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Als Gesundheitspartner mit
offentlichem Auftrag sind wir
es uns und unseren Versicherten
schuldig offen und ehrlich Uber Kosten,
Qualitat, Service und Leistungen zu sprechen
und diese Dinge so transparent und nachvoll-
ziehbar wie moglich zu gestalten. Diese Ver-
antwortung nehmen wir sehr ernst und legen
mit dem Transparenzreport 2020 den Grund-
stein fur mehr Offenheit und Fairness in der

Welt der gesetzlichen Krankenversicherungen.

Mithilfe von Kennzahlen gibt er wichtige Auf-
schlusse Uber unser Leistungsgeschehen und
unsere Widerspruchsverfahren, denn fur Ver-
sicherte ist es nach wie vor schwer zu beurtei-
len, wie gut Leistungen und Services einer
Krankenkasse wirklich sind. In den gangigen
Vergleichsportalen existieren daruber hinaus
wenige Angaben zur Bearbeitungszeit von
Antragen, oder zu Beschwerden, Klagen und
Widerspruchen.

Auch diese Themen mussen angesprochen

VORWORT

werden, denn sie sind Teil unse-
res taglichen Geschafts. Dazu
gehoren selbstverstandlich auch
die vielen Antrage, die wir bewilligen,
Gesundheitsleistungen, die wir bezuschussen
oder gar vollstandig ubernehmen, und Ser-
vices, die es so nur bei der BERGISCHEN gibt
und von unseren Versicherten geschatzt und
angenommen werden.
Der Erhalt der Gesundheit und die Rehabilita-
tion jedes Einzelnen treibt uns seit knapp 150
Jahren an und bestarkt mich als Vorstandin
der BERGISCHEN Krankenkasse auch zu-
kunftig beispielhaft voranzuschreiten und zur
weiteren Transparenz des gesetzlichen Kran-
kenkassensystems beizutragen.

Herzliche GrulRe

lhre Sabine Stamm
Vorstandin der BERGISCHEN Krankenkasse



MITGLIEDER
UND VERSICHERTE

Ca. 71.000 Versicherte setzen ihr
Vertrauen in die BERGISCHE Kran-
kenkasse. Mit mehr als 150 Jahren
Erfahrung als starker Gesundheits-
partner fur die Region und daruber
hinaus, setzen wir uns taglich fur
jeden einzelnen Kunden mit Herz
und Expertise ein — egal ob in unse-
ren Kundenzentren oder am Telefon,
per Mail oder auf unseren anderen
digitalen Kanalen.
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SERVICE -
TELEFONIE

Ewige Wartezeiten,
Call-Center-Spruche
und Computerstimme
suchen Versicherte
bei der BERGISCHEN
Krankenkasse verge-
bens. Hier sind echte

Menschen und quali- *
WARTEZEIT

am Werk, die Anrufe in IM DURCHSCHNITT

90 Prozent der Falle in

unter einer Minute an-
SEKUNDEN

nehmen.

*BIS DER ANRUFER*IN DURCHGESTELLT WIRD
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SERVICE -
BERGISCHE APP

BENUTZER: 20.348

= 31,72 %

ALLER VERSICHERTEN

REZESSION
GOOGLE PLAY STORE:

L8 & ¢

REZESSION
APPLE APP STORE:

L & & ¢

Mit der kostenlosen BERGISCHEN
App erledigen unsere Versicherten
viele Dinge im Handumdrehen.
Beispielsweise konnen sie samtliche
Dokumente, wie Rechnungen und
Bescheinigungen, abfotografieren
und in die App hochladen. Zum Ende
des Jahres 2020 nutzten rund 32
Prozent unserer Versicherten bereits
die App und bewerteten sie
uberwiegend positiv in den gangigen
App-Stores.



SOZIALER
DIENST

Wenn sich die Probleme anstauen,
der Leidensdruck zunimmt und ein
Ausweg aus der derzeitigen Situation
unerreichbar scheint, haben Versi-
cherte die Moglichkeit den Sozialen
Dienst der BERGISCHEN in Anspruch
zu nehmen. Die diplomierte Sozial-
padagogin Simone Haferkorn nimmt
sich der Sorgen und Angste an, gibt
wertvolle und einfuhlsame Ratschla-
ge und kann den Betroffenen Aus-
kunfte zu weiteren Beratungsstellen
und Institutionen geben. Je fruher
Hilfe in Anspruch genommen wird,
desto besser, denn wir helfen gerne
mit Herz und Tat.

