vom
Eingang des Antrags/der Rechnung bis zur Entscheidung bzw.
Erstattung. In dieser Zeitspanne sind auch Zeiten fur
Abstimmungen mit Dritten (z. B. durch Gutachten des
Medizinischen Dienstes) enthalten.

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

Durchschnittliche Bearbeitungszeit fur TOP-Leistungen
in Kalendertagen der AOK Nordost im Jahr 2020

Hilfsmittel _ Pflegeleistungen £ Krankengeld
(JE 5,6 Tage Pflegebetten 32,7 Tage Feststellung Ey 2,1 Tage Krankengeldzahlung

. - Pflegebedurftigkeit: Erstantrag
0 Tage Inkontinenzartikel

.. 4,8 Tage Kurzzeitpflege
2,3 Tage CPAP-Gerdte (Schlafmasken)

6,3 Tage Verhinderungspflege

Zahnersatz

Reha
: 8,1 Tage stationdire Rehabilitation W 15,6 Tage Heil- und Kostenplan

25,1 Tage Mutter-/Vater-Kind-Kur

8,9 Tage ambulante Badekur

* Inkontinenzartikel sind zu 100 % genehmigungsfrei. Wir sichern damit eine zeitnahe Versorgung unserer Versicherten.
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Widerspruche gegen Leistungsentscheidungen

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

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

Der Widerspruchsausschuss besteht in der AOK Nordost 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,
konnen Sie vor dem Sozialgericht Klage erheben.

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

SO iSt der Abl.au'f bei einem WiderspI’UCh (vereinfachte Darstellung)

3

Antrag
auf Kostentibernahme

Q Priifung Q
des Antrags

é() Antrag wird
== abgelehnt

ibernommen*

é/) Kosten werden é/) Kosten werden
Il —0

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

Leistungen und Kostenlibernahme: Wie wir Sie unterstitzen

(D

Widerspruch

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

Uberpriifung
der Ablehnung

é() Keine Abhilfe des
==  Widerspruchs

tibernommen*

.................................................................................

Uberpriifung
der Ablehnung

Widerspruch wird
zuriickgewiesen

VY,
) :
Klage
Kann innerhalb eines

Monats (im Ausland: drei
Monate) eingelegt werden

Uberpriifung der Wider-
spruchsentscheidung

/p AOK-Entscheidung
— wird bestdtigt

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

Fakten zu den Widerspruchen
der AOK Nordost im Jahr 2020

Krankenversicherung

Eingegangene Widerspriiche
im Berichtszeitraum absolut
und Widerspruchsquote®

11.072

Widerspriiche zu Leistungs-
und Erstattungsantrdgen

0,18 %

Widerspruchsquote

Erledigte Widerspriiche
im Berichtszeitraum™

587

Sonstiges
1.736

3.741 Ricknahme durch

Bestdtigung der AOK- Versicherte

Entscheidung durch
Widerspruchsausschuss

4.655
- Abhilfe durch
AOK

13
Abhilfe durch
Widerspruchsausschuss

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

Leistungen und Kostenlibernahme: Wie wir Sie unterstitzen

Erledigte Klageverfahren
im Berichtszeitraum™

9
Abhilfe oder sonstige
Erledigung durch
Sozialgerichtsbarkeit

23
Bestatigung der AOK-
Entscheidung durch
Sozialgerichtsbarkeit
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Auf den Punkt gebracht:

Fakten zu den Widerspruchen
der AOK Nordost im Jahr 2020

Pflegeversicherung
Eingegangene Widerspriiche Erledigte Widerspriiche Erledigte Klageverfahren
im Berichtszeitraum absolut im Berichtszeitraum™ im Berichtszeitraum™
und Widerspruchsquote®
382 838 29 '
Sonstiges Ricknahme durch Abhilfe oder sonstige

Versicherte

8.962

Widerspriiche zu Leistungs-
und Erstattungsantrdgen
2.085

------- Abhilfe durch

1,18 % ACK

Widerspruchsquote 5.266

Bestatigung der AOK-
Entscheidung durch
Widerspruchsausschuss

5
Abhilfe durch
Widerspruchsausschuss

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

Leistungen und Kostenlibernahme: Wie wir Sie unterstitzen

Erledigung durch
Sozialgerichtsbarkeit

25
Bestatigung 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 fur die
AOK Nordost ergeben, gehen wir auch darauf ein:
selbstkritisch und losungsorientiert. 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

Ein Feedback ist fur uns jede Mitteilung von Zufriedenheit oder
Unzufriedenheit mit unseren Services, Prozessen und Produkten.
Auch bestimmte Fragen unserer Versicherten werten wir als
Feedback, zum Beispiel die Frage nach den einem
ausstehenden Leistungsantrag. Diese Nachfragen zeigen uns,
dass Sie eine bestimmte Erwartung an uns haben und wo wir
uns verbessern konnen.

