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Steckbrief Gesundheitstelefon.

1. Level (Telefonie ADAG)

Telefonie:

Alle
Anrufe

Servicenummer

Vermittlung Adressen:
* Leistungserbringer
 Kliniken

* med. Dienstleister

* sonstige

In Kooperation mit der

Stiftung Gesundheit
(Adressdatenbank)

Servicezeiten Gesundheitstelefon: Mo -Fr 8 - 20 Uhr
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2. Level (Mondial)

Allg. med. Anfragen
im Rahmen des
Gesundheitstelefons
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+ Betreuung des
Diabetes- und
Herzinsuffizienz-
programms
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Steckbrief Patientenbegleiter.

Fallmanagement wird in der APKV durch Patientenbegleiter ausgeftihrt.

Patientenbegleiter sind regional in den Betriebsstatten angesiedelt.

Alle Patientenbegleiter sind hochqualifiziert ; sie kommen aus Pflegeberufen
und haben zusatzlich eine Weiterbildung absolviert (Pflegefachwirt, Gesundheits- und

Sozialfachwirt, etc).

Das Fallmanagement findet telefonisch statt.
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Steckbrief Patienten- und Gesundheitsinformation.

Patienteninformation - Broschiren und Newsletter zu verschiedenen medizinischen
Themen mit qualitatsgesicherten Informationen.
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Asthma im Beruf: Wenn am Arbeits-
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Gesundheitsinformation -  Qualitatsgeprufte Informationen zu allgemeinen
Gesundheitsthemen fur TOP-Kunden
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Steckbrief Diabetesprogramm.

Disease Management

» Bis zu 4x jahrlich ausfihrliche telefonische Beratung/Begleitung durch die
Mondial.

= Auf Wunsch des Kunden Dokumentation und Besprechung seiner klinischen
Daten.

= Klarung und Beantwortung von Gesundheitsfragen zu Folgeschaden.
= Erstattung von Diabetikerschulungen in qualifizierten Einrichtungen.
= Erstattung bzw. Zuschuss zu Blutzucker- und Oberarmblutdruckmessgeraten.

» Quartalsweise Newsletter mit allgemeinen Informationen und neuesten
Erkenntnissen der Diabetesforschung.

Teilnahmevoraussetzungen:
o Vollversicherte Kunden, Alter > 18 Jahre, Diabetiker Typ | und Typ Il
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Steckbrief AktiCare Spezial E.

Zielgruppe

= Kunden zwischen Wird bei dem Kunden eine schwere Erkrankung festgestellt, so
16 und 65 Jahren erhélt er:

= Nur fir Kunden

im Top-Niveau innerhalb von 14 Tagen einen Termin
beim Spezialisten vermittelt

N,

' -U:f telefonische Betreuung durch unsere
e Patientenbegleiter

o

Aufwandspauschale in Hohe von 500 €
(z.B. fur die Fahrt zum Spezialisten etc.)

Pauschale in Hohe eines Jahresbeitrags AktiCare Spezial E,
falls nicht innerhalb von 14 Tagen ein Termin beim
Spezialisten vermittelt wird
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Rechtlicher Rahmen.

Vermittlung qualitatsgesicherter,
neutraler Informationen

Versicherungsvertragsrecht

Datenschutz

Wettbewerbsrecht

Kartellrecht

7

Empfehlungen nur bei transparenten,
einheitlichen Kriterien
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Warum Patientenberatung.

Allianz ()

Dampfung Leistungsausgaben

Patientenberatung
v v v
Kundenservice Qualitat
= Hilfe & Unterstiitzung = Behandlungsqualitat:

Zur richtigen Zeit am
richtigen Ort in der

Wegweiser bestmoglichen
Qualitat

Wissensvermittiung

Begleitung
= Lebensqualitat

Personlicher Zuspruch

Zufriedenheit

Strategische Positionierung

= Sinnvoller Einsatz Beitrage

= Vermeidung von Folgekosten
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Kundenreaktionen.

= Externe Befragungen: Assistance-Barometer,
Psychonomics

» Interne Befragungen : Kundenzufriedenheit u. &.

= Direkter Kontakt: schriftlich und telefonisch
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Kundenwinsche und -bedenken.

Winsche
e Medizinische Information
« ZWeitmeinung

 Aktive Hilfe im Dschungel
Gesundheitswesen

e Praktische Hilfe im
Krankheitsfall

e ,guter Arzt"
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Bedenken

* Misstrauen bzgl. Motivation
der Versicherung

*Nichtakzeptanz eigener
Erkrankung

*Bedenken bzgl. Reaktion des
Arztes
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Arztreaktionen.
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Aktiver Wunsch nach Ablehnung jeglicher
Zusammenarbeit Aktivitat
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