SOZIALER DIENST

ANZAHL DER DURCHSCHNITTLICHE
EINGEGANGENEN BETREUUNGSDAUER
INTERDISZIPLINAREN IN TAGEN

BERATUNGEN
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PRAVENTION UND
SPORTMEDIZINISCHE
UNTERSUCHUNG

-
78,46 €

DURGHSCHNITTLIGHE SPORTMEDIZINISCHE
VORSORGEUNTERSUCHUNG

09,22 €

DURCHSCHNITTLICHE

FALLE INSGESAMT

KOSTENERSTATTUNG
JE UNTERSUCHUNG

Eine aktive Vorsorge ist in den meisten Fallen der Erfolgsgarant fur ein langes, gesundes und
unbeschwertes Leben. Wir ermutigen unsere Versicherten zu einer selbstbestimmten Gesund-
heitsforderung und unterstutzen dieses Vorhaben mit attraktiven Leistungen und Vorsorge-
angeboten fur die ganze Familie. Mit unserem FlexiBonus? stehen jedem Versicherten jahrlich
Uber 1.500 Euro fur Gesundheitsleistungen zur Verfugung, z. B. Praventionskurse/-reisen mit bis
zu 560 Euro oder die Sportmedizinische Vorsorgeuntersuchung mit bis zu 300 Euro.



ZAHNERSATZ
UND PZR

Gesunde Zahne sehen nicht nur gut
aus, sie machen attraktiv und sym-
pathisch. Doch viel wichtiger ist die
Tatsache, dass gesunde Zahne fur die
Gesundheit und Vitalitat des ganzen
Korpers essentiell sind. Aus diesem
Grund bezuschussen wir als eine der
wenigen Krankenkassen in Deutsch-
land bis zu 75 Euro fur die profes-
sionelle Zahnreinigung (PZR). In

2020 nahmen ca. 20 Prozent unserer
Versicherten diese Leistung in An-
spruch. Und wir geben noch zusatz-
lich Punkte fur unser ausgezeichnetes
Bonusprogramm , FlexiBonus?” oben
drauf. Daruber hinaus gewahren wir
in nahezu allen Fallen den Antrag auf
Zahnersatz.

PROFESSIONELLE
ZAHNREINIGUNG

DURCHSCHNITTLICHE INANSPRUCHNAHME
KOSTENERSTATTUNG ALLER VERSICHERTEN
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KRANKENGELD

10.534

35,61 €

ANTRAGE
EINGEREICHT

. <
KRANKEN
GELD

DURCHSCHNITTLICH
TAGLICHE HOHE
(BRUTTO)

MONAT

Jede langwierige Verletzung oder Krankheit ist ein massiver Einschnitt in das Leben und kann
zur emotionalen Belastungsprobe werden. Damit Betroffene sich voll und ganz auf ihre Gene-

sung konzentrieren konnen, sind sie nach sechs Wochen Krankschreibung, wenn die Entgeltfort-
zahlung des Arbeitgebers endet, von der BERGISCHEN abgesichert.
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KUREN & REHA

0 DAVON
D GENEHMIGT E-aa
SONSTIGE
ABGELEHNT ERLEDIGUNG

ANTRAGE EINGEREICHT: 878
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Mit der medizinischen Rehabilitation
wird versucht, die Erwerbsfahigkeit
zu erhalten oder zu verbessern. Es
gibt allerdings auch Angebote zur
medizinischen Rehabilitation fur
Menschen, die nicht im Erwerbsleben
stehen (z. B. Kinder, Jugendliche)
oder fur Mutter und Vater (Mutter-/
Vater-Kind-MalRnahmen). Anspruch
auf eine stationare Rehabilitation
besteht dann, wenn die arztliche Be-
handlung oder ambulante Rehabili-
tationsmafRnahmen nicht ausreichen,
um eine Krankheit zu heilen oder ihre
Beschwerden zu lindern.

Die ambulanten Vorsorgeleistungen
in Kuren zahlen zu den medizinischen
Vorsorgeleistungen, die von gesetz-
lichen Krankenkassen ubernommen
werden.

Kuren und Reha-Angebote leisten
somit einen wichtigen Beitrag zur Ge-
sundheit unserer Versicherten. Leider
konnen wir nicht alle eingereichten
Antrage bewilligen, z. B. wenn eine
ambulante Behandlung ausreichend
ist, oder die letzte Mal3nahme noch
nicht lang genug zuruckliegt. Doch
auch in solchen Fallen finden wir eine
gemeinsame Losung, mit der Betrof-
fenen geholfen werden kann.




HILFSMITTEL

Zur Krankenbehandlung sind oft auch technische oder andere Hilfsmittel medizinisch notwen-

dig, die zusatzlich unterstutzen und bei der Heilung helfen. Die BERGISCHE ubernimmt Hilfs-
mittel, die im Einzelfall erforderlich sind, um den Erfolg einer Krankenbehandlung zu sichern,
einer drohenden Behinderung vorzubeugen oder eine bereits vorhandene Behinderung aus-
zugleichen. Im Jahr 2020 wurden 97 Prozent der beantragten Hilfsmittel genehmigt. In den
ubrigen 3 Prozent fanden wir mit den Versicherten und Dienstleistern meistens eine andere
oder sogar bessere Alternative — ganz im Sinne der Versicherten.