Feedback kann von lhnen personalisiert sowie auch anonym
geduflert werden.

Feedback und Beschwerden: Was unsere Versicherten sagen
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Feedback und Beschwerden:
Was unsere Versicherten sagen

Fur Feedback stehen lhnen folgende Kandle offen:
» personliches Gesprach in einer Geschaftsstelle

* Gesprach am Telefon

* Brief bzw. E-Maiil

* Online-Portal Meine AOK sowie auch die App

* Unsere Internetseite aok.de mit einem Online-
Kontaktformular Lob und Kritik - zusatzlich kdnnen Sie uns
am Ende eines jeden Artikels Feedback zum jeweiligen
Artikel geben sowie darlber hinaus auch zu Ihrem letzten
Kontakt mit uns

* Social Media Kandle Facebook , Twitter, Instagram,
YouTube

« Beschwerde-Hotline 0800 2 246465 (kostenfrei)

Feedback und Beschwerden: Was unsere Versicherten sagen

Annahme und Bearbeitung durch AOK

Die AOK Nordost ist Uberzeugt davon, dass auch ein einzelnes
Feedback Anderungen bewirken kann. Deshalb dokumentieren
unsere Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter jedes Feedback in
unserem System. Jede Mitarbeiterin und jeder Mitarbeiter steht
Ihnen als Ansprechpartner und Feedbackmanager zur Seite.
Wir nehmen Ihr Anliegen ernst und kimmern uns darum
schnell, zuverlassig und kompetent. lhr Feedback wird in dem
Bereich bearbeitet, wo es auch entstanden ist. Bei der Klarung
suchen wir stets nach Losungen und ggf. Alternativen fur Sie
und nicht nach Schuldigen. In der Regel bearbeiten wir lhr
Anliegen innerhalb von 24 h.

Sofern die Bearbeitung von Feedback mehr als 24 h bendtigt,
erhalten Sie eine Zwischennachricht mit ndheren
Informationen. Vom Eingang des Feedbacks bis zur
abschlieBenden Antwort betragt die Bearbeitungszeit
maximal 7 Kalendertage.
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Feedback und Beschwerden:
Was unsere Versicherten sagen

Ruckmeldung an Feedbackgeberin oder
Feedbackgeber durch AOK

Meistens klaren wir Ihr Feedback bereits im personlichen oder
telefonischen Gesprach. Ist das nicht moglich, melden wir uns
innerhalb von 24 Stunden bei lhnen. Dabei nutzen wir den
Kommunikationsweg, der fur Sie am einfachsten ist.

Feedback-Nutzung durch AOK

Wir werten Ihre Hinweise regelmaBig aus: Welche Themen
tauchen haufig auf? Welche sind besonders kritisch? So ziehen
wir Ruckschlusse auf aktuelle Feedbackgriunde und konnen
stets auf den tatsdchlichen Versichertenbedarf reagieren. Wir
arbeiten konsequent daran, die Ursachen zu beheben um auch
Folgefehler zu vermeiden. Zusatzlich besprechen wir in
regelmaBigen Teamrunden, in bereichsubergreifenden
Austauschen sowie auch in Gremien der Geschdaftsleitung die
TOP-Feedbackthemen der AOK Nordost.
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Versichertenbefragungen:
Wie wir lhre Meinung einholen

Zusatzlich zu dem direkten Feedback, das wir von lhnen erhalten, befragen wir
regelmalBig einen Teil unserer Versicherten zu ihrer Zufriedenheit mit der AOK.

So erfahren wir auch die Meinung der Versicherten, die von selbst keine direkte
Kritik duBBern wurden - oder einfach keine negative Kritik haben. Diese Ruck-
meldung hilft 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” ubernimmt
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 lhre Meinung einholen

Die aktuellen Ergebnisse flir die
AOK Nordost

Im Jahr 2020 waren wir fur

87 %

aller Befragten
wieder die erste Wahl.

75 %

der Befragten wollen mit
hoher Wahrscheinlichkeit
bei uns bleiben.
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