HILFSMITTEL

I

ANTRAGE EINGEREICHT

DAVON GENEHMIGT
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HAUSLICHE KRANKENEPFLE(SE

7 DAVON
e GENEHMIGT

DAVON
ABGELEHNT

ANTRAGE EINGEREICHT: 215

I
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PFLEG UII\_I

HAUSHALTSHILFE

HAUSLICHE KRANKENPFLEG
ANTRAGE EINGEREICHT:1.274

99 %

DAVON GENEHMIGT: 1257



PFLEGE

Angehorige zu Hause zu pflegen
gehort fur viele Menschen zum
Alltag. Mitunter beginnt die Pflege-
bedurftigkeit bereits mit der Ge-
burt oder ist die Folge einer Krank-
heit oder eines Unfalls.

Die BERGISCHE Pflegekasse lasst
Betroffene und deren Angehorige
nicht alleine in dieser schweren
Zeit. Daflur bieten wir zahlreiche
Pflegeleistungen, darunter Pflege-
geld, die Finanzierung ambulanter
Dienste, uUbernehmen die Kosten
fur die Versorgung in einem Pfle-
geheim oder bezuschussen einen
barrierefreien Umbau der Wohn-
raumlichkeiten.

7 DAVON
% GENEHMIGT

DAVON
ABGELEHNT

ANTRAGE EINGEREICHT: 649
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GEMELDETE
VERDACHTSFALLE

FEHLER

DAVON VOM
MED. DIENST
BEGUTACHTET



KLAGEN,

WIDERSPRUCHE UND
KUNDENIVIPULSE

Hin und wieder kommt es vor,
dass Versicherte mit unseren Ent-
scheidungen nicht einverstanden
sind und Widerspruch einlegen.
Das ist vollig in Ordnung und das
Widerspruchsrecht ein wertvol-
les und schutzenswertes Gut fur
unsere Versicherten. Fur uns als
Krankenkasse spricht allerdings,
dass im Jahr 2020 nur 3 Prozent
aller Falle der Widerspruchsaus-
schuss die ursprunglich getroffe-
ne Entscheidung zugunsten des
Versicherten revidiert hat. Sind
unsere Versicherten auch mit der
Entscheidung des Widerspruchs-
ausschusses nicht einverstanden,
haben sie die Moglichkeit ein
Sozialgerichtsverfahren einzulei-
ten. Von 37 eingereichten Sozial-
gerichtsklagen haben unsere
Versicherten lediglich in 14
Prozent der Falle Recht bekom-
men. Mit dieser geringen Quote
untermauern wir unseren Leis-
tungsbewilligungsprozess, der in
den allermeisten Fallen sehr gut
funktioniert.

Die Zufriedenheit unserer Kunden steht fiir uns
an erster Stelle. Deshalb ist es uns wichtig,
von unseren Kunden ein Feedback zu unserer
Arbeit zu bekommen.

Anregungen und Kritik helfen uns eventuelle
Fehlerquellen zu erkennen, Ablaufe zu
verbessern und aufgekommene Probleme

zu lésen. Wir nehmen alle Kundenimpulse sehr
ernst und Uber Lob freuen wir uns natirlich
auch. Denn von einem offenen fairen
Austausch profitieren alle.

Eingereichte Widerspruchs-
antrdage gegen abgelehnte
Entscheidungen 552, hiervon
durch den Widerspruchsausschuss
entschieden 336, hiervon

durch den Widerspruchsausschuss
zurickgewiesen 97,02 %

KLAGEN
37

ERHOBEN

86%

GEWONNEN




AUSZEICHNUNGEN UND
SIEGEL 2020

~Qualitat mit Heimvorteil” —

das ist fiir die BERGISCHE Krankenkasse
nicht nur ein Slogan,
sondern gelebte Wirklichkeit,
die sich in unseren Auszeichnungen seit
vielen Jahren widerspiegelt.
Die BERGISCHE ist ein verlasslicher
und starker Gesundheitspartner.

IMCONIER
Sehr Gute

zum 7. Mal in Folge

Sehr Gute

TiN GUT(1,8)

Kundenurteil
SAARLAND [ —ear)

Zahnmedizinische
Versorgung

Digitale
Leistungen

SerVice tested

Ausgabe 07/2020 Selbstandigen Krankenkassentestiy, Ausgabe 07/2020

Deutschlands groBter Krankenkassen-Vergleich Deutschlands gréBter Krankenkassen-Vergleich



Die BERGISCHE ist immer fur Sie da.
Online sogar 24 Stunden.

Finden Sle Ihre Ansprechpartner

auf unserer Internetseite oder rufen
Sie uns einfach an.

Telefon: 0212 2262-0
info@bergische-krankenkasse.de
www.bergische-krankenkasse.de

0212 22620-0

Die Bergische Krankenkasse

Bergische Krankenkasse

Die Bergische Krankenkasse

bergische-
krankenkasse.de/